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Tom Becker
Improvisationstheater Auskunft

Zusammenfassung: Kund:inneninteraktion in Bibliotheken wird im Folgenden ,auf die Bretter, die die
Welt bedeuten’ Gbertragen: Im ,Improvisationstheater Auskunft’ wird nicht (nur) klassisch gespielt —
es geht darum, flexibel auf Erwartungen der Besucher:innen zu reagieren, hilfreiche individuelle
Eigenschaften in den Vordergrund zu stellen und Fallbearbeitungsstile passend einzusetzen.
Kommunikationen wohnen immer auch Missverstandnisse inne. Hier konnen Grundlagen des
Improvisationstheaters ebenso niitzlich sein wie ein souverdaner Umgang mit dem eigenen Inneren

Team. Lets party, lets act!

Schliisselworter: Auskunft; Improvisationstheater; Fallbearbeitungsstile

Reference Service — An Improvisation Theatre?

Abstract: In the paper interaction with clients of the library we will be transferred the to the stage of
a theatre. Our format is the improvisational theatre with the show taking place at the library
information desk: the players’ (=staff’s) task is to perform with high flexibility when being confronted
with the expectations, demands, wishes, and needs of library visitors. While it can be helpful to play
with and emphasize certain individual traits staff is also asked to implement strategies and case
models in order to act and react satisfyingly for both involved parties. Here, it can be extremely
rewarding to make use of the basics of improvisational theatre. Also, knowing and using the own

inner team can be of great asset.

Keywords: Reference service; improv theatre; casework styles

Theater, Theater — Der Vorhang geht auf...

Kund:inneninteraktion in Bibliotheken, insbesondere gelungenes Agieren und Improvisieren im
Auskunftsdienst, wird im Folgenden ,auf die Bretter, die die Welt bedeuten’ iibertragen. Betrachten
Sie mit mir eine (lhre?) Bibliothek, und hier speziell die Auskunft, doch einmal als Theater — mit vielen
unterschiedlichen Akteur:innen: , Theater, Theater — Der Vorhang geht auf...“ — das Lied von Katja
Ebstein zum Eurovision Song Contest 1980 in Den Haag (die Alteren unter den Leser:innen werden es

noch kennen, es gewann (ibrigens den zweiten Platz)? bildet eine gute musikalische Begleitung zu

1 Nachzuhéren unter: Theater - Katja Ebstein. [Zugriff 11/2021]
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den folgenden Ausfiihrungen Uber das ,Improvisationstheater Auskunft’, das ich lhnen in seinen
vielfdltigen Facetten als Modell ndaher bringen mochte. Ebstein singt davon, dass Schauspieler:innen
— also auch wir auf unserer Biihne — ,[...] eine Maske auf[setzen] und [...] spielen, wie die Rolle es

verlangt. [...] Die Biihne wird zur Welt, [... auf der ...] nur der Augenblick zéhlt. [...]“?

In diese Welt des (Improvisations-)Theaters mochte ich Sie mitnehmen. Grundlegende Instrumente
des Auskunftsdienstes bzw. des Kund:innenkontakts in Bibliotheken werden zusammengefasst und
auf, hinter, vor und neben eine fiktive Blihne gestellt. In diesem Theater wird aber nicht (nur)
klassisch gespielt — es gilt vor allem zu improvisieren und flexibel auf die Erwartungen der
Besucher:innen zu reagieren, hilfreiche individuelle Eigenschaften in den Vordergrund zu stellen, sich
einer bestimmten Haltung (Grundfreundlichkeit“*) durch eigenes aber v.a. auch kollegiales Feedback
stetig zu ndhern und Fallbearbeitungsstile aus der sozialen Arbeit situativ passend einzusetzen. Dass
dabei im Team erarbeitete Qualitdtsstandards ein Muss sind, versteht sich ebenso von selbst wie ein
routinierter Einsatz des klassischen Auskunftsinterviews unter Bezug auf die
Kommunikationsgrundlagen von Watzlawick und Schulz von Thun3. Dennoch: Kommunikation kann
nur ,selektiv authentisch erfolgreich sein, wie es Ruth Cohn formuliert hat.* Kommunikationen

wohnen immer auch Missverstandnisse und Moglichkeiten des Scheiterns inne:

,[...]1 Und der Clown, der muss lachen, auch wenn ihm zum Weinen ist[,] und das Publikum sieht
nicht, das eine Trdne fliefSst. Und der Held, der muss stark sein, und kdmpfen fiir das Recht, doch oft

ist ihm vor Lampenfieber schlecht. [...]*>

,Stark sein und kampfen’ missen sind groRRe Bilder, aber um nicht aus der eigenen Rolle ,zu fallen’
braucht es stiitzende Rahmenbedingungen ebenso wie einen vielfdltigen Methodenkasten.
Grundlagen aus dem Improvisationstheater und dem ,Status-Spiel’ unterstitzen sehr bei der
Interaktion mit Kund:innen und auch Kolleg:innen; ein reflektierender Umgang mit dem eigenen
Inneren Team zeigt Kommunikationsstorer:innen ebenso auf wie ,Blinde Flecke’ und starkt die eigene

Souveranitat im taglichen Spiel.
Der Artikel gliedert sich in zwei grolRe Kapitel. Im ersten Teil liegt der Fokus auf den Mitspieler:innen
= (m)eine Bihne respektive (m)ein Theater als Partner:in

= (m)ein Kollegium — nicht nur im Hintergrund aktiv!

2 Komponiert von Ralph Siegel und getextet von Bernd Meinunger findet sich der Liedtext unter Katja Ebstein — Theater.
Songtext. [Zugriff 11/2021]

3 Auf Watzlawicks Axiome der Kommunikation wird im Laufe des Artikels immer wieder zuriickgegriffen, das Nachrichten-
bzw. Kommunikationsquadrat von Schulz von Thun wird als bekannt vorausgesetzt und kann ergdnzend zu den anderen
behandelten Instrumenten auf Sender- wie Empfangerebene (vier Ohren, vier Zungen) mitgedacht werden. S. Das
Kommunikationsquadrat. [Zugriff 11/2021]

4 Vgl. Ich bin ich — ein Aberglaube (1979)

5 Katja Ebstein — Theater. Songtext. [Zugriff 11/2021]
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= die Zuschauer:innen als (Mit-)Spieler:innen
= ich, meine Haltung und mein Inneres Team.
Im zweiten Teil werden Instrumente der Interaktion betrachtet, und zwar
= Grundlagen der Kommunikation und Aktives Zuhéren im Auskunftsinterview
= Fallbearbeitungsstile aus der sozialen Arbeit
= die (hohe) Kunst der Improvisation.

Schwerpunkte der Ausfiihrungen liegen dabei auf dem (eigenen) Inneren Team, den

Fallbearbeitungsstilen der sozialen Arbeit und der (hohen) Kunst der Improvisation.®

Auf geht’s: Lets party, lets act!

1 Die Mitspieler:innen

Auf den Brettern, die die Welt bedeuten, steht man selten allein. Neben den Mitspieler:innen und
dem Souffleur bzw. der Souffleuse, der Maske, dem Requisiteur und der Beleuchterin sind viele
helfende Hande im Hintergrund tatig. Ahnlich ist es in der Bibliothek: dort finden sich
unterschiedliche Akteur:innen —vom Hausmeister Gber FAMIs und Bibliothekar:innen bis zur
Bibliotheksleitung, vom Kulturbiirgermeister bis zur Vorsitzenden des Freundeskreises. Sie alle, aber
vor allem auch der Raum selbst, sind (mit)verantwortlich fir die Qualitat des Spiels. Sie alle — vor
allem aber auch die Auskunftsperson selbst als handelnde:r, im Zentrum stehende:r Protagonist:in —

verantworten die Freirdume, das Geschick und den Erfolg im ,Improvisationstheater Auskunft’.

1.1 Die Biihne als Partnerin
,The place is always part of the story’’’ hat Aat Vos — gerade ausgezeichnet mit der Preusker-

Medaille® — bereits bei einer ekz-Veranstaltung 2017 gesagt. Raume erzidhlen immer Geschichten, sie
sprechen alle Sinne an: Das Sehen Uber Lichtverhéltnisse und die Gestaltung des Raumes und der
einzelnen Zonen, das Héren von Funktionsgerauschen und Gesprachen anderer Personen vor Ort,
das Riechen von Diften in der Luft, das Tasten beim Sich-Bewegen im Raum (Bodenbelag, Geldnder,
Sitzmoglichkeiten). All diese Sinneseindriicke flihren zu einem Gesamteindruck, der beide
Zielgruppen des Bibliotheksraumes — Mitarbeitende, die durch eine Geschichte als Moderator:in und

Erzdhler:in leiten und die Raume verantworten, und Besucher:innen, die sie unregelmaRig haufig

6 Der Artikel ist (entsprechend modifiziert) gleichzeitig auch die Abschlussarbeit des Autors in einer Qualifizierung zum
systemischen Coach.

7 Vos(2017), 0.S.

8, Die Karl-Preusker-Medaille gilt als eine der héchsten Auszeichnungen im deutschen Bibliothekswesen. Sie wird seit 1996
an Personen und Institutionen verliehen, die sich um das Bibliotheks- und Informationswesen in besonderer Weise
verdient gemacht haben.” Karl-Preusker-Medaille. [Zugriff 11/2021].
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nutzen —im Agieren auf der Bihne Bibliothek mafigeblich beeinflusst. Beide Zielgruppen bewerten,

wenn auch nach unterschiedlichen Kriterien, diese Biihne.

Fiir Kund:innen stehen eine qualitativ hochwertige Atmosphadre und eine positiv besetzte
Wahrnehmung im Vordergrund, man er-spirt das interne Betriebsklima ebenso wie man fihlt, ob
eine (Willkommens-)Haltung vorhanden ist oder ob man als Kund:in eher ,stért’. Atmosphére,
Beratung, Animation, Qualitat, Quantitat (Auswahl) und Preis (Aufwand) stellen weitere
Bewertungskriterien fiir die individuelle Zufriedenheit dar. Dabei aber sollte man die Heterogenitat
der Erwartungen an Raum, Atmosphire und Dienstleistungsverhalten immer beachten;® eine
moglichst positive Grundstimmung, die Kund:innen beim Betreten anspricht, muss beim letzten Blick,
also beim Verlassen, intensiviert oder zumindest bestétigt sein, sollte so einladen zum

Wiederkommen.

Neben der Sicht der Kund:innen sind es vor allem auch Funktionalitdten und daraus abgeleitete
Dienstleistungsangebote sowie entsprechende rdumliche und / oder konzeptionelle Zonierungen, die
eine Institution ausmachen. Idealerweise fligen sich diese Bereiche zu einem einheitlichen Ganzen,
einem ideellen Selbstverstindnis, dass sich aus den Grundfunktionen (Offentliche, Wissenschaftliche
oder Spezialbibliothek) ableitet und Gber Metaphern wie ,,Wohnzimmer der Stadt”, , Lesesaal”,
,Maker-“ oder ,Coworking-Space” in Konzeption, Ausstattung und Kommunikationsverhalten
unterschiedlich ausgestaltet wird. So entsteht ein rdumlich-ideelles Narrativ, welches das

Spielverhalten und die Interaktion von allen Beteiligten beeinflusst.

Die ,richtigen’ Kund:innen in die ,richtigen’ Nischen, die ,richtigen’ Rdume, die ,richtigen’ Zonen fiir
ihre Bedurfnisse zu fihren ist — wie wir alle wissen — nicht immer ganz einfach; auch hier greift das
Bild des (klassischen) Theaters: Kénnen bereits heute bestimmte Erwartungen der Zuschauer:innen
an (bekannte) Stlicke von (bekannten) Autor:innen bei (nicht nur modernen) Inszenierungen nicht
mebhr kritikfrei erfiillt werden, so bricht Improvisationstheater die Erwartungen weiter auf indem es
nicht steuerbar, frei und irritierend Stiicke aus dem Moment schreibt, weiterschreibt, abbricht und
neu interpretiert. Diese Neuinterpretation, dieses Stérende und Verandernde ist auch auf der Biihne
Auskunft, der Biihne Bibliotheksraum, bereits lange greifbar. Manchmal steuern wir es selber, ofter
jedoch gestalten unsere Kund:innen die Biihne eigenstandig und ungefragt um, verschieben etwa

Arbeitstische oder gestalten selbstandig Interaktionsrdaume in Freiflachen und Ruhezonen. Unsere

®  Weitere Kriterien sind Erreichbarkeit und Vermeidung von Anstrengung, keine Wartezeiten, Sortimentsiibersicht und
Klarheit, logische Produktanordnung, Vergleichsmoglichkeiten, aktuelle, zielgruppenorientierte Angebote,
Uberzeugende Produktinformationen sowie die (Entscheidungs-)Freiheit. Dies kann je nach Kund:innentyp anders
bewertet werden: ,Plankauf“-Kunden (gezieltes, ziigiges, wissendes Agieren) benotigen eine logische Grundordnung.
Auf den ersten Blick muss erkennbar sein, wo was zu finden ist beziehungsweise wer weiterhelfen kann. ,,Impulskauf-
Kunden lassen sich treiben und sind empfanglich fiir emotionale visuelle Kommunikation mit Inszenierungen (Dynamik,
Abwechslung, Uberraschung) in einer Erlebnisatmosphire. S. Becker / Kulla-Triltsch (2002), S. 414-418
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Kund:innen sind zunehmend selbststandiger und agieren (eigentlich schon immer, oder?) losgel6st

von unseren Erwartungen an ihr Verhalten.

Somit kann die Biihne, der Aktionsraum Bibliothek, als Partner:in gesehen werden, mit und auf der
wir den eingangs angesprochenen Willkommens-Eindruck moglichst breit zu vermitteln haben. Der
physische Ort muss mit seiner Ausstattung den Anforderungen an ein Improvisieren gerecht werden.
Er muss hilfreich in seinen Strukturen sein flr die dort Arbeitenden, fiir die dort Spielenden. Dies
gelingt auch Uber die Gestaltung von ersten Anlaufstellen wie Garderobe, Theke, Verbuchungsplatze.
Ebenso beeinflussen wir (iber unsere Aushange, iber Verbots- und Gebotshinweise (und liber den
Umgang damit), wie frei sich Kund:innen auf der Biihne Bibliothek bewegen diirfen. Ist der Raum, die
Biihne, (sind wir?) darauf eingestellt, dass nicht nur die professionellen Spielerinnen (also wir) auf ihr
agieren, ist sie auch darauf angelegt, dass die Besucher:innen zu Partner:innen und Mit:spieler:innen
auf Augenhohe werden diirfen, dass Blihne und Zuschauerraum nicht getrennt, sondern ein fluides
Miteinander bilden, wir also Verhaltens- und Gestaltungskontrolle abgeben? Alle diese Fragen stellen
sich im Improvisationstheater Auskunft, in dem sich das klassische Gegeniiber von Auskunftsperson

und Beratungssuchenden mehr und mehr auflost.

