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1. Ziel des Leitfadens 
 
Dieser Leitfaden soll dem Service, der Teamleitung und der Betriebsleitung Sicherheit geben, wie sie bei Störungen im Kinobetrieb 

professionell, ruhig und konsequent vorgehen. 

Er dient als Orientierung, schafft einheitliche Abläufe und schützt Gäste und Mitarbeitende. 

 

 

2. Typische Störungen im Kinobetrieb 
 

➢ Handylicht / Filmen / Telefonieren 

➢ Lautes Reden / Stören anderer Gäste 

➢ Füße auf dem Vordersitz  

➢ Falscher Sitzplatz 

➢ Kinohopping  

➢ FSK-Verstöße / Jugendschutz-Verstöße (fehlender/ungültiger Ausweis) 

➢ Technische Störungen 
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3. Handlungsweisen im Detail 

 

I. Service – erste Eskalationsstufe 

Ziel: Freundlich informieren, deeskalieren, klare Regeln vermitteln. Servicemitarbeiter*innen gehen zuerst hin. 

 

Routine zur Saalkontrolle: 

➢ Präsenz im Saal während Werbung und Trailer 

➢ Kontrollgang in den ersten 10–15 Minuten nach Filmbeginn 

➢ Beobachtung von auffälligem Verhalten  

➢ Tragen von Dienstkleidung zur klaren Erkennbarkeit als Mitarbeitende 

 

Grundregeln: 

➢ Ruhig, freundlich, nicht belehrend. 

➢ “Kurze Hinweise” → “Klare Ansprache” → (wenn nötig) Weitergabe. 

➢ Abstand einhalten, nicht provozieren. 
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Standardvorgehen: 

➢ Beobachten oder Hinweis von Gästen erhalten 

➢ Zur Störungsquelle gehen 

➢ Freundliche Erstansprache (mit Bitte-Form, keine Schuldzuweisung) 

➢ Beobachten, ob Verhalten sich ändert 

➢ Bei weiterer Störung → Teamleitung informieren 

 

 
II. Teamleitung – zweite Eskalationsstufe 

Ziel: Klare Anweisungen geben, Konsequenzen kommunizieren 

 

Die Teamleitung wird gerufen, wenn: 

 

➢ Gäste nicht reagieren 

➢ Diskussionen entstehen 

➢ Störungen wiederholt auftreten 

➢ Uneinsichtigkeit herrscht 
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Standardvorgehen: 

➢ Klare, ernste, aber ruhige Wiederholung der Regel 

➢ Konsequenzen ankündigen und durchsetzen (bspw. Saalverweis) 

➢ Kein endloses Diskutieren 

➢ Im Zweifel Betriebsleitung oder Sicherheit hinzuziehen 

 

 

III. Betriebsleitung – dritte Eskalationsstufe 

Ziel: Letzte Instanz vor Sicherheitsdienst, Hausrecht durchsetzen 

Einsatz bei: 

➢ Komplexen Reklamationen 

➢ Drohungen, massiver Uneinsichtigkeit 

➢ Eskalierende FSK-Probleme mit Eltern oder Gruppen 

➢ Wiederholten Störungen trotz Hinweis 
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Standardvorgehen: 

➢ Situationsbewertung 

➢ Saalverweis oder Hausverbot aussprechen 

➢ Dokumentation des Vorfalls 

➢ Sicherheitsdienst / Polizei hinzuziehen (falls notwendig) 

 

 

IV. Sicherheitsdienst – vierte Eskalationsstufe (Fr & Sa) 

Ziel: Schutz der Mitarbeitenden und Gäste, Deeskalation mit Autorität 

Einsatz bei: 

➢ Aggressivem Verhalten 

➢ Beschimpfungen, Bedrohungen 

➢ Körperlicher Gewalt 

➢ Verweigerung des Saal- oder Gebäude-Verlassens 
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Standardvorgehen: 

➢ Übernahme der Situation 

➢ Klare Durchsetzung des Hausrechts 

➢ Verweis aus dem Gebäude 

➢ Bei Notfall: Polizei rufen 

 

 

4. Dokumentation 

Ein kurzer Bericht/Logbucheintrag/Mail sollte erstellt werden bei: 

➢ Saalverweisen 

➢ Aggressivem Verhalten 

➢ Eingreifen des Sicherheitsdienstes 

➢ Polizeieinsatz 

 

Inhalt: Datum, Uhrzeit, Film/Saal, Namen der Mitarbeitenden, Beschreibung, Maßnahmen. 
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Eskalationsstufen: 
I. II. III. IV. V. VI.  

  

Service Teamleitung Betriebsleitung Technik Sicherheit Polizei  
  

Kontakt - 212/213/214 288 218 216 0-110  
  

Problem / Störung   Konsequenz Geld zurück? AGB 

FSK / JuSchG ✔️ ✘ ✘ ✘ ✘ ✘ ✘ Ja 9 

FSK / JuSchG 
Uneinsichtigkeit 

➽ ✔️➽ (✔️) ✘ ✘ ✘ ✘ Ja 9 

Einmalige Störung im Saal ✔️ 📞 ✘ ✘ ✘ ✘ ✘ ✘ 21 

Wiederholte Störung ➽ ✔️ 📞 ✘ ✘ ✘ Verweis Nein 21 

Falscher Sitzplatz ✔️ ✘ ✘ ✘ ✘ ✘ ✘ ✘ ✘ 

Kinohopping ➽ ✔️ 📞 ✘ ✘ ✘ Verweis Nein 2 

Massive Beschwerde ➽ ✔️ (✔️) ✘ ✘ ✘ Entschädigung (BL) ✘ ✘ 

Latenter Rassismus ✔️➽ ✔️➽ (✔️) ✘ ✘ ✘ ✘ ✘ ✘ 

Offener Rassismus ➽ ✔️➽ ✔️➽ ✘ (✔️) (✔️) Verweis Nein 21 

Drogeneinfluss ✔️➽ (✔️) 📞 ✘ ✘ ✘ Verweis Nein 20 

Aggressives Verhalten ➽ 📞 ✔️➽ ✘ (✔️) (✔️) Verweis Nein 21 

Drohungen / Gewalt ➽ 📞 ✔️➽ ✘ (✔️) (✔️) Verweis Nein 21 

Technik ➽ 📞 ✔️ ✔️ ✘ ✘ Entschädigung (BL) ✘ ✘ 
          

Legende: Bedeutung:             

✔️ Zuständigkeit liegt bei der angegebenen Stufe   

✔️➽ Zuständigkeit liegt bei der angegebenen Stufe, die nächste Stufe kann aber hinzugezogen werden   

(✔️) Wenn notwendig, ist die angegebene Stufe zuständig   

➽ Die nächste Stufe ist zuständig und muss hinzugezogen werden   

📞 Diese Stufe muss im Nachgang telefonisch informiert werden   

✘ Diese Stufe muss nicht zwangsläufig hinzugezogen werden   

          

Generell gilt: Solltest du dich unsicher oder unwohl mit einer Situation fühlen verständige immer die Betriebsleitung!  
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