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Einleitung

Anlass und Ziel dieser Handreichung

Für Clubs ist es eine kontinuierliche Aufgabe und Heraus-
forderung, Räume zu schaffen, in denen sich Menschen, 
unabhängig von identitätsstiftenden Merkmalen wie Her-
kunft, Geschlecht oder Sexualität, sicher und so diskri-
minierungsfrei wie möglich bewegen können. Das ist ein 
wünschenswerter, aber oft utopischer Zustand, der in den 
seltensten Fällen vollständig erreicht wird. Eine Befragung 
2022 im Rahmen des DAB-Projekts zeigt: Diskriminie-
rungserfahrungen in Clubs sind keine Einzelfälle.

Am häufigsten genannt wurden Erlebnisse geschlechts-
spezifischer Diskriminierung, rassistischer Vorfälle sowie 
Barrieren, die eine gleichberechtigte Teilhabe erschweren. 
Umso wichtiger ist es, eine Guideline für ein funktionie-
rendes Beschwerdemanagement zu entwickeln, die Clubs 
dabei unterstützt, verantwortungsvoll mit Diskriminierung 

und Gewalt umzugehen, Vorfälle aufzuarbeiten und prä-
ventiv zu handeln.

Diese Handreichung bietet praxisnahe Handlungsempfeh-
lungen für den Aufbau eines individuellen Beschwerdema-
nagements. Sie richtet sich an Clubs, Festivals und Veran-
staltungsorte, die ihre Strukturen weiterentwickeln wollen. 
Dabei gilt: Beschwerdemanagement ist kein starres Sys-
tem, sondern ein Werkzeug, das an Ressourcen, Bedarfe 
und Zielsetzungen angepasst werden kann.

Ziel ist es, ein individuell auf den jeweiligen Club zuge-
schnittenes Beschwerdemanagementsystem als integ-
rierten Teil eines wirkungsvollen Sicherheitskonzepts zu 
entwickeln und zu etablieren.

Diversitygerechtes Ausgehen in Berlin und Clubcommission e.V.

 

Die Berliner Clubkultur ist weltweit bekannt für ihre Of-
fenheit, Vielfalt und Kreativität. Trotz des offenen Images 
sind Diskriminierungserfahrungen im Berliner Nachtleben 
ebenso Realität wie in anderen Bereichen der Gesell-
schaft: an der Tür, auf der Tanzfläche oder innerhalb von 
Clubstrukturen. Unser Ziel ist es, diese Diskriminierungen 
abzubauen und Clubräume für alle sicherer zu gestalten.

Als Clubcommission – Netzwerk der Berliner Clubkultur 
e.V. engagieren wir uns im Rahmen des Projekts Diversity-
gerechtes Ausgehen in Berlin (DAB) aktiv für Awareness 
und Gleichberechtigung im Berliner Nachtleben. Mit Work-
shops, Beratungen und Schulungen begleiten wir Clubs, 
Festivals und veranstaltende Kollektive dabei, ihre Diver-
sitykompetenz und Sensibilität zu stärken. Unsere Vision 
ist eine Clubkultur, die allen zugänglich ist – unabhängig 
von Geschlecht, Herkunft, sexueller Identität, Behinderung 
oder sozialem Status.

Unsere Mission: Eine diskriminierungssensible Club-
kultur. Gemeinsam mit unserem Netzwerk setzen wir uns 
für nachhaltige Veränderungen im Berliner Nachtleben 
ein. Wir unterstützen Clubbetreibende und Veranstaltende 
dabei, inklusive und sicherere Räume zu gestalten. Unser 
Fortbildungsprogramm bietet praxisnahe Formate, die das 
nötige Wissen und Handwerkszeug vermitteln, um diskri-
minierungssensibel zu handeln.

Darüber hinaus stärken wir Menschen, die (potenziell) von 
Diskriminierung betroffen sind, mit gezielten Empower-
ment-Angeboten. Wir entwickeln langfristige Strukturen 
wie standardisierte Beschwerdemanagementsysteme, da-
mit Clubs und Festivals professionell auf Diskriminierung 
reagieren können – und präventiv handeln, bevor sie ent-
stehen kann.
 



Was bedeutet Beschwerdemanagement?

Beschwerdemanagement ist ein Begriff aus der Wirtschaft 
und bezeichnet hier den systematischen Umgang mit Be-
schwerden und Reklamationen von Kund*innen. Im Club-
kontext und als Teil der Awareness-Arbeit umfasst es den 
Umgang mit Meldungen zu Diskriminierung, Belästigung 
oder ähnlichen Vorfällen. Für Clubs, Kollektive und Ver-
anstaltende bietet es einen strukturierten Rahmen: klare 
Abläufe zur Erfassung, Dokumentation und angemessene 
Bearbeitung von Beschwerden. Ziel ist ein sicherer Raum 
für Betroffene sowie wirksame Schritte zur Bearbeitung 
von Vorfällen. Wirksames Beschwerdemanagement för-
dert Transparenz, Vertraulichkeit und Gerechtigkeit, um 
ein diskriminierungssensibles Umfeld zu ermöglichen.

Für die Umsetzung sind folgende Fragestellungen ent-
scheidend: Wo und wie können Vorfälle gemeldet werden? 
Wer ist verantwortlich für die Bearbeitung während und 
nach der Veranstaltung? Wie werden Betroffene unter-
stützt – sowohl unmittelbar als auch im Nachgang? Wie 
erfolgt die Dokumentation und Auswertung der Fälle? Und 
schließlich: Welche Maßnahmen werden entwickelt, um 
ähnliche Vorfälle in Zukunft zu verhindern?