1.2 Das Kollegium — nicht nur im Hintergrund aktiv!
Wenn geschriebene und ungeschriebene Spielregeln, wenn Raume und auch Dienstleistungen immer

weniger statisch sind, heilSt dies fiir das Kollegium, dass auch wir anders, namlich agiler arbeiten
missen. Agilitat'® hat in den letzten Jahren auf verschiedenen Fachkonferenzen vor allem im Kontext
von Dienstleistungs- und Projektorganisation eine Rolle gespielt, auch im Kontext der ,lernenden
Organisation’ mit den Stichworten Wissensmanagement, kontinuierlicher Verbesserungsprozess,
flache Hierarchien muss diese auf der Blihne sicht- und greifbar sein. Die professionellen
Mitspieler:innen missen befahigt und kontinuierlich dabei unterstitzt werden, ihre eigene und

damit auch die organisationale Wissensbasis zu erweitern.!

Das kollegiale Miteinander in dem sich permanent verdndernden Improvisationstheater Bibliothek

braucht ein neues Verstandnis von Partizipation: Im direkten Kund:innenkontakt stehen die

10 Von einer agilen Organisation spricht man, wenn ein Unternehmen oder eine Organisation nicht in starren Strukturen
agiert, sondern vielmehr in der Lage ist, sich selbst durch proaktives und initiatives Verhalten an sich dndernde
Bedingungen schnell anzupassen.“ Agile Organisation [Zugriff 11/2021]; s.a. Forum Agile Verwaltung. [Zugriff 11/2021].

1 In dem Zusammenhang kann es hilfreich sein, sich Wissenstransfer bspw. {iber das Schichtmodells von Pautzke niher
anzusehen. Pautzke spricht von eine organisatorischen Wissensbasis, deren ,,[...] Nutzung, Verdnderung und
Fortentwicklung [...]“ das organisatorische Lernen bestimmen. Die aktuelle Wissensbasis einer Organisation bildet sich
aus dem Zusammenwirken von dem Wissen, das von allen Mitgliedern der Organisation geteilt wird und dem Wissen,
das die Mitarbeiter im Rahmen ihrer Tatigkeiten der Organisation zur Verfligung stellen. Eine ,verstiandigungsorientierte
Einstellung’ jedes Einzelnen sorgt nach Pautzke dafiir, dass Gber individuelles Lernen und diskursives Argumentieren
kollektive Lernprozesse ermoglicht werden und liber eine entsprechende Formalisierung die aktuelle organisationale
Wissensbasis explizit vergréRert wird. Dabei flieBt auch Wissen, das der Organisation (bisher) nicht zuganglich war,
anteilig in ebendiese Wissensbasis ein, individuelles Wissen wird kollektiviert und kollektives Wissen individualisiert.
Vgl. Pautzke (1989), S. 63ff. und Becker (2014)
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Mitarbeiter:innen im Scheinwerferlicht, aber sie kdnnen im Idealfall (und diesen gilt es anzustreben!)
zuriickgreifen auf kompetente Souffleusen, auf andere Kolleg:innen und Mitspieler:innen (nicht nur)
im Hintergrund. Das aktive (und auch eigenstidndige) Einbinden und Einbringen von
Fachkompetenzen und kommunikativen Starken, die Relevanz von Kommunikation und Teamarbeit
sind in Zeiten von Arbeitsverdichtung und Aufgabenerweiterung gestiegen.? Partizipativ erarbeitete
und auch nachhaltig implementierte Qualitdtsstandards sind neben Teambildungsseminaren (die sich
aber selten auf die gemeinsame Interaktion auf der Blihne, oftmals weitaus mehr auf interne
Prozesse und Projekte fokussieren) selbstverstandlicher, aber noch lange keine Routine, geworden.
Gleiches gilt flir institutionalisiertes kollegiales Feedback, wie es beispielsweise um 2010 in der
Miinchner Stadtbibliothek implementiert wurde.® Von Expertin zu Expertem — unter ,Gleichen’ —
wollen solche Projekte ein Selbstverstandnis bezlglich einer kollegialen Feedback-Kultur (nicht nur)
fiir den Auskunftsdienst erarbeiten. Ein sehr schwieriger Prozess, verlangt er doch, im Zweifelsfall
auch Kritik von Kolleg:innen anhéren und annehmen zu kénnen, mit denen man in keinem engen
Vertrauensverhaltnis steht. Solches ,Feedback’ zu bekommen heillt, dass einen das Gegeniiber auf
Verhaltensweisen aufmerksam macht, die — im positiven wie im negativen Sinne — als

kommentierbar, als bemerkenswert angesehen werden.

Feedback, also das Aufgreifen, Zuriickspielen und -spiegeln von Wahrnehmungen, AuRerungen,
Verhaltensweisen, ist ebenso ein Kernelement des Improvisationstheaters wie der Umgang mit
Fehlern. Aus beidem speist sich Improvisation. In diesem Sinne lohnt es sich immer wieder auf das
Instrument des kollegialen Feedbacks im Sinne des Johari-Fensters zuriickzugreifen, dessen einzelnen

Bereiche sich wie folgt zusammensetzen:

= _[..] Quadrant I, der ,Bereich der freien Aktivitdt’, sagt etwas aus iiber Verhaltensweisen und

Motivationen, die einem selbst und anderen bekannt sind.

= Quadrant Il, der ,Bereich des blinden Flecks’, bezeichnet das Gebiet, wo andere Dinge in uns sehen

kénnen, von denen wir selbst nichts wissen.

= Quadrant lll, der ,Bereich des Vermeidens oder Verbergens’, stellt Dinge dar, die wir selbst wissen,
aber anderen nicht offenbaren (z.B. [...] Dinge, in Bezug auf die wir empfindlich sind).

= Quadrant IV ist der ,Bereich der unbekannten Aktivitit’. Weder das Individuum noch andere sind

sich dieser Verhaltensweisen und Motive bewusst. [...]“*

12 Hier kénnen Standards zur Zusammenarbeit im Publikumsbereich hilfreich sein, bspw. unter dem Motto ,Unter Kollegen

— gemeinsam Auskunft geben’. Vgl.: Die Qualitatsstandards fir den Auskunftsdienst in der Minchner Stadtbibliothek
Am Gasteig. In: Becker / Vonhof (2010), S. 192 ff.

13 vgl. u.a. Beitrdge in Becker (2007a) und Becker / Vonhof (2010)
14 Johari’ setzt sich zusammen aus den Namen der Entwickler: JOseph Luft und HARri Ingham. Vgl. Luft (1972), S. 22 ff.
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Abb. 1: Das Johari-Fenster: Ein graphisches Schema der Wahrnehmung in interpersonalen Beziehungen sowie die
Veranderungspotentiale durch (kollegiales) Feedback hinsichtlich Blindem Fleck und Fassade. Eigene Darstellung
in Anlehnung an Luft (1972)

Nicht jeder Fehler aber ist ein ,Blinder Fleck’, und nicht jedes Feedback ist erwiinscht. Auch
wohlmeinende AuBerungen kénnen verletzen, wenn eine bewihrte ,Fassade’ — der Bereich des

Verbergens und Versteckens — unbewusst angegriffen, nicht aber das Feld der freien Kommunikation

erweitert wird.

Feedback ist eine Ressource, die aktiviert werden kann und muss —im Geben wie im Nehmen. Dies
sollte — nicht nur lGber das Arbeiten an und mit Qualitatsstandards — trainiert und zur taglichen
Routine werden. Ohne den Willen und die Erkenntnis, dass Feedback das eigene Agieren letztendlich
starker macht, weil man in geschiitzter Atmosphare auf eigene Starken und Schwachen hingewiesen
wird, kann Feedback nicht funktionieren. Institutionalisierte Prozesse, wie sie im Rahmen der Arbeit
an Auskunftsstandards um 2008 in der Miinchner Stadtbibliothek implementiert worden sind, sind

hilfreiche Praxisbeispiele. Kriterien, die erfolgversprechend fiir solche Instrumentarien sind, sind u.a.:

= Ein Feedbackprozess wird eingebunden und ist ein (eigenstdndiger) Schritt eines vielschichtigen

Malnahmenkatalogs.
= Es gibt mehrere Feedbackgeber:innen, um Multiperspektivitdt zu gewahrleisten.

= Feedback wird nach einem langeren Beobachtungszeitraum gelibt, um gestiitzt durch tatsachliche
Beobachtungen und eigenes Wahrnehmen auch die Unterschiedlichkeit im Agieren des

Feedbacknehmers zu thematisieren (hilfreiches wie hinderliches Verhalten).

= Feedback wird (auch) gelbt mit selbst gewahlte Feedbackgeber:innen, um gerade zu Anfang ein

Annehmen von Spiegelungen zu erleichtern.

= es muss sowohl ein im Idealfall gemeinsam erarbeiteten Kriterienkatalog bzw. Leitfaden zum
Vorgehen beim kollegialen Feedback geben. Dies gilt sowohl fiir die Beobachtungsphase wie auch

fiir die daran anknipfenden Feedbackgesprache.
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= Regeln fir das Geben und Annehmen von Feedback sind Voraussetzung und missen eingetibt

werden.?’

Ein solches Verfahren kann nicht den Anfang eines gemeinsamen Agierens auf der Biihne des
Improvisationstheaters Auskunft bilden, es sollte an bereits vorgeschaltete bzw. begleitende
Aktionen anschlieRen. Das gemeinsame Arbeiten im Publikumsbereich, das (oftmals improvisierte)
Zusammenspiel am Auskunftsplatz sollte driiber hinaus durch ein kooperatives Aushandeln von
Rahmenbedingungen zu Raum und Spielregeln kontinuierlich mitgestaltet werden. Ebenso, wie es
eine passende Beleuchtung fir unterschiedliche Bereiche braucht, miissen Fragen der Arbeits- und
Einsatzzeit geklart sein, die Thekensituationen miissen flexibel auf unterschiedliche Bedirfnisse
anzupassen sein, Kopierer- wie IT-Situationen dirfen nicht zu unnétigen Konflikten fihren. Es gilt,
eine ausgewogene Balance zwischen dem Arbeiten am eigenen, individuellen Verhalten, am
kollegialen Miteinander und am vorliegenden, oftmals eher starren organisational-strukturellen
Rahmen immer wieder neu zu finden. Hilfreich kann es sein, hier als weiteres unterstiitzendes

Korrektiv die Zuschauer:innen als Mitspieler:innen einzubinden.

1.3 Die Zuschauer:innen als (Mit-)Spieler:innen
Kund:innen, Leser:innen, Besucher:innen unterscheiden sich von klassischen Zuschauer:innen im

Improvisationstheater dadurch, dass sie weder willentlich noch wissentlich das Genre Impro-Theater
aufsuchen, im Gegenteil. Sie kommen — und auch dessen sind sie sich meistens nicht bewusst — als
Plankauf- oder Impulskauf Kund:in® in eine Institution, in der sie bestimmte Dienstleistungen,
Angebote, rdumliche Gegebenheiten, technische Infrastrukturen etc. erwarten. Und sie kommen
(genau wie wir) mit all ihren ,Baustellen’ aus dem Alltag in die Bibliothek. Ob es ihn jemals gab, den
klassischen Kunden? Ich glaube es nicht. Dennoch lohnt sich eine kurze typologische
Bestandsaufnahme: Unsere Kund:innen sind — das eint sie m.E. —inhomogen, wechselhaft, kritisch
und selbstbewusst, informiert (oder meinen, dies zu sein) und gleichzeitig oft illoyal, ungeduldig und
anspruchsvoll.” Sie sind (wie wir) gepragt vom demographisch-technischen Wandel. Einige géngige

Stichworte zu ihrer Charakterisierung seien an dieser Stelle noch einmal aufgegriffen:

15 vgl. Becker (2009), S. 346 - 358

16 Impulskauf“-Kund:innen, die keine besonderen Erwartungen haben, schlendern und sind bereit, sich anregen zu
lassen, konnen in einen ”Verkaufsbereich” hineingelockt werden. ,,Plankauf“-Kund:innen, gehen (dhnlich wie
Gewohnheitskund:innen) aufgrund eines gezielten Bediirfnisses in eine entsprechende Einrichtung und erwarten die
schnelle und kompetente Erledigung ihres Anliegens. Vgl. u.a. Impulskauf. In: Gabler Wirtschaftslexikon. URL:
https://wirtschaftslexikon.gabler.de/definition/impulskauf-32984 [letzter Zugriff: 11/2021]. ,,[...] Impulskéufe sind durch
rasches spontanes Handeln gekennzeichnet, zeichnen sich durch stark affektive und reaktive Prozesse aus und sind dort
typisch wo ein latentes Bediirfnis vorliegt, der Kédufer durch Reize stark stimuliert wird und keinerlei Hemmnisse die
Spontanhandlung beeintréchtigen [...] Impulskdufe sind ungeplant und werden gedanklich kaum kontrolliert. |[...]
Habitualisierte Kdufe oder Gewohnheitskdufe laufen quasi automatisch ab, reaktive Prozesse spielen eine grof3e Rolle
[...] Die emotionale Beteiligung ist gering, [...] die kognitive Steuerung sehr gering [...] Da Wiederholungskéufe schnell
abgewickelt werden, sollte die Verkaufsférderung zur Standardisierung problemloser Einkdufe beitragen. [...]*
Schweiger, Glinter / Schrattenecker, Gertraud (2021), S.40f.

17" vgl. Brockerhoff (2012), S. 119ff.
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= weniger (Bevolkerungsriickgang, negative Bilanz von Geburten und Sterbefillen)
= grauer (Bevolkerungsalterung mit Veranderungen familidrer Strukturen)

= vereinzelter (Verdanderung in den Formen des Zusammenlebens, Singularisierung,

Bedeutungsverlust der Normbiografie mit Partnerschaft)

= bunter (Internationalisierung und Heterogenisierung bei relativ junger Altersstruktur der

quantitativ zunehmenden Bevolkerungsgruppe mit Migrationshintergrund)

= mobiler und flexibler bei zunehmender sozialer Ungleichheit (Einkommens- und

Bildungsstrukturen von Einzelnen oder von Bevélkerungsgruppen)

= rdumlich disparater (Urbanitat, Landflucht und Bevolkerungskonzentrationen in Metropolen und

GroRstadten, Wohnen, Arbeiten und Leben)

= hybrider (verschwimmendes Nebeneinander von virtuellem und physischem Raum bei

unterschiedlichen Digitalkompetenzen und technischen Zugéngen)

Unsere Kund:innen sind und bleiben bunt und vielschichtig, sie bleiben unterschiedlich und fordern
uns mit dieser Unterschiedlichkeit auch heraus. Der Druck, der aus der Kombination der oben
angefiihrten Herausforderungsattribute den Einzelnen in unterschiedlicher Starke beeinflusst,
beeinflusst auch das Agieren in Beratungs- und Kommunikationssituationen: Sei es der emeritierte
Professor in der Unibibliothek, der sich beschwert, dass man ihn nicht kennt; seien es die zwei
Kinder, die nicht genau artikulieren kdnnen, was sie fiir ihre Hausarbeit wollen; sei es die
ungeduldige Leserin, die kurz vor Bibliotheksschluss noch umfangreiche Informationen tiber eine
(nicht zu findende) Heilmethode haben mochte; sei es die Besucherin, die uns im Auskunftgeben
unterbricht, weil sie nur schnell das Passwort fir einen Internet-PC haben mochte oder der Leser, der
etwas Uber Karl den GroRen wissen mdchte und keine Zeit und noch weniger Lust hat, in unseren
Datenbanken zu recherchieren... Es gibt unzahlige Fallbeispiele, die aufzeigen, dass es uns nicht
gelungen ist, das Gegenliber zum aktiv-engagierten Mitspieler im Improvisationstheater gewinnen zu
kdnnen. Woran mag das liegen? Vielleicht an den Erwartungen, die Einzelne mitbringen und an der
dann unsere Leistung gemessen wird? Erwartungen aber sind schwierig wahrzunehmen, da sie
weitestgehend implizit vorhanden sind Sie kénnen als subjektive Hoffnungen, Annahmen,
Befiirchtungen oder Forderungen bezogen auf eine bestimmte Situation skizziert werden, sie stellen
quasi ,[...] gedankl[iche] Vorwegnahme[n] zukiinftiger Ereignisse oder Entwicklungstendenzen [...]“®
dar und sind somit eine ,[...] Untermenge von Kognitionen, Vorstellungen, Gedanken, Uberlegungen,

Einstellungen [...und ...] werden unterschieden von Zielen, Vorsdtzen, Absichten, Uberzeugungen,

18 Brockhaus, Band 8 (2006), S. 360
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Meinungen, Wiinschen und Normen. [...]“*°. Erwartungen schaffen eine eigene Wirklichkeit im Sinne
einer sich selbst erfiillenden Prophezeiung. Der Mensch neigt grundsatzlich dazu,
erwartungskontrare Informationen besonders intensiv und kritisch zu hinterfragen.
Erwartungskonforme Annahmen hingegen werden vergleichsweise leicht akzeptiert. Diese Art der
erwartungskongruenten Informationsverarbeitung und -bewertung ,[...] liber das Eintreffen oder

“20 geht sogar soweit, dass auch

Nichteintreffen eines Zustandes oder Ereignisses in der Zukunft [...]
[...] nachdem die Grundlage [einer] Annahme widerlegt wurde, [...] Personen [...] auf bestimmten
Annahmen beziiglich der eigenen Person oder der sozialen Welt“?! beharren. Mit der aus dieser
Beharrung entstehenden oft unfreiwilligen Komik spielt das Improvisationstheater. Im ,wahren’
Leben fihrt dies zu Missverstandnissen und Konflikten. Im Auskunftsgesprach wird dem Gegeniber
vermittelt, dass gewisse (wie geschildert eher implizite) Erwartungen erstmal nicht erfillt werden
kénnen. Aus einem Sich-Wundern, Irritiert-Sein, Sich-Argern wird ggf. auch ein Sich-Verirgert-
Abwenden. Hier gilt es, Gber ein gutes Zusammenspiel und ein vertrauensvolles Agieren auf der
Beziehungsebenes (s.u.) den irritierten Kunden in seiner Entscheidung, die eigenen Erwartungen

anzupassen, zu bestarken und ihn so daran zu hindern, die Kommunikationssituation aufzukiindigen,

indem er innerlich oder tatsachlich geht.

Im Improvisationstheater erwarten Zuschauer:innen Unerwartetes, sie sind offen dafir, sich auf ein
Spiel — das sie aktiv mit einbezieht — einzulassen: ,[...] Die Interaktion zwischen Publikum und Spielern
spielt eine grof3e Rolle [,...] auch atmosphdrisch und energetisch: Spielfreude und Fantasie der Spieler
werden hdufig stark durch das Publikum beeinflusst. Bei wohlgesonnenem, gutgelauntem, aktivem
Publikum gelingt der Abend meistens besser. Zuriickhaltende, reservierte, desinteressierte Zuschauer

“2

wirken eher ,ddmpfend” fiir die Spieler. [...]

Diese Interaktion zwischen dienstleistenden Spieler:innen und zahlenden Besucher:innen kann auch
auf allgemeine Kommunikationssituationen Gbertragen werden. Dort und auch bei uns in den

Bibliotheken kann eine solche Offenheit weder bei z.B. fragenden Leser:innen noch bei den Auskunft-

19 Westhoff (1985), S. 10f.
20 Greitemeyer / Fischer / Frey (2006), S. 337

21 ebd., S. 338. Westhoff (1985) unterteilt den Erwartungsbegriff in zwd|f Facetten von Erwartungen. Diese werden
wiederum zwei Untermengen zugewiesen, namlich denen, die sich auf das vorgestellte Ereignis beziehen und denen,
die sich auf die Vorstellung eines Ereignisses beziehen. Wahrend bei der ersten Untermenge die Erwartungen auf
Erfahrungen basieren (die aber in einem speziellen Fall nicht unbedingt bestatigt werden), stlitzen sie sich in der
zweiten primar auf Spekulationen. Vgl. Westhoff (1985), S. 13ff. und — Gibertragen auf bibliothekarische Beispiele auch
Becker (2007c). Dabei sollte beachtet werden, dass im Konsumptionsprozess des Kunden und der damit
zusammenhangenden Erwartungen nicht nur die Erfahrungen und Vorstellungen bezogen auf den Bibliotheksbesuch
eine Rolle spielen, sondern Erlebnisse aus dem privaten Bereich das Verhalten (s.o.) oftmals viel starker beeinflussen.

22 7uschauer. [Zugriff 11/2021]. Im Lemmata heiRt es zudem: ,Vor Beginn des eigentlichen Spielens wird das Publikum

hédufig aufgewdrmt. Auch wihrend des Spielens ist die Rolle der Zuschauer grof3. Insbesondere durch die Vorgaben
nehmen diese aktiv Einfluss auf das Spielgeschehen. Auch spontane Publikumsreaktionen und Ereignisse im Publikum
(Handyklingeln z.B.) werden hdufig ins Spielen eingebaut. Aber auch das Mitspielen einzelner Zuschauer auf der Biihne
ist bei bestimmten Spielen gew(inscht.”


https://improwiki.com/de/wiki/improtheater/aufwaermen_des_publikums
https://improwiki.com/de/begriffserklaerung/was-sind-vorgaben-im-improtheater

Preprints 2022 der Zeitschrift BIBLIOTHEK — Forschung und Praxis, BFP.2022.0002 Becker
Dies ist ein Preprint . Die endgultige Publikationsfassung erscheint beim Verlag De Gruyter unter

https://www.degruyter.com/view/j/bfup

gebenden Fachkraften vorausgesetzt werden. Vielmehr entsteht unbewusst durch eine
vorherrschende Distanz und ein anderes Rollenverstandnis bei allen beteiligten Akteuren eine
Interpunktion der Kommunikation?, also eine negative Dynamik im Gesprach, der aktiv vorgebeugt
werden sollte. Bei den dienstleistenden Akteur:innen gilt es eine Haltung zu wecken, die Lust auf
Improvisation und konstruktivem Spiel macht. Diese Haltung ist zudem durch gekonntes Agieren auf
der Bihne Auskunft so zu spiegeln, dass der nicht vorbereitete Zuschauer zu einer engagierten,

situativen Spielpartnerin wird.

1.4 Ich, meine Haltung und mein Inneres Team
Diese Haltung der dienstleistenden Akteur:innen kann nicht unbedingt vorausgesetzt werden, nur

weil jemand im Kund:innenkontakt tatig ist. Zwar haben sich alle Mitspieler:innen im
Improvisationstheater Auskunft einmal entschieden, auf dieser spezielle Biihne auftreten zu wollen,
aber die Beweggriinde, dies zu tun, kdnnen unterschiedlich (gewesen) sein. Die Blihne Bibliothek sah
vor einigen Jahren (s.0.) noch ganz anders aus, der Berufsalltag hat sich grundlegend verandert. Fiir
einige Mitspielenden bedeutet dies, immer wieder neu Lust am Interagieren zu finden, auch in die
nachste Improvisation motiviert gehen zu ,missen’ und trotz manch unbefriedigender
Rahmenbedingungen vor, hinter und neben dem Vorhang engagiert performen zu wollen und zu
kénnen. Andere nehmen Veranderungen und geforderte Flexibilitat eher als Bedrohung wahr. Fiir
das Ensemble als Ganzes gilt es indessen immer wieder, an gemeinsamen Zielen, einer gemeinsamen
Haltung im Sinne eines konstruktiv-kundenorientierten Improvisieren-Wollens zu arbeiten. Dabei ist
zu bericksichtigen, dass Mitarbeiter:innen ihre eigene Vorstellung von Dienstleistung, Verhalten und
Do‘s & Don’ts haben, immer auch zwischen Eigeninteressen, Interessen der Kund:innen und denen
der Bibliothek und des Unterhaltstragers stehen und somit eigene Intra- und Interrollenkonflikte
(neben dem Spielen auf der Biihne!) zu bewaltigen haben. Die Aussage, dass ,, Gastfreundschaft eine
freiwillige und aus einem gewissen Stolz heraus gern erbrachte Leistung, kein devotes Andienen |[...
und] daher wie geschaffen [ist] fiir eine innere Haltung gegentiber Bibliotheksbenutzern [...]“ wird
nicht von allen geteilt. Der Weg hin zu einer ,[...] Botschaft [, die...] lautet: Willkommen! Schén, dass

Sie da sind!“* ist oftmals weit und ein schwierig.

Als proaktiv agierende und strahlende Visitenkarte des Hauses sollen Mitarberiter:innen idealerweise

abwagende Vermittler:innen zwischen den Bestrebungen nach maximaler Kundenorientierung und

2 Unter Interpunktion werden subjektiv empfundene Startpunkte innerhalb eines ununterbrochenen Austausches von

Mitteilungen verstanden. Watzlawick spricht hier vom dritten metakommunikativen Axiom, dass er wie folgt
beschreibt: ,Die Natur einer Beziehung ist durch die Interpunktion der Kommunikationsabldufe seitens der Partner
bedingt.” Weichen die Meinungen lber die Interpunktionen ab, kénnen Beziehungskonflikte entstehen. Vgl. Watzlawick
/ Beavin / Jackson (2011), S. 65 - 70 und Interpunktion (Kommunikation). In. Wikipedia. URL:
https://de.wikipedia.org/wiki/Interpunktion(Kommunikation) [Zugriff 10/2021].

24 |hls (2005), . 205
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individuell-direkter Kundenzufriedenheit einerseits sowie den geltenden Spielregeln und einer
breiten mittelfristigen Kundenzufriedenheit durch Einhalten und Vertreten konsistenter
Rahmenbedingungen andererseits sein. Alles andere als einfach. Die Idee der Gastfreundschaft und
der Visitenkarte des Hauses, wie sie unter anderem von Gertrud lhls (s.0.) verbalisiert worden ist,
muss kontinuierlich gepflegt und ausgebaut werden. Dies kann nur funktionieren, wenn es den
Einzelnen gelingt, die eigene Rollenkonflikte nicht nur zu sehen, sondern sie dartiber hinaus so zu
analysieren, das man sie aus adaquater Distanz zum eigenen Agieren auf der Biihne problematisieren
kann. Diese ,professionelle Distanz’ gilt fiir die eigenen individuellen Werte, Normen und
Erwartungen, die ein Verhalten, ein Agieren, Reagieren und Interagieren beeinflussen ebenso, wie
gegeniiber AuRerungen und Verhalten der Kund:innen. Der reflexive Umgang mit den eigenen
Erwartungen ist also genauso Voraussetzung fiir ein gelungenes Spielen wie das Verstandnis, dass
Erwartungsveranderungen bei Kund:innen schwierig zu erzielen sind. Fir die
Kommunikationssituation bedeutet dies, die eigenen Aussagen geschickt so zu ,verpacken’, dass
mein Gegenlber bereit ist, mir zuzuhéren (Kldrung der Beziehungsebene) und dass es in der Lage ist
oder in diese kommt, mich zu verstehen. Hier kommt der Begriff der ,selektiven Authentizitat’ zum
Tragen, den Ruth Cohn gepréagt hat: ,Zur Authentizitit gehért [...] erst einmal zweierlei: Das eine ist,
mir méglichst klar zu werden (iber meine Geflihle, Motivationen und Gedanken, mir also sozusagen
nichts vorzumachen. Das andere ist, das, was ich sagen will, ganz klar auszusprechen. Zur Klarheit
gehért, dass ich es so sage, dass es beim anderen ankommen kann. Der andere hat ja ein
,Empfangsgerdt’, das méglicherweise nicht auf mich eingestellt ist, auf das, was ich ,sende’ und wie
ich es ,sende’. Ich muss also versuchen, mir vorzustellen, wie das, was in mir vorgeht, vom anderen
gehért wird. Ich habe einmal formuliert: Nicht alles, was echt ist, will ich sagen, doch was ich sage,

soll echt sein.“%*

Dieses Konzept der selektiven Authentizitat deckt sich weitestgehend mit dem der professionellen
Distanz. Selektivitdat meint nicht nur, mich selber gut zu verstehen und in eine selektiv-professionelle
Distanz zu mir, meinen Werten und Erwartungen zu gehen. Selektivitat meint dariiber hinaus, dass
ich die AuRerungen (verbal wie nonverbal) meiner Kund:innen so aufgreifen kann, dass ich in meiner
Improvisation, in meinem Spiel bestarkt und nicht gehindert werde. Es heilSt aber auch, dass ich
meine Antworten und mein eigenes Verhalten selektiv nach auflen filtere oder, wie es Cohn gesagt
hat, mein Sende- und Empfangsgerat kalibriere, so dass das Gegenliber mich verstehen kann und im
nachsten Schritt (nach dem Verstdndnis) auch entsprechend positiv auf meine Handlungsangebote
reagiert. Horen wir hier noch einmal Ebstein zu, die das Konzept besingt: , Alles ist nur Theater. Und

ist doch auch Wirklichkeit.“?® Wie schwierig eben solche selektiv-authentische Interaktionen sind, hat

2> Vgl. Ich bin ich — ein Aberglaube. (1979), S. 22-28
26 Katja Ebstein — Theater. Songtext. [Zugriff 11/2021]
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nicht nur Watzlawick mit der Interpunktion der Kommunikationsabldufe?’ treffend skizziert, sie sind
auch bereits im Kontext von Erwartungsmanagement und Erwartungsveranderungen deutlich

geworden.