Um diese Fragen zu beantworten, müssen räumliche, zeit-
liche und soziale Dimensionen berücksichtigt werden. 
Beschwerdemanagement betrifft nicht nur einzelne Situ-
ationen, sondern wirkt auf mehreren Beziehungsebenen: 
zwischen Mitarbeitenden und Gästen, zwischen Gästen 
untereinander und innerhalb des Clubteams. Es umfasst 
drei Phasen: vor (Prävention), während (akutes Eingrei-
fen / Intervention) und nach (Nachbereitung und Auswer-
tung) der Veranstaltung.

Clubs, Open Airs und Festivals entscheiden selbst, ob 
und in welcher Form sie ein Beschwerdemanagement 
einführen. Ein klar definierter Ablauf unterstützt jedoch 
einen verantwortungsvollen Umgang mit von Diskrimi-
nierung betroffenen Gästen und hilft, Grenzverletzungen 
und Übergriffen vorzubeugen und effizient mit den eige-
nen Ressourcen umzugehen. Gleichzeitig zeigen unsere 
Erfahrungen im DAB-Projekt: Ein universelles Modell für 
Beschwerdemanagement gibt es nicht. Jede Umsetzung 
muss sich an den konkreten Rahmenbedingungen eines 
Ortes und den verfügbaren personellen, räumlichen und 
finanziellen Ressourcen orientieren.

Herausforderungen

•

•

•

••

•

•
••

•
•
•

Vor der Veranstaltung
Ressourcenmangel (personell, finanziell, zeitlich) kann 
das Clubpersonal belasten – wo gibt es genug Kapazi-
täten für angemessene Vorbereitung und  Handeln?
Spannungsfeld zwischen Intentional Space (gemein-
schaftlich getragen, bewusst kuratiert) und Safer Space 
(offen, zugänglich)

Während der Veranstaltung
Türpersonal oft erste Anlaufstelle, gleichzeitig oft eine 
sehr beanspruchte Position, die verschiedensten An-
forderungen gerecht werden muss und häufig unter 
prekären Arbeitsbedingungen arbeitet
Nüchternheit im Awareness-Team erforderlich
Unterscheidung zwischen Unterstützungsbedarf we-
gen Substanzgebrauch und wegene Gewalt / Diskrimi-
nierung – mit möglichen Überschneidungen
Transparenz schaffen und Entscheidungsfähigkeit der 
Betroffenen stärken

Hohe Hemmschwellen, Hilfe zu holen (z. B. bei Überdo-
sierung); community-basierte Harm Reduction hilfreich 
Herausforderungen durch Konsum von Drogen
Spannungsfeld zwischen Wunsch nach akzeptieren-
dem Umgang mit Konsum und Gefahr durch Zivilpolizei 
oder strafrechtlicher Verfolgung

Nach der Veranstaltung
Nachbereitung erfordert hohe Kapazitäten, die nicht 
mehr in den Bereich von Club Awareness fällt
Mangel an Beratungsstellen für Betroffene, sowie für 
Transformative Justice und Täter*innenarbeit in Berlin
Überhöhte Erwartungen an Clubs bei Nachbereitung 
und Unterstützung

Im Folgenden visualisiert eine Übersichtsgrafik, die zeit-
lichen Abläufe im Beschwerdemanagement und stellt zu-
dem praxisnahe Maßnahmen sowie hilfreiche Tools vor.



Auswertung,
 interne Nach- 

bereitung und ggf. 
Maßnahmen  

definieren

Reflexion

Handlungsempfehlungen Beschwerdemanagement Handlungsebene

Awareness Arbeit
Ermittlung von 

Bezugspersonen 
der betroffenen Person

Erste Hilfe

•  Wohin können sich Betroffene   
      im Nachhinein wenden?

•  Wird die Beschwerde außer- 
      halb des Betriebs ernst  
      genommen? 

•  Wie ist die Kommunikation      
      nach der Veranstaltung?

•  Wie kann die Übergabe von  
      dem Club an eine Beratungs-   
      stelle aussehen?

Umgang mit 
Betroffenen

Umgang mit 
Betroffenen

Ist die Person  
ansprechbar?

Vorgangsprotokoll
aufnehmen

Wie kommt die 
Person nach Hause?

Braucht es  
Unterstützung?

Gegebenenfalls 
Erste Hilfe leisten

Sanitäter*innen-Team
verständigen

Krankenwagen 
(112) rufen

Fragen, was die 
Person braucht

Anbieten, die Person in 
einen Safer Room 

zu bringen

Wasser und nötige 
Hilfsmittel (z.B. 
Traubenzucker)

bereitstellen

Betroffenzentrierte 
Unterstützungsarbeit

Rolle Awareness-
Team erklären: 

 •  Was kann getan 
          werden, was nicht

 •  Zeit abstecken

 •  Rahmen erklären

 •  Setting

•  Hotlines, Krisen- 
      telefon und Hilfsan- 
      gebote nennen

•  Kontakt für spätere 
      Nachfragen geben 
      (z.B. Anprechperson, 
      E-Mail)

Harm Reduction

Check der
Vitalfunktionen, 

lebensbedrohliche 
Situation?

Umgang mit 
gewaltausübenden

Personen

Umgang mit 
gewaltausübenden

Personen

Räumlich vom  
Feierkontext trennen

Ist die Person 
unversehrt?

Polizei (110) rufen

Beschwerde 
anonymisiert 

kommunizieren

Gegebenenfalls 
Erste Hilfe leisten

Sanitäter