Am Verhalten des Gegenlibers, des Zuschauers, der willentlich oder per Zufall zum Mitspieler
geworden ist, kann ich als Auskunftsperson wenig dndern; Re-Kalibrierungen kann ich lediglich an mir
selbst in beiden Rollen — als Sender wie Empfanger — verantwortungsvoll vornehmen. Es ist somit an
mir als Auskunftsperson, die Art und Weise wie und was kommuniziert wird, achtsam (selektiv-
authentisch) und situativ passend, das ,Spiel voran bringend’ einzusetzen. Dieses Anpassen muss
gelbt werden, und hier kann — auch wieder an dem Bild der Biihne ankniipfend - das Innere Team
von Schulz von Thun?® eingesetzt werden: Zu jeder Situation gibt es vielfiltige und meist
widerspriichliche innere Wortmeldungen, innere Anteile mit unterschiedlichen Haltungen und
Meinungen, die zu einer inneren Diskussion, gar einem internen Streit filhren kénnen.? Diese innere
Pluralitdt gilt es wahrzunehmen und zudem zu verstehen, dass die unterschiedlichen inneren
Haltungen sich gegenseitig verstarken konnen. Das Innere Team ist ein Instrument, das nicht in der
eigentlichen Auskunftssituation zum Tragen kommt. Es dient vielmehr dazu Situationen zu
reflektieren, die nicht besonders gelungen sind, die eskaliert sind, mit denen man unzufrieden ist.
Mit einem strukturierten Vorgehen3® kénnen so letztendlich gespriachsstérende Player erkannt
werden, Uber die man immer wieder stolpert und die immer zu kommunikativen Missverstandnissen

flihren. Im Anschluss kann diesen dann ein ,Platzverweis’ von der eigenen Kommunikationsbihne

27 Vgl. Watzlawick / Beavin / Jackson (2011), S. 65 - 70
28 Vgl. u.a. Schulz von Thun / Stegemann (2015); Schulz von Thun (2013); Satir (2019)

2% Schulz von Thun unterscheidet hier in Frith- und Spatmelder, laute und leise sowie willkommene und unwillkommene
Stimmen. Stimmen, die sich friih und laut melden sind eher gefestigt und aus klaren Haltungen, Werten und Erlebnissen
gespeist; sie decken sich oft mit eigenen festen Uberzeugungen (,,so méchte ich gerne sein, das muss ich jetzt auch mal
klar und deutlich formulieren!”). Die leisen und unwillkommenen Stimmen hingegen stellen einen infrage; Stimmen, die
oft zu spat kommen, sind einfach tiber Aussagen wie , hdtte ich doch...” und ,das wdre doch auch anders gegangen...”
zu identifizieren. Das Konzept des Inneren Teams, das Schulz von Thun nicht selbst erfunden hat, sondern in dem er auf
Ideen von Virginia Satir zuriickgreift, wird recht unterhaltsam dargestellt in einem Podcast von Puls: Parts Party - Die
inneren Anteile. [Ausstrahlung am 8.12.2020, Zugriff 11/2021].

30 Das Schéne an dem Instrument des Inneren Teams ist es, dass es in unterschiedlichen Situationen auch unterschiedlich
angewandt werden kann und sowohl analog wie digital, alleine und mit ,Critical Friends’ zum Einsatz kommen kann.
Idealerweise funktioniert das Innere Team als klassischer Dreisatz: im ersten Schritt werden — basierend auf einer
Gesprachssituation — die verschiedenen Inneren Teamplayer, die man meint in der jeweiligen Situation identifizieren zu
kénnen, benannt und ihnen wird eine bestimmte Aussage und eine Botschaft zugewiesen. Im zweiten Schritt wird dann
Uberlegt, welche der Teamplayer in der vorgesehenen Situation hinderlich waren, sprich von der Biihne entfernt oder
zumindest in den Hintergrund gestellt werden. Parallel wird Gberlegt, wer als Teamplayer gegebenenfalls mit einem
leicht modifizierten Namen oder einer gednderten hilfreicheren Aussage bleiben kann. Im letzten Schritt werden quasi
neue Rollen mit neuen Botschaften hinzugefligt. Am Ende sind somit ganz neue Player, die sich gegenseitig ganz anders
verstarken, auf der internen Biihne in der jeweiligen Situation vorzufinden.

An diesem Prozess wird wieder deutlich, dass der Einsatz des Inneren Teams keine einmalige Angelegenheit ist: sowohl
Gesprachsstorer:innen wie auch hilfreiche Teamplayer konnen nur durch mehrfaches Durchspielen von moglichst
unterschiedlichen Kommunikationssituation identifiziert und bearbeitet werden.
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ausgesprochen werden oder, wenn das nicht moglich ist, kann es gelingen, sie zumindest an den

Biihnenrand zu stellen.3!

Flr den Blihnenauftritt im Improvisationstheater Auskunft kann mit Hilfe des Inneren Teams die
eigene Rollensouveranitat gestarkt werden: Durch ein Kennen- und Verstehenlernen der einzelnen
inneren Teamplayer und ihrer (auch widersprichlichen) Aussagen gelingt es, innere
Teamkonstellationen bewusster zu steuern und dem eigenen Handeln vor allem in unsicheren
Situationen mehr Konsistenz im Sinne von Ordnung und Struktur zu verleihen. Zudem unterstiitzt das
Instrument — gerade, wenn man in die Diskussion mit beispielweise Kolleg*innen geht — dabei,
Multiperspektivitat zu erkennen, Diskrepanz auszuhalten und diese zu vereinen. Es starkt so die
eigene (selektive) Authentizitat. Authentische Menschen, die mit sich selbst im Einklang sind, haben
ein stimmiges Team, und Stimmigkeit und Authentizitdt schaffen Vertrauen fir die situative

Partner:innenschaft im Improvisationstheater Auskunft.

Bisher kaum im Kontext des Auskunftsinterviews eingesetzt sind Elemente des Psychodramas®?, Ein
solcher Einsatz — ankniipfend an das Innere Team — ware aber lohnenswert: Am Beispiel einer
Kommunikationssituation kann in einem ersten Schritt das Rollenrepertoire gesammelt und um
Komplementérrollen erginzt werden.®® In einem zweiten Schritt werden nun szenische Elemente
des Psychodramas eingesetzt, sprich, die unterschiedlichen Rollen werden je nach Vehemenz
beziehungsweise Dominanz ihrer Aussagekraft aufgestellt (entweder mit realen Personen oder mit
Stellvertretern), die synthetisierten Aussagen werden durch szenisches Sprechen laut, rezeptiv und
wiederholend dargeboten. In diesem ersten Akt des Psychodramas wird somit deutlich, warum die
innere Pluralitdt zu einem nicht zielfiihrenden Agieren in der Dienstleistungsrolle ,Auskunftsperson’
geflihrt hat. In einem zweiten Schritt werden lber Rolleninterviews mit den fiktiven Teamplayern
deren Intentionen herausgearbeitet. Uber diese fiktiven Rolleninterviews bekommt die

Auskunftsperson ein besseres Verstandnis, warum die entsprechende Rolle eine entsprechende

31 Verhaltensverdnderungen sind nicht einfach, Tipps von Teilnehmer:innen aus Seminaren, die mir sehr hilfreich
erscheinen sind beispielsweise folgende: eine Teamleitung hat sich vorgenommen, mit eigenen missliebigen Situationen
in Teamsitzungen zu gehen, und dort das Innere Team immer wieder neu unter Zuhilfenahme der Mitarbeiterin als
Critical Friends einzusetzen und so Reflektieren niedrigschwellig immer wieder aufs Neue vorzuleben. Eine andere
Teilnehmerin hat ihre potentiellen Gesprachsstorer auf kleine Metaplan-Karten geschrieben und sich vor allem an den
Tagen mit in die Auskunft genommen, an denen sie gewusst hat, dass sie selber nicht besonders stabil und freundlich
auftritt - wie ich finde ein sehr schones Beispiel fiir ein gelungenes Arbeiten am Selektiv-Authentisch sein.

32 Das klassische Psychodrama nach Moreno (1946) ist eine psychotherapeutische [...] Aktionsmethode, bei der
Vorstellungen, Situationen, interpersonelle wie intrapsychologische Konflikte (iber die Verbalisation hinaus in Handlung
und szenische Darstellung umgesetzt werden. Hierdurch sollen Emotionen und Konflikte sichtbar gemacht, wieder
erlebbar und verénderbar werden. Die zugrundeliegenden Prinzipien sind Begegnung, Spontanitdt, Kreativitdt, Spiel und
Handeln. [...]“ Psychodrama. In: Wirtz (2016), S. 1349

33 Moreno spricht von drei unterschiedlichen Rollenebenen oder Rollenkategorien, jede Rolle entsteht im Kérper
(psychosomatische Rollen) sie pragt psychische Prozesse (psychodramatische Rollen) und sie definiert soziale
Verhaltensweisen (soziodramatische Rollen). Vgl. Moreno (2007). Petzold ergédnzt dieses Konzept um die Attribute
Rolleninventar und Rollenrepertoire: Das Rollenrepertoire ist die Gesamtheit aller zu einem Zeitpunkt spielbaren Rollen,
das Rolleninventar bezeichnet die Gesamtheit aller jemals gespielten Rollen. Vgl.: Petzold (1985).
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Aussage trifft. Dieses Verstandnis reflektiert nicht nur die singulare Situation, es hat auch eine
ganzheitliche Relevanz: Nicht umsonst proklamiert bereits Schulz von Thun, dass alle
Teamplayer:innen im Inneren Team ihre Bedeutung haben und deshalb auch beachtet werden
missen.3* Verstandnis, Verstehen und Relevanz kdnnen im wertschitzenden szenischen Dialog mit
den unterschiedlichen Rollen erarbeitet werden. In einem folgenden Schritt kann so die
Ursprungsaussage (die oftmals eher laut, vehement, abgrenzend stattgefunden hat) zu einer

akzeptablen, das Spiel und die Auskunftsperson stiitzenden Aussage werden.

So kénnen neben theaterpadagogischen und kommunikationstheoretischen auch soziodramatische
Elemente genutzt werden, um die einzelne Auskunftsperson im freien, gelingenden Spiel zu

unterstitzen.

2 Instrumente der Interaktion

Im ersten Teil des Artikels wurden Bihne, Raum und Haus, in dem agiert wird, betrachtet. Zudem lag
ein Fokus auf dem Team, also den professionellen Mitspielenden, die den Einzelnen beim Agieren
und Improvisieren fachlich kompetent unterstiitzen kdnnen, sei es direkt im Spiel, in der Reflektion
oder in der Vorbereitung. Die ,ungewollten’ Mitspieler:innen — unsere Kund:innen —wurden ebenso
betrachtet wie die im Zentrum stehende Auskunftsperson als Protagonist:in und als kommender Star
am Improvisationstheaterhimmel. Was kann festgehalten werden, bevor begleitende Instrumente

der Interaktion betrachtet werden?

Konsequenz 1: Was wirklich zahlt, ist Freundlichkeit! Die notwendige Fachkompetenz ist dagegen
zweitrangig. Freundlichkeit ist fur die individuelle Zufriedenheit eines Kunden weit bedeutsamer als

die (fachliche) Kompetenz.

Die Klarung der Beziehungsebene und das Schaffen eines Vertrauensverhaltnisses liber eine gelebte
Kultur des ,Willkommen — schén, dass Sie da sind” und einer ausgewiesenen Freundlichkeit bilden
eine gute Grundlage fiir ein gewolltes oder ungewolltes Zusammenspiel. Freundlichkeit ist der
Schlissel fir eine gute Interaktion. Fachkompetenz ist notwendig aber zweitrangig. Erst nachdem das
Gegenliber zugehort hat, ist es in der Lage, zu verstehen und ggf. bereit, eigene Erwartungen und

eigenes Verhalten zu dndern.
Konsequenz 2: Grundfreundlichkeit” ist ein Muss im Routine-Angebot.

Die zweite Konsequenz knlipft daran unabdingbar an: Freundlichkeit alleine reicht nicht, sie muss
erginzt werden um eine so genannte Grundfreundlichkeit®“, die sich vor allem im routinierten

Agieren selektiv-authentisch als roter Faden durch jedes Kund:innengesprach und jedes

34 vgl. Schulz von Thun / Stegemann (2015)
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Auskunftsinterview ziehen muss. Grundfreundlichkeit“ ist weit entfernt von einer aufgesetzten
oder devoten Gastgeber:innen-Rolle. Grundfreundlichkeit®"s als Haltung verlangt, in jeder
Kommunikation von uns ein Geschenk zu sehen, das verpackt und mit einer Schleife versehen
werden muss, bevor es an das Gegenlber Uberreicht wird. Ein solches Geschenk ist gleichzusetzen
mit dem Einstellen des eigenen Sendens auf das Empfangsgerat des Gegenlbers. Diese Haltung
bedeutet eben nicht, wie ein fragwirdiger Gebrauchtwagenhandler mit einem aufgesetzten Grinsen
defekte Ware an gutglaubige Kund:innen zu verkaufen. Grundfreundlichkeit®"s heiRt (selektiv)
authentisch, immer wieder fiir jede:n Kund:in einen roten Teppich auf der Biihne
Improvisationstheater auszulegen: Sie bedeutet nicht ein Gastgeschenk zu empfangen, sondern als
Gastgeber:in in jeder Kommunikation ein Geschenk an meinen Gast (sprich an die Kund:in, die
Besucher:in, den Mitspieler) zu verstehen. Grundfreundlichkeit®“* ist eine Haltung, eine
ausdifferenzierte und immer wieder bestarkend wirkende Willkommenskultur. Interesse und
Akzeptanz, zwei grundlegende Attribute, die im Ausgangsinterview selbstverstandlich sind, spiegeln
sich in eben dieser wider. Grundfreundlichkeit™ ist ein immer wieder erneutes Handeln nach der

Pramisse: ,, Herzlich willkommen, schén, dass Sie da sind!“

Konsequenz 3: Neben allen Standards und allen Routinen braucht es situative Flexibilitat. Durch
Ausnahmen erfillen wir individuelle Erwartungen unserer Kund:innen im Improvisationstheater

Auskunft besser.

Die dritte Konsequenz ist daher die gelebte situativen Flexibilitat. Wie bereits im
Erwartungsmanagement deutlich geworden ist, mochte jede:r Kund:in, jede:r Mitspieler:in
individuell mit dem eigenen Anliegen wahrgenommen werden. Diese Individualitdt muss bei
Routineanfragen ebenso gespiegelt werden wie bei Anliegen, die der Erwartung der Auskunftsperson
nicht entsprechen. Gelebte situativen Flexibilitdt verlangt, Regeln zu biegen, neue Losungen zu
finden, Prozesse zu modifizieren. Situative Flexibilitdt erfordert neben Standards vor allem
individuelle Verhaltensweisen auf immer neue (Heraus-)Forderungen. Ein solches Verstdndnis von
situativer Flexibilitdt wird dazu fihren, dass in Kund:inneninteraktionen eine hohere
Losungsorientierung mit einer groBeren Zufriedenheit entsteht. Sie fiihrt aber auch zu einer
Verschiebung von potentiellen Konfliktsituationen hin auf die Teamebene: situative Flexibilitat hat
zur Folge, dass es weniger Regeln, weniger Sicherheit, weniger klare Grenzen fir
Kundendienstleistungen gibt, und dass gleichzeitig fiir ein improvisiertes Spiel groRere Freirdume
vorhanden sind. Um es mit dem Johari-Fenster zu sagen (s.0.), wird das ,Feld der freien Aktivitat‘ so
nahezu unendlich groR. ,Blinde Flecken’ werden aufgedeckt und ,Fassaden’ bloRgelegt. Individuell
ausgelegte situative Flexibilitat (und anders kann situativen Flexibilitat nicht ausgelegt werden)
definiert jede:r Mitspieler:in anders; ein immer wahrendes, wiederkehrendes Aushandeln von Regeln

und Grenzen, von Freirdumen und Autonomiedefinitionen wird die Folge sein.
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Um situative Flexibilitit, Grundfreundlichkeit™* und Kldrung der Beziehungsebene noch einmal
vertiefend zu betrachten, lohnt sich ein Blick auf gangige Instrumente des Auskunftsdienstes
(Auskunftsinterview und Aktives Zuhoren). Es lohnt sich aber auch, Fallbearbeitungsstile aus der
sozialen Arbeit auf die Blihne zu holen. AbschlieRend werden sodann Impulse aus dem Status-Spiel

sowie Grundregeln des Improvisationstheaters behandelt.

2.1 Aktives Zuhéren im Auskunftsinterview
Uber das klassische Auskunftsinterview ist bereits viel geschrieben worden.3> An dieser Stelle erfolgt

deshalb lediglich eine kurze Zusammenfassung. Ausgehend von der klientenzentrierten
Psychotherapie nach Rogers®¢, der auch das aktive Zuhéren als Technik maRgeblich ausgearbeitet
hat, ist die Grundhaltung eben dieser Art der Kommunikation ,[...] Kongruenz, Empathie und
bedingungslose positive Zuwendung. [...]“*’ Der Kongruenzbegriff greift hier die bereits angefiihrte
selektive Authentizitat nach Ruth Cohn auf; Rogers versteht unter Kongruenz Echtheit,
Unverfalschtheit und Transparenz. Die zweite Grundhaltung, Empathie, ist ,[...] ein einfiihlendes
Verstehenlernen, wie der andere diese Welt erlebt, welche Gefiihle, Motive und Werthaltungen damit
verbunden sind. [...]“3® Im Fokus stehen hier wertfreie Zuwendung, ein interessiertes (in der Rolle
selektiv aufrichtiges) Kennenlernen und einem sichtbaren Einfiihlungsvermogen und Verstandnis.
Der letzte Aspekt, die ,bedingungslose positive Zuwendung’, zielt auf das Erwartungsmanagement.
Aus einer Wechselwirkung von Akzeptanz als Konsequenz aus einem Verstanden worden sein und
der daraus folgenden Motivation bei dem Zuhorenden, sich auf empfohlene bzw. angebotene
Erwartungsveranderungen einzulassen, wachst die Bereitschaft, in eine Losung zu gehen, die auf

eigener Erkenntnis basiert.>°

Die einzelnen Stufen des aktiven Zuhorens finden sich im klassischen Auskunftsinterview, das die
eben skizzierte Grundhaltung in einen kommunikativen Prozess Gbersetzt. Das Ausgangsinterview
hat die Funktion, Gesprachspartner:innen zu aktivieren, deren Erkenntnisinteresse klar und
nachvollziehbar zu artikulieren, sie dazu zu bringen, Anliegen prazise zu formulieren und letztendlich
sie selbststandig als situative Partner:innen zum gemeinsamen Beantworten der Anliegen zu bringen.

Die Auskunftsinterviewtechnik setzt dies wie folgt um:

= Jedes Gesprach beginnt mit einer Kontaktaufnahme. Diese erfolgt im ersten Moment immer
nonverbal durch Augenkontakt und Signale, die das Gegeniiber willkommen heilen. Mit der

Gesprachseroffnung beginnt das Interview.

35 Vgl. u.a. Becker (2007b) und Brockerhoff (2012)

36 vgl. u.a. Rogers (1985) und Steil / Summerfield / DeMare (1986)

37 )ahne / Schulz (2018), S. 19

32 Ebd.

39 Der gesamte Absatz lehnt sich an Aussagen von Jdhne / Schulz (2018), S. 17ff.

17


https://www.degruyter.com/view/j/bfup
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/deed.de

In der Rolle als Gastgeber:in ist es unabdingbar, durchgangig, von Beginn des Gesprachs an,
Interesse und Akzeptanz am Gegeniiber zu zeigen und unvoreingenommen, wertfrei und offen in
das Gesprach zu gehen. Dies geschieht durch wiederholten Blickkontakt, durch eine bestatigende,
zugewandte Korperhaltung, durch ermunternde Gesten wie Kopfnicken, aber auch durch
paraverbale Kommunikationselemente (,soziales Grunzen‘°). Ein artikuliertes Anbieten bspw.
eines Sitzplatzes oder ein ,en passent Freirdumen’ des Arbeitsplatzes unterstiitzen den Fluss des

Gespraches.

Nachdem der Kunde nun sein Anliegen genannt beziehungsweise die Ausgangsfrage gestellt hat,
bleibt ist es wichtig, erst einmal auf der Beziehungsebene zu verbleiben und sich noch nicht

inhaltlich dem Thema zu nihern.*!

An dieser Stelle kommen dann die oben angefiihrten Grundhaltungen ,Empathie‘ und
,(bedingungslose) positive Zuwendung’ nach Rogers zum Tragen: ein einfiihlendes
beziehungsweise empathisches Feedback wird aktivim Gesprach, gerne auch mehrfach,
geduBert. Diese positive Bestarkung zielt in erster Linie auf die Beziehungsebene und soll das
Gegenliber einbinden und Sicherheit geben. Die Phrase, die die Auskunftsperson an dieser Stelle
(selektiv authentisch) artikuliert, muss von dieser auch entsprechend gemeint sein. Manchen fallt
es hier leicht, ein kurzes paraverbales Signal (bspw. ein ,Mmmmbh...“) zu duRern, andere
verbalisieren das Verstandnis (,,Das kann ich gut verstehen, das geht mir auch so...“), wieder
andere nutzen eigene Floskeln, die manchmal regional spezifisch sein kdnnen (,Schau mer mal,
dann sehn mer schon...”). Dieses einfiihlende, bestarkende Feedback, das das oben angefiihrte
Duo aus Interesse und Akzeptanz noch einmal bestarkt, ist ein zentrales Element in einem guten

Auskunftsinterview.*

Eingewoben in das empathische Feedback begibt sich die Auskunftsperson im nachsten Schritt auf
die Sachebene, in dem sie Erkenntnisinteresse beziehungsweise Anliegen des Kunden
paraphrasiert. Auch diese Phase verdeutlicht noch einmal die Wichtigkeit des aktiven Zuhorens,
wird doch hier durch eine fragende Zusammenfassung indirekt um Feedback gebeten. Das
Gegenliber wird einbezogen, eine situative Partnerschaft im Kundengesprach sicht- und erlebbar,

und Kund:innen wird somit Beteiligung auf Augenhdhe angeboten.

40

41

42

Vgl. Richtiges Zuhéren l3sst sich lernen (2018). [Zugriff 11/2021]

Hier liegt der Bezug zu Watzlawicks zweitem Axiom auf der Hand: ,Jede Kommunikation hat einen Inhalts- und einen
Beziehungsaspekt, derart, dass letztere den ersten bestimmt und daher eine Metakommunikation ist.“ Watzlawick
(2011), S. 64, Vgl. ebd. S.61ff. Fiir die Auswirkungen der Watzlawickschen Axiome auf die Bibliothekarische Interaktion
vgl. Becker (2007b), S. 9 - 37

Umso verwunderlicher ist es, dass Rosch dieses grundlegende Element nicht auffiihrt, ansonsten aber das klassische
Auskunftsinterview recht gut skizziert hat. Vgl.: Rosch (2007), S. 69 - 82
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Nach erfolgter Paraphrase lauft das Interview nun auf der tatsachlichen Sachebene weiter: liber
offene Riickfragen wird das Gegenliber zum Erzdhlen bewegt. Das eigentliche Spielen im Impro-
Theater mit Frage und Antwort, Stichwort gegen Stichwort, beginnt. Sehr offene Rickfragen wie
»Kénnten Sie das genauer formulieren?” sollten diesen Teil des Gesprachs eréffnen. Je
unkonkreter die Frage, desto gréRer der Spielraum des Antwortenden. Ziel dieser ersten
Fragerunde ist die freie Assoziation. Aus der Antwort kann die Auskunftsperson nun —ganz wie
im klassischen Impro-Theater — die richtigen Stichworte herausfiltern, um den Fragenprozess
zielgerichteter fortzusetzen und so das Erkenntnisinteresse des Gegeniibers einzugrenzen.
Offene Fragen (Was, wie, wofir, in welchem Kontext?) konkretisieren Kontext und
Verwendungszweck, geschlossene Fragen ermdglichen die Prazisierung, manipulativ-persuasive
Elemente (,...und jetzt schauen Sie mal am Regal”) helfen Gesprachssituationen, die nicht enden
wollen, abzuschlieRRen.

Im Laufe des Interviews andern sich die Gesprachsanteile: Zu Beginn wird die Kund:in animiert,
viel zu erzahlen und Erwartungen inhaltlicher wie personlicher Art preiszugeben. Je konkreter das
Erkenntnisinteresse herausgearbeitet wird, desto mehr (ibernimmt die Auskunftsperson das
Gesprach. Sie ist nun antwortender, praziser und dominierender Akteur. Der im Dialog erarbeitete
Informationsbedarf wird, bevor die Recherche zusammenfassend in eine Antwort libergeht,
abschlieRend beschrieben. Frage, Paraphrase und einfihlendes Feedback greifen hier iterativ und

spielerisch, freundlich und bestarkend ineinander.

Das Auskunftsinterview endet in dem Dreiklang von Vorschlag (,... kénnte das die Lésung sein?*),
Feedback (,Sind Sie zufrieden, ist es das Passende?”) und dem klassischen Follow-up (,,Darf es
sonst noch etwas sein?“, oder, wie der Metzger es formulieren wiirde: ,,Darf es noch eine Scheibe
mehr sein?”). Hier ist es wichtig, dass den Gesprachspartner:innen Handlungsoptionen eréffnet
werden und dass die Entscheidung liber das weitere Vorgehen klar bei ihnen liegt und die

Auskunftsperson flexibel auf Erwartungen und Reaktionen eingeht.

Am Ende des Ausgangsinterviews steht nun die Verabschiedung mit dem Angebot, wieder zu
kommen. ,Danke, schén dass Sie da waren” — die anfangs wiedergegebene Aussage von lhls sollte

an dieser Stelle aufgegriffen werden und das Gesprach abrunden.

Der Dialog ist beendet, wenn tatsachlich das ganze Gesprach auf Augenhoéhe hat stattfinden kdonnen,

die richtigen inneren Teamplayer auf der Biihne agiert haben und der richtige Fallbearbeitungsstil im

richtigen Moment eingesetzt worden ist.
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2.2 Fallbearbeitungsstile aus der sozialen Arbeit: Auskunft geben mit James, Frl.
Rottenmeier, Mrs. Weasly und Superman
Kommunikationstheoretische und -praktische Instrumente fiihren in verschiedenen Disziplinen zu

unterschiedlichen Modellen, wie Dienstleister:innen Interaktion betreiben, wie sie typologisieren
und unterschiedliche Interaktionsmechanismen einsetzen. Eine der Disziplinen ist die soziale Arbeit.
Statt von Kund:innen wird der Terminus Klient:innen genutzt; im Fokus steht das Beratungs- und
nicht das Auskunftsgesprach, und so wird in dieser Disziplin haufig von Fallbearbeitungsstilen
gesprochen. Ein beispielhaftes Modell von Fallbearbeitungsstilen, die in der Interaktion eingesetzt
werden, wird im Folgenden skizziert*® und um narrative Elemente ergénzt. ,Narrative Elemente’
meint in diesem Fall, dass die einzelnen von Miiller de Menezes skizzierten Stile um stereotype
fiktive Figuren erganzt werden. So soll das zugrunde liegende theoretisches Modell spielerisch
illustriert und greifbarer, nutzbarer, Gbertragbarer gestaltet werden — gerade auch fiir das

Improvisationstheater Auskunft, das in diesem Artikel im Fokus steht.

Miller de Menezes hat in ihrer Arbeit Gber Fallbearbeitungsstile ,[...] zwei Merkmale
herauskristallisiert, die sich zur Unterscheidung der Fallbearbeitungen eignen: Der dominante
Interaktionsmodus der Sozialarbeiter:in und das Ausmaf3 an Einflussnahme der Sozialarbeiter:in. Die
Typologie wird vorgestellt und die vier Typen von Fallbearbeitungen — standardisierte Dienstleistung,
administrative Sanktion, persénliche Fiirsorge und fallspezifische Passung — werden in ihren
Charakteristika erldutert. Weiter wird hypothetisch eingeschditzt, inwiefern die Typen férderlich oder
hinderlich fiir die Zusammenarbeit zwischen Sozialarbeiter:in und Klient:in und das Ergebnis der
Fallbearbeitung sind.“**

Die Fallbearbeitungsstile und ihre pragenden Merkmale werden im Folgenden erldutert und durch
fiktive Protagonist:innen erganzt. In ersten Anséatzen erfolgt dabei zudem eine Transformation aus

der sozialen Arbeit auf die bibliothekarische Praxis im Auskunftsgesprach.
Miiller de Menezes® skizziert die Merkmale wie folgt:

= Verwaltungshandeln zeichnet sich aus durch ein formales Befolgen von organisationalen
Vorgaben und einer Orientierung an gesetzlichen Normen. Wichtig sind Standardisierung und
Routinisierung von Vorgehensweisen und eine hohe Bedeutung von AktenmaRigkeit bzw.
Schriftlichkeit. Bei einer Dominanz von Verwaltungshandeln ist die Beziehung zwischen

Auskunftsperson und Kund:in distanziert und sachlich.

43 Das Kapitel basiert weitestgehend auf Miiller de Menezes (2012), S. 265-340
4 Ebd.,S. 265

45> Ebd., S. 267ff. Die Aussagen sind nah am Originaltext, aber bereits zusammengefasst und auf bibliothekarische Kontexte
Uibertragen.
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= Beratungshandeln wird als sozialarbeitsfachliches Handeln verstanden. Charakteristisch ist ein
kommunikativer Austausch zwischen Auskunftsperson und Kund:in und die Entwicklung eines
Vertrauensverhaltnisses. Das Ziel der Beratung ist eine Kompetenzerweiterung oder

Situationsveranderung bei der Kund:in.

= Eine geringe Einflussnahme der Auskunftsperson auf die Kund:in kann in verschiedenen
Varianten auftreten. So kann es sein, dass die Auskunftsperson sich weitestgehend an
Vorstellungen und Erwartungen der Kund:in orientiert, ohne eigene Ideen einzubringen. Maoglich
ist aber auch, dass von vornherein ein Konsens (liber die Ziele und Vorgehensweise bei der
Fallbearbeitung besteht und keine Einflussnahme nétig ist, der Kund:in Wahl- und
Mitsprachemoglichkeiten eréffnet werden oder es zu einem , Laisser-faire“ kommt, bei dem der

Kundinnen véllig freie Hand ohne Beratungsunterstiitzung geboten wird.

= Eine hohe Einflussnahme der Auskunftsperson auf die Kund:in bedeutet, dass die
Auskunftsperson das Verhalten, die Werte und Ziele der Kund:in zu beeinflussen versucht. Die
Einflussnahme ist mit mehr oder weniger offensichtlicher Fremdbestimmung verbunden. Sind die
Beeinflussungsversuche nicht erfolgreich, drohen Konflikte, Kooperationsprobleme und ein

Riickzug der Auskunftsperson oder Kund:in.

Uberfiihrt man die Merkmale nun in eine Matrix, ergeben sich folgende Fallbearbeitungsstile:

Ausmalf an Einflussnahme durch die Auskunftsperson

hoher Selbstbestimmungsgrad geringer Selbstbestimmungsgrad
autonome Kund:in fremdbestimmte Kund:in

(wenig Einfluss der Auskunftsperson) (viel Einfluss der Auskunftsperson)
m:zx?:sn:emr:::s e JAMES Dinner for one Frl. Rottenmeier Heii
Eri e e standardisierte Dienstleistung administrative Sanktion
Verwaltungshandeln (vernetzend-manageriale Haltung) (kontrollierend-reglementierende Haltung)
Hjizﬁ?snsmr;::s der Superman Mrs. Weasly Harry Potter
Domi“m:fmn fallspezifische Passung personliche Fiirsorge
Beratungshandeln (helfend-beraterische Haltung) (paternalistisch-erzieherische Haltung)

Abb. 2: Fallbearbeitungsstile und ihre Stellvertreter:innen

Eigene Abbildung basierend auf Miller de Menezes (2012), S. 265ff.

Standardisierte Dienstleistung bei einer vernetzend-managerialen Grundhaltung, personifiziert von

James aus ,Dinner for One‘:

21


https://www.degruyter.com/view/j/bfup
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/deed.de

James aus Dinner for One?® steht fiir den geduldigen Butler, der 23mal und jedes Jahr erneut die
gleiche Runde um den gleichen Tisch mit mehr oder weniger den gleichen Aktionen dreht und sich
immer wieder in einer vertrauten Routine — die ihm nicht nur angenehm ist — wiederfindet. Setzen
wir diese vertraute Routine gleich mit dem Fallbearbeitungsstil der standardisierten Dienstleistung
einmal und ergdnzt sie um eine vernetzt-manageriale Grundhaltung: Was bedeutet dies? Fir die
Auskunftsperson steht das solide Abwickeln der jeweiligen Situation, im Fokus, eingeschrankt-
engagiert mit einer Konzentration auf die grundlegenden Fragestellungen. Dabei werden gangige
Prozesse souveran ausgefiihrt, auf Moglichkeiten von weiteren, vernetzenden Angeboten und
Dienstleistungen wird ggf. ver- oder hingewiesen, letztendlich verbleibt aber die Entscheidung bei
der Kund:in und deren bzw. dessen Beharrungsvermogen. Bei einem eher unselbststandigen
Gegeniiber kann dieser vorausgesetzte hohe Autonomiegrad dazu fiihren, dass sich Kund:innen
vernachlassigt und ignoriert fiihlen und mit der Passivitat und Zuriickhaltung des Dienstleisters nicht
zufrieden sind. Souverdne Kund:innen allerdings kénnen die vielen Freiheiten, die ihnen zugewiesen
werden, sehr gut annehmen.

Die hohe professionelle Distanz und die tGbertriebene Routinisierung der Dienstleistung fiihrt aber
bei vielen Kund:innen dazu, dass deren individuelle Besonderheiten, Wiinsche und Erwartungen
nicht berticksichtigt werden. Ebenso wenig wird auf das Vorhandensein von individuellen
Ressourcenkompetenzen und auf Eigeninitiative der Gegeniber aktiv appelliert oder zugegriffen. Fir
die Beziehungsebene bedeutet dies eine eher nlichterne, aufgabenbezogene Zusammenarbeit. Es
liegt keine ausgepragte Vertrauensbeziehung vor — diese wird seitens der Auskunftsperson auch
nicht angestrebt. Die Auskunftsperson konzentriert sich kaum auf Motivation, Bestarkung und
Beziehungsarbeit. Dies kann hilfreich sein, da blockierende Konflikte vermieden werden. Es kann

aber auch — wie bereits angerissen — als unmotiviert-ignorantes Verhalten aufgefasst werden.

Administrative Sanktion bei einer kontrollierend-bestrafende Grundhaltung, personifiziert von Frl.

Rottenmeier aus ,Heidi’:

Steifer Kragen, geschlossene Kleidung, strenges moralisches Auftreten: mit hochgezogenen
Augenbrauen und erhobenem Zeigefinger versucht Friulein Rottenmeier in Spyris Erzahlung Heidi*’
dieser Benehmen, Anstand und Etikette beizubringen. Kontrolle und Sanktionen sind die
Instrumente, die sie zur Durchsetzung ihrer Ziele einsetzt. Verhaltensweisen, die auch den Stil der
administrativen Sanktionen pragen.

Was bedeutet dies fiir den Auskunftsdienst? Die Auskunftsperson sieht sich analog zu Frl.

46 . Dinner for One. [Zugriff 11/2021]
47 5. Heidi. (Roman). [Zugriff 10/2021]
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Rottenmeier in einem Uberzeugten Hochstatus. Sie sieht sich in einer Machtposition mit sehr hohen
Entscheidungsbefugnissen. Diese setzt sie durch, indem sie bei Nichterfiillung von Vorgaben mit
Drohungen und Zwang den Kund:innen gegeniber tritt. Die Auskunftsperson hat ein dulRert
defizitdres Kund:innenbild, d.h. das Gegeniber wird als unmiindig, unfahig oder unwillig gesehen,
dem Gegeniber wird lediglich ein dauRerst geringer Selbstbestimmungsgrad zugesprochen. Auf der
Beziehungsebene kann bei einer solchen Grundhaltung selten eine konstruktive Arbeitsbeziehung
oder gar ein Vertrauensverhaltnis entstehen. Auch ist Aushandlung (iber Ziele und Vorgehensweisen
nicht vorgesehen, Konflikte werden formalisiert und es wird versucht, das Gegeniiber zu einem
bestimmten Handeln (zu dem keine Alternativen angeboten wird) zu bewegen. Kund:innen erfahren
keinerlei individuelle Unterstiitzung, das Vorgehen ist extrem routiniert. Die Konsequenz auf
Kund:innenseiten sind klar: Da Fremdbestimmung und Sanktionsandrohungen nicht als hilfreich

empfunden werden, enden die Interaktionen haufig in Resignation, Riickzug oder lautem Streit.

Personliche Fiirsorge bei einer paternalistisch-erzieherische Grundhaltung, personifiziert von Mrs.

Weasly aus ,Harry Potter’

Freundlich, zugewandt und liebevoll, riihrend und tberfirsorglich kimmert sich eine fillig-
gutgelaunte Molly Weasly in der Harry Potter Serie von J. K. Rowling® nicht nur um die eigene
Familie. Mrs. Weasly ist nicht nachtragend, kennt aber auch keine Grenzen und agiert daher oftmals
sehr Gbergriffig, auf den ersten Blick scheint sie sich haufig auch nicht durchsetzen zu kénnen. All
diese Eigenschaften finden sich im Stil der persénlichen Firsorge wieder.

Was bedeutet dies nun flir den Auskunftsdienst? Paternalistisch-erzieherisch in der Grundhaltung
meint einerseits, dass — im Gegensatz zu Rottenmeier — das Erziehende eher einen umarmend-
einnehmenden Akzent hat. Der paternalistische Aspekt macht dariiber hinaus sehr deutlich, dass ein
,Entkommen“ aus der Fiirsorge, sprich eine Miindigkeit, nicht vorgesehen ist. Das Gegentiber gilt als
hilfsbedrftige Person (mit Betonung auf deren Schwachen), der mit Vertrauen, Warme und
Wohlwollen begegnet wird. Statt mit administrativer Sanktion wird eine mehr oder minder subtile
Beeinflussung auf emotionaler Ebene mit belehrendem Charakter ausgelibt. Auch hier ist das
Kund:innenbild eher defizitdr: Forderungen gilt es zu erfiillen, sonst droht ein Entzug von
Zuwendung. Unterstlitzung wird vorweggenommen, dem Gegeniber werden lediglich
eingeschrankte Verhandlungsmoglichkeiten zugesprochen. Kooperationsprobleme und Konflikte sind

in der asymmetrischen Vertrauensbeziehung mit paternalistischen Zligen vorprogrammiert.

48 s.a. Figuren der Harry-Potter-Romane. [Zugriff 10/2021]. Urspriinglich hatte ich als Figur fiir diesen Stil Mutter Beimer
aus der LindenstraBe vorgesehen — die kannten aber meine Studierenden alle nicht mehr...

23


https://www.degruyter.com/view/j/bfup
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/deed.de

Fallspezifische Passung bei einer helfend-beraterischen Grundhaltung, personifiziert von Superman

Superman® ist nicht nur unverwundbar und ibermenschlich stark, er steht quasi sinnbildlich fiir
einen engagierten Helfer, der freundlich und zuverlassig unterstiitzt — manchmal allerdings in seinem
Engagement den Bogen etwas liberspannt. Nie ist er aulRer Dienst, keine Aufgabe ist ihm zu schwer,
flr alles findet er eine, wenn auch manchmal etwas martialische, Lésung. Eine Kunstfigur, die die
helfende Grundhaltung etwas starker betont als den beratenden Aspekt, der in der fallspezifischen
Passung ebenso im Vordergrund stehen sollte.

Was heilSt dies nun fiir den Auskunftsdienst? Die Auskunftsperson agiert flexibel und
auftragsorientiert, hat eine optimistische Grundhaltung und ein positives Menschenbild. Sie sucht in
einer Haltung, die als ,realistischer Optimismus’ bezeichnet werden kann, selbststdndig nach
passenden Losungen, dabei sind ihr die Konsequenzen des damit verbundenen oftmals erhéhten
Arbeitsaufwandes fiir sich selbst, aber auch fiir andere nicht unbedingt bewusst. bzw. werden diese
nicht als problematisch bewertet. Der beratende Aspekt zielt auf die Beziehungsebene und sorgt fiir
eine reflektierte, konstruktive und konsensorientierte Kommunikation. Ein partizipatives Vorgehen
mit einem hohen, verstandnisvollen Vorschlagscharakter Gberwiegt, Konfrontationen werden in der
eher symmetrischen Arbeitsbeziehungen gern vermieden. Die fallspezifische Passung lebt von
Aushandlungen auf Augenhd6he: Die Kund:in wird als situative Partner:in gesehen, der eine
weitgehende Selbstbestimmung zugesprochen wird; Vertrauen und Sympathie werden
vorausgesetzt, Kooperationsverweigerung wird ernst genommen. Bei weniger selbstandigen
Kund:innen kann diese zugewiesene Autonomie schnell zu einer Uberforderung fiihren, die eher

paralysiert, denn zu eigenstandigem Entscheiden und Handeln ermuntert.

Alle vier Fallbearbeitungsstile — die standardisierte Dienstleistung, die administrative Sanktionen, die
personliche Flirsorge und die fallspezifische Passung — konnen in verschiedenen Auskunftssituationen
eingesetzt werden und stellen hilfreiche Analyseinstrumente dar. Dabei geht es nicht darum,
moglichst alle vier Stile zu gleichen Teilen einzusetzen; James, Fraulein Rottenmeier, Mrs. Weasly
und Superman missen alles andere als eine gleichwertige Biihnenprasenz haben: Einzelne Typen wie
beispielsweise Superman und Mrs. Weasly kdnnen in ihrer Zusammenarbeit eine durchaus positive
Gesprachsgrundlage erzeugen. Frl. Rottenmeiers Stil ist sicher selten hilfreich. James personifiziert
wie skizziert die gelebte Routine und bewegt sich ambivalent zwischen souveraner Dienstleistung

und gelangweilter Routine, seine Reaktionen sind nicht immer angemessen.

49 vgl. Superman. Ubermenschliche Eigenschaften. [Zugriff 11/2021]
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Ein gelungenes Zusammenspiel der unterschiedlichen Stile im Sinne einer prozentualen Verteilung
auf der Biihne Improvisationstheater Auskunft ist eine Frage, die ich regelmaRig in meinen
Seminaren behandle.*® In welchem Verhiltnis die einzelnen Rollen zueinander stehen, kann gut als
Grundhaltung des Hauses bezeichnet werden: in ihm spiegelt sich die eingangs beschriebene
Willkommenskultur — oder eben nicht. Fiir einzelne Spieler:innen im Improvisationstheater ist es
wichtig, die hilfreich wie hinderlichen Seiten der Protagonist:innen kennen und einzusetzen zu
verstehen. Es ist aber auch genauso wichtig, das bspw. liber kollegiales Feedback reflektiert wird,
wann eine bestimmte Rolle und welche der dazugehorigen Eigenschaften tatsachlich hilfreich waren
oder eine Situation eher verscharft haben. Die Fallbearbeitungsstile aus der sozialen Arbeit,
verknlipft mit diesen vier stereotypen Protagonist:innen, kdnnen fiir das Spielen auf der Biihne
hilfreich sein, auch in der Kombination mit den bereits angesprochenen anderen kommunikativen
Instrumenten. Sie vereinfachen Verhalten und erméglichen spielerisches Feedback, in dem man tber
die Stile, nicht aber iber die handelnde Person redet, und sie lassen sich gut verkniipfen mit der
strategischen Vorstellung, welche Atmosphare, welcher Stil in der jeweiligen Bibliothek pragend sein

soll.

2.3 Die (hohe) Kunst der Improvisation
, Theater, Theater, das ist wie ein Rausch, und nur der Augenblick zéhlt. [...] Alles ist nur Theater. Und

ist doch auch Wirklichkeit.“>* Das Konzept der selektiven Authentizitit zieht sich durch das Agieren
auf der Biihne Auskunftsdienst. Unterstiitzt durch das Innere Team, die Fallbearbeitungsstile und
weitere Instrumente der Kommunikation geht es immer darum, im Augenblick des Kundendialogs
glaubwiirdig, grundfreundlich?'“, flexibel, der Situation angepasst und dem Gegeniiber zugewandt zu
agieren. Das alles ist Theater, Improvisationtheater: ,Spieler gehen ohne Plan oder Konzept auf die
Biihne und spielen eine Szene [...] Die Szenen sind einmalig. Jede Improvisation ist anders. [...] Impro-
Theater ist Ensemblespiel, ist Teamarbeit. Jeder inspiriert jeden. Jeder macht Angebote, jeder geht

auf Angebote ein. Keiner blockiert. Szenen sind lustig, haben Pointen. Szenen sind traurig, machen

50 So hat eine studentische Arbeitsgruppe die Verteilung der Fallbearbeitungsstile wie folgt vorgenommen:

= standardisierte Dienstleistung (James) 38%

= personliche Fursorge (Mrs. Weasly) 23%

= fallspezifische Passung (Superman) 23%;

= administrative Sanktion (Frl. Rottenmeier) 14%.

Eine weitere Gruppe gewichtete vollig anders:

= fallspezifische Passung (Superman) 38%;

= personliche Flrsorge (Mrs. Weasly) 28%

= standardisierte Dienstleistung (James) 24%

= administrative Sanktion (Frl. Rottenmeier) 10%.

Eine dritte Gruppe hat der administrativen Sanktion (Frl. Rottenmeier) 45% zugewiesen, der personlichen Firsorge
(Mrs. Weasly) dagegen lediglich 5%. Genug Stoff fiir viel Diskussion!

51 Katja Ebstein — Theater. Songtext. [Zugriff 07/2021]
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nachdenklich. Szenen beschreiben Konflikte oder Zusténde [...]“>* Dass Improvisationstheater
Ensemblespiel ist, mag sein. Im Auskunftsdienst haben wir es oft mit (unfreiwilligen) Mitspieler:innen
zu tun. Hier gilt es, verschiedene Regeln des Impro-Theaters zu beachten, damit eben diese zum

Mitspielen animiert werden.

Eine der wichtigsten Grundlagen, Gberzeugend auf das Gegeniiber eingehen zu kdénnen, ist,
bestimmte Grundhaltungen spielerisch zu spiegeln, zu brechen, zu verandern. Dabei kann das flinfte
Axiom von Watzlawick aufgegriffen werden: ,[...] Zwischenmenschliche Kommunikationsabléufe sind
entweder symmetrisch oder komplementdir, je nachdem, ob die Beziehung zwischen den Partnern auf
Gleichheit oder Ungleichheit beruht. [...]“>* Auch die Transaktionsanalyse® kniipft an dieses Ziel der
Kommunikation auf Augenhdhe an. Sie praferiert eine Kommunikation von Erwachsenem-Ich zu
Erwachsenem-Ich und versucht nach bestimmten Verfahren aufzuzeigen, wann man selbst oder das
Gegeniiber eben nicht auf ebd. Erwachsenenebene kommuniziert, sondern ins Kind-

beziehungsweise Eltern-Ich fallt, so eine konstruktive Ebene des Austauschs verlasst.

Transaktionsanalyse und das flinfte Watzlawicksche Axiom werden spielerisch aufgegriffen im
Improvisationstheater mit dem sogenannten Status-Spiel: , Tag fiir Tag sind wir Mitspieler bei einem
Spiel, dessen Regeln uns unbekannt sind. Das Spiel Iduft immer und {berall, wann immer wir mit
anderen Personen interagieren, einerlei, ob im persénlichen oder im Arbeitsumfeld. Je nach Situation
und Mitspieler senden wir Botschaften aus, wie wir uns in Bezug auf andere sehen.“>> Status
bezeichnet das Machtgefalle in der Beziehung zwischen zwei Bihnenfiguren — Hoch- und Tiefstatus
stehen einander gegeniiber. Im Theater wird dieser Statusunterschied oft (iberdeutlich dargestellt.>®
Eine Figur im Hochstatus verhélt sich dominant, sie gilt es respektiert, selbstsicher und souverén, ihr
,gehort’ der Raum und die Situation. Eine Figur im Tiefstatus ordnet sich der Person im Hochstatus
unter, passt ihr Handeln an deren Vorgaben an; sie gilt als ergeben, unsicher, devot und submissiv.

Der Status der Figuren zueinander ist an Korpersprache, Handlungen und Sprechweise der

52 List (2012), S. 14
53 Watzlawick / Beavin / Jackson (2011), S. 81; vgl. ebd. S. 78ff.

54 [..] In der Transaktionsanalyse im eigentlichen Sinne werden wiederkehrende Kommunikationsmuster im Hinblick auf
ihre Transaktionen zwischen den verschiedenen Ich-Zustdnden analysiert. [...] Verhalten und Erleben [werden] als
Ausdruck wechselnde Ich-Zusténde verstanden: kindliches Ich (spontane Gefiihle), Eltern-Ich (internalisierte Werte) und
Erwachsenen-ich (kognitive Strukturen) [...]. Bei einer gesunden Persénlichkeit sind ich Zusténde klar getrennt und je
nach Situation kann die ich Haltung wechseln. [...]“ Transaktionsanalyse. In: Wirtz (2016), S. 1719. Das Kind-Ich fallt
haufig in einen trotzigen oder (alternativ) naiv-hilflosen Status, das Eltern-Ich dagegen in einen bemutternden-
Uberflrsorglichen (vgl. Mrs. Weasly) oder (alternativ) einen zurechtweisend-mahnenden (vgl. Frl. Rottenmeier) Status.
Diese verstarken sich oftmals gegenseitig (Watzlawicksche Interpunktion), sind wenig hilfreich — es gilt sie zu
,durchkreuzen’, um achtsam-wertschatzend von Erwachsenem- zu Erwachsenem-Ich zu kommunizieren. Ein ,Fallen’ in
die anderen Ichs kann dabei nie ganzlich vermieden werden, die Transaktionsanalyse versucht aber, Gber ein
Bewusstsein und eine Reflexion die Mechanismen sichtbar zu machen, damit dann gegengesteuert werden kann.

55 Aus der Ausschreibung zu einer initiativefortblidung.de zu einem Angebot mit Masha Cox zu ,Das Status-Spiel’ im
September 2019 — eine Teilnahme empfehle ich unbedingt!

56 Vgl. auch im Folgenden: Vicek (2011); Status. [Zugriff 11/2021] sowie Renold [Zugriff 11/2021]. lllustrierend und
vertiefend sei empfohlen: Garcia [Zugriff 11/2021] sowie Sentirk [Zugriff 11/2021]
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Spieler:innen erkennbar. Er ist veranderbar, selbst wahrend eines Dialoges. Statusveranderungen
konnen von auBen durch Rollenzuschreibungen (Chef vom Dienst, Direktorin) verandert werden, ich
kann aber auch meine Einstellungen modifizieren und eine innere Statusveranderung bewusst
initiieren (Wer Gbernimmt die Gesprachsfiihrung im Inneren Team in welcher Situation?). Es ist an
der Auskunftsperson als Dienstleister:in, metakommunikativ®’ in das Status-Spiel zu gehen und das
Statusverhalten so anzupassen, dass das Spiel positiv weitergefiihrt und Blockaden vermieden bzw.
aufgehoben werden kdénnen. Status-Phdanomene sind oftmals nicht direkt zu erkennen, denn anders
als im Theater werden Hoch- und Tiefstatus oftmals verdeckt oder durch Gestik und Mimik
unbewusst signalisiert. Manchmal sind Aussage und Verhalten auch nicht kongruent.>® Professionelle
Distanz, das permanente Uberpriifen, ob man eigene Werte und Normen nicht zu stark mit auf die
Auskunftsbiihne mitgenommen hat, und kollegiales Feedback, also gezielte Hinweise auf eigene
Blinde Flecke, konnen hier helfen, hilfreiche und hinderliche Aspekte des eigenen Statusverhaltens zu
erkennen. Das Status-Spiel und die ihm zugrunde liegenden Verhaltensweisen kann zudem gut mit
den verschiedenen Aktionsmechanismen der Fallbearbeitungsstile und der dazugehérenden
Kunstfiguren kombiniert werden: ,,Sie setzen [...] eine Maske auf. Und sie spielen, wie die Rolle es

verlangt.”>®

Neben dem Status-Spiel als grundlegendem Werkzeug kdnnen die Regeln des Improvisationstheaters

nach Johnstone im tiglichen Agieren weiterhelfen:®

1. Mutig sein.
Mutig sein meint Dinge auszuprobieren, meint Freude am Spiel zu haben, meint, sich auf
unbekannte Situationen einzulassen und sich selbst auch verdndern zu wollen. Nicht immer ist
der groRe Schritt dabei der wichtigste. Entscheidend ist vielmehr der erste Schritt, der Sprung

ins kalte Wasser.

2. Akzeptieren: Ja, und...
Ich kann das Gegenlber nicht verdandern. Aber ich kann mein Verhalten und meine Einstellung
zum Gegeniber andern. Die Aufforderung ,Akzeptieren: Ja, und...” wird oftmals auch libersetzt

in ,Akzeptieren: Ja, mache ich!“. Ich muss akzeptieren, dass ich in einer bestimmten Situation

57 Hier findet sich erneut der Bezug zu Watzlawicks zweitem Axiom: ,Jede Kommunikation hat einen Inhalts- und einen
Beziehungsaspekt, derart, dass letztere den ersten bestimmt und daher eine Metakommunikation ist.” Watzlawick
(2011), S. 64; vgl. ebd. S. 61ff. Firr die Auswirkungen der Watzlawickschen Axiome auf die Bibliothekarische Interaktion
s. Becker (2007b), S. 9 - 37. Becker dazu: ,Metakommunikativ agieren kénnen heifdt fiir den Auskunftsdienst, den
(bestimmenden)Beziehungsaspekt wahrzunehmen, ihn unter dem Primat der Kundenzufriedenheit wertzuschdtzen und
ihn dabei auch zu nutzen, um das eigentliche Anliegen (also das ,Datum’ des Kunden) verifizieren und zufrieden stellen
zu kénnen.” ebd., S. 25

Vgl. Watzlawick (2011), S. 78 ,,Menschliche Kommunikation bedient sich digitaler und analoger Modalitéiten.” —
Verhalten und kommunizierte Aussage miissen deckungsgleich sein, um Glaubwiirdigkeit zu erreichen. Vgl. ebd. S. 70ff.

52 Katja Ebstein — Theater. Songtext. [Zugriff 07/2021]
60 vgl. Noack [Zugriff 11/2021]

58

27


https://www.degruyter.com/view/j/bfup
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/deed.de

bin, und dass ich die Kompetenzen habe, diese gut zu I6sen. Das ,und’ steht (im Gegensatz zu
einem oftmals Gangigerem ,aber’) fir Selbstgewissheit. Es greift so das ,Mutig sein‘ auf und

verbreitet Zuversicht, nicht nur fur sich selbst, sondern auch fir andere Akteur:innen.

3. Mitspielen.
Improvisieren, versuchen, in der Situation aufzugehen, sich nicht zu entziehen, sondern Lust auf
das Spiel zu haben und Neugierde auf die jeweilige Situation, auch wenn sie im ersten Moment
vielleicht schwierig erscheint: ,Mitspielen’ bedeutet in jedem Fall ein proaktives Agieren. Es liegt
an mir, eine Situation weiterzufiihren, Statuswechsel einzuleiten, die richtigen Stichworte im
Verhalten oder in den Aussagen des Gegenlibers aufzugreifen, das Spiel aus der
Metaperspektive zu sehen und aktiv in die Situation hinein zu gehen, mich aufs Spielen

einzulassen.

4. Behaupten.
,Behaupten’ knlipft erneut an das Status-Spiel an. Behaupten heiRt: Mir gehért die Biihne, auch
wenn ich bewusst in einen (selektiv-authentischen) Tief- oder Hochstatus gehe, den ich
eigentlich nicht einnehmen mdchte, der der Rolle und der Situation im Moment aber zutraglich
ist. Ich bin mir bewusst, dass ich Hauptakteur:in auf der Biihne bin, und dass ich die Biihne und
Gegenlber fiir meine Ziele als Dienstleister nutzen kann. wenn ich mein ,Empfangsgerat richtig
kalibriere’ und entsprechend achtsam sende. Dabei kommt es nicht nur drauf an was, sondern

auch, wie ich etwas sage.®!

5. Einsatz an den Tag legen.
Die flinfte Spielregeln verbindet die erste (,Mutig sein.’) mit der dritten (,Mitspielen.’), verstarkt
noch einmal das proaktive Element des Agierens und die situative Flexibilitat, die ich im
Interagieren an den Tag legen muss. Es ist an mir als Auskunftsperson Losungen zu finden und

die Situation kompetent und grundfreundlich?* weiterzufiihren.

6. Aufmerksam zu héren.
Aufmerksames zuhoren ist aktives Zuhoéren, aber auch selektives (Zu-)Horen. Zum aktiven
Zuhoren ist bereits oben das wichtigste zusammengefasst worden. Das selektive (Zu-)Héren ist
Teil der selektiven Authentizitdt nach Cohn: es ist an mir als Hauptspielende:r zu entscheiden,
welche Stichworte ich aufgreife und welche ich nicht an mich heranlasse. Alles, was nicht
zielflihrend ist, lasse ich in eine Art ,fiktiven Orchestergraben’ fallen. Ein solcher
,Orchestergraben’ ist wichtig: Verhalten, das mich wundert oder verunsichert, Angriffe und
weitere storende Elemente in der Kommunikation meines Gegenibers sollten mich in meiner

Rolle vor allem dann nicht aus der Fassung bringen, wenn ich ,bewusst’ auf ebendiese

61 vgl. die Parabel vom Traumdeuter: Der Traum und sein Sinn. In: Kolthoff (2006), S. 11
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vorbereitend durch die Maske bin und mein Kostiim angezogen haben, somit ,geriistet’
Dienstleister und ,Owner’ der Biihne und des Spiels werde. Ich kann als solcher souveran mit
Stérungen umgehen, kann sie gegebenenfalls — frei nach Roth Cohn®? — thematisieren,
aufgreifen, und aus dem Weg schaffen; oder ignorieren und liberspielen, sprich weitergehen in

den nachsten Akt.

Wach, im Moment und flexibel sein.

Situative Flexibilitat ist eine der groRen Konsequenzen aus der Auseinandersetzung mit dem
Erwartungsmanagement und wurde als Eigenschaft bereits skizziert. Situativ flexibel kann ich
aber nur sein, wenn ich aktiv zu hére und wach, also im Moment bin und weif, wer ich bin und
wie mein Empfangsgerat heute eingestellt ist. Im Moment sein heiRt ehrlich, authentisch, zu mir
selbst zu sein in meinen Starken, meinen Schwachen und meiner Tagesverfassung. Je
unsouveraner ich mich fiihle, desto 6fter muss ich gegebenenfalls durch die Maske gehen und
mich ,freundlich-zugewandter’ schminken; mein Kostiim, meine Ristung muss sorgfaltiger

ausgewadhlt werden, damit es mich stitzt und ich schlechter aus meiner Rolle fallen kann.

Die Partner*innen unterstiitzen und gut aussehen lassen.

Diese Regel kann an die Auskunftsstandards der Miinchner Stadtbibliothek ankniipfen, vor allem
die, die auf das Miteinander-Interagieren im Auskunftsdienst zielen.®® ,Improvisationstheater ist
Ensemblespiel’ hiel es weiter oben. Das gilt auch fir den Auskunftsdienst. Als Team sind wir mit
unseren unterschiedlichen Starken und Schwachen und unseren unterschiedlichen
Personlichkeiten miteinander stark, und im Kundenkontakt gilt es, diese Starke und die
Multiperspektivitat, die wir als Individuen haben und die wir in das System emergent

einbringen, immer wieder neu zu leben.

Die Szene unterstiitzen.

Im Flow®* mit dem Spiel und mit den Gegebenheiten zu sein, so kénnte man diese neunte Regel
Gibersetzen. In der Szene bleiben, das Gegenliber dabei im Spiel mitnehmen, feststellen, wo das
Gegeniber sich im Verhalten und in der Problemlage befindet und konstruktiv daran ankntpfen,

das ist hier gemeint. Wenig hilfreich ist es hier, auf geltende Regeln und Regularien des Hauses
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»Themenzentrierte Interaktion [...] ist ein von Ruth Cohn entwickeltes Verfahren der Arbeit in und mit Gruppen, das auf
ganzheitliches ,,lebendiges” Lernen zielt.... Auf der Grundlage eines ganzheitlichen Menschenbildes wird ein Lernprozess
angestrebt, in dem die affektiven [...] und die kognitiven Prozesse [...] der Person beriicksichtigt werden und ein
Gleichgewicht zwischen Arbeitsthema, Gruppe und Individuum entsteht. [...]“ Themenzentrierte Interaktion. In: Wirtz
(2016), 1696f.

Ruth Cohn hat im Zuge der Themenzentrierten Interaktion (tzi) auch das sog. Chairpostulat entwickelt, u.a. mit
Aussagen wie ,Sei dein eigener Chairman® und , Stérungen haben Vorrang”.

,Unter Kollegen — gemeinsam Auskunft geben’. In: Die Qualitatsstandards fir den Auskunftsdienst in der Miinchner
Stadtbibliothek Am Gasteig. (2010), S. 192 ff.

Flow, auch als ,peak performance state’ bezeichnet, wirkt sich positiv auf die Ergebnis- und Prozessqualitat von
Arbeitsprozessen aus, und beglnstigt die Kreativitat und die Entwicklung neuer Ideen. Vgl.: Seidl [Zugriff 11/2021]
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10.

11.

12.

13.

zu verweisen, sich rechtfertigen zu wollen, komplexe Prozesse zu erlautern und damit auf

Verstandnis bei Kund:innen zu hoffen.

Aufmerksam das Umfeld beobachten.

Peripheres Sehen und Horen sowie der Einsatz weiterer Sinne ist im Impro-Theater genauso
wichtig wie im Auskunftsdienst. Mit Gestik und Mimik kdnnen auch an entfernt stehende
Kund:innen und Kolleg:innen Wiinsche signalisiert (und von diesen empfangen) werden.

Gleiches gilt fur direkte und indirekte Appelle.

Uben, iiben, tiben.

Uben ist notwendig, aber es reicht i.d.R. nicht aus. Nur durch ein Reflektieren mit anderen,
beispielsweise mittels des kollegialen Feedbacks, oder mit sich selbst, beispielsweise mithilfe
des Inneren Teams, kann ein Uben nachhaltig werden. Ein Uben im Sinne von ,immer nur
wiederholen’ ist zu wenig reflexiv. Vielmehr sollte ein intrinsisch-motiviertes Uben im Sinne von
einem ,Sich-Weiterentwickeln-Wollen’ angestrebt werden. Letzteres benétigt Zeit, Raum und
Betreuung, braucht Training und Methoden, bendétigt einen kontinuierlich reflexiven

Verbesserungswillen und die entsprechenden Prozesse.

Foérdern, was einem selbst als Zuschauer*in gefallen wiirde.

Was wirde ich mir als Kundin wiinschen, welches Verhalten fande ich hilfreich, was ware mir als
Kunde zutraglich? Zugegeben, sich in ein Gegeniiber einzudenken ist keineswegs immer einfach.
Zumal, wenn man einander fremd ist. Aber: letztendlich ticken wir Menschen alle dhnlich,
wollen beachtet und freundlich behandelt werden. Hier darf man also ruhig von sich als
Auskunftsperson auf andere (unsere Kund:innen) schliefen und sich die Frage stellen: Was
wirde mir in dieser Rolle und Situation helfen? Ein selbstzentriertes Herangehen an
Kommunikationssituationen ist aber nicht ausreichend; multiperspektivisch nicht nur von sich
selbst ausgehen zu kdnnen und zu wollen, sondern auch zu wissen und zu beachten, dass
unterschiedlichen Personen unterschiedliches Verhalten als hilfreich beziehungsweise hinderlich
wahrnehmen kdnnen, ist mindestens ebenso relevant. Dieses Wissen und auch die
Anwendungskompetenz konnen wiederum Uber die bereits erwdhnten Instrumente des
kollegialen Feedbacks (, Wie sehen mich andere - wie sehe ich andere) oder des Inneren Teams
(,Welche Teamplayer nehmen andere in bestimmten Situationen wahr, welche nehme ich

wahr?‘) ausgebaut werden.

Vertrauen.
Vertrauen in sich selbst, in die Blihne, in die eigenen Kompetenzen und in die Kolleg:innen, aber

auch Vertrauen in das Gegeniber als grundsatzlich positive*n Partner:in sind unerlasslich:
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Letztendlich muss ich darauf vertrauen, dass das Gegeniiber ,ein:e nette:r Kunde:in‘® ist, die
eine unkomplizierte und zligige Lésung erwartet und bereit ist, mit mir in eine konstruktive

Aushandlung zu gehen.

14. Ausrutscher feiern und weitermachen.
Kommunikationen wohnen immer auch Missverstandnisse und Moglichkeiten des Scheiterns
inne: ,Scheitern ist normal. Es ist keine Katastrophe. Der Impro-Spieler kommt immer wieder,
versucht es erneut. Jedes Scheitern bedeutet eine neue Chance [....]“,%® namlich und vor allem
des Besserwerdens und des Lernens. Und auRerdem: Wenn ,jedes Verhalten Verhalten ist’ und
man ohnehin ,nicht Nicht-Kommunizieren‘ kann,®” so kann ein Scheitern auch nicht vermieden
werden. Da dem so ist, muss es eine Fehler- und Lernkultur geben, die eine persdnliche wie
systemische Weiterentwicklung ermdglicht, und in der iber Kommunikationssituationen, die
schief gegangen sind, offen geredet wird. Positive Bestarkung durch die professionellen
Mitspieler:innen wie auch durch die Fiihrungskrafte ist hier ein Mus. Die Fehlerkultur sollte aber

auch ganzheitlich als Haltung gelebt werden und sich im Idealfall nicht nur auf das Agieren im

Auskunftsdienst beschranken.

3 Let’s party, let’s act. Ein Fazit

Lets party, lets act! Die Aufforderung in der Uberschrift reicht als Fazit eigentlich aus. Es gilt im
Improvisationsthetaer Auskunft die Biihne jedes Mal neu zu erobern, es gilt sie zu gestalten, zu
nutzen und umzubauen, so dass ich besser, souverdaner und authentischer spielen kann. Maske und
Garderobe mit vielen mich unterstiitzenden Kostiimen werden ebenso bendtigt wie die vier ,Idole’
James, Rottenmeier, Weasly und Superman. Von ihnen schaue ich mir hilfreiche Eigenschaften ab,
mit ihnen als ,fiktive critical friends’ reflektiere ich mein Inneres Team, gehe ggf. in kritische
Rolleninterviews und sortiere mich und meinen inneren Pluralismus so, dass die stimmigeren
Teamplayer situativ flexibel das Wort ergreifen und die hinderlichen eher schweigen oder gar nicht

als Akteur: innen eingesetzt werden.

Das Gegenliber — die Kundin, den Leser, die Besucherin — akzeptiere ich in seiner/ihrer
Unterschiedlichkeit und lade ihn (ganz Gastgeber:in) ein, konstruktive:r Mitspieler:in im
Improvisationstheater Auskunft zu werden. Stérende Kommentare und Verhaltensweisen fallen

dabei in den Orchestergraben, sie bringen mich nicht aus der Fassung. Im Gegenteil: ich habe das

5 Frei nach der Anzeige der Mercedes Benz AG, Untertiirkheim 1995: ,Sie kennen mich. Ich bin ein netter Kunde. Ich
beklage mich nie. [...] Nie kritisiere ich. [...] Ich will Ihnen aber auch sagen, was ich noch bin. Ich bin der Kunde, der nie
wieder zurlickkommt. [...] Dabei hdtten Sie mich von Anfang an mit ein paar netten Worten und einem freundlichen
Ldcheln behalten kénnen.” In: Stauss / Seidel (2014), S. 15

66 List (2012), S. 14

67 vgl. Watzlawick (2011), S. 58ff.
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Gegeniiber im Blick, gehe Status-spielerisch auf es ein, wertschatzend, ganz in meiner Rolle, selektiv
nicht nur empfangend, sondern vor allem auch sendend. Und im Senden sehe ich in jeder
Kommunikation ein Geschenk, ein positives Bestarken, ein empathisches Feedback. ,The stage is
yours‘: Kontrolle abgeben und auf das Spiel vertrauen, Regeln werden nicht in den Fokus gesetzt, das
Spiel wird stattdessen fortgesetzt, das Gegenliber immer wie neu eingeladen, mitgenommen,

dirigiert und Uberredet bzw. iberzeugt, als situative Partner:in im Dialog zu bleiben.

Und: Die Crew im Hintergrund, meine ausgebildeten Mitspieler:innen im Kollegium mit all den
unterschiedlichen Fahigkeiten und Kompetenzen sind unterstiitzend im Hintergrund da. Sie geben

mir (wie ich ihnen) Sicherheit und Feedback.

Scheitern werden wir auf dieser Bilhne immer wieder, aber: das ist und bleibt Teil des Spieles.
Passend singt im Hintergrund, lauter werdend und uns erinnernd, Katja Ebstein weiter und ladt uns

auf die Biihne ein:

Theater, Theater, der Vorhang geht auf, dann wird die Biihne zur Welt.

Theater, Theater, das ist wie ein Rausch, und nur der Augenblick zéhlt.

Alles ist nur Theater, und ist doch auch Wirklichkeit.
Theater, Theater... Ist Leben und Traum,

Anfang und Ende zugleich.
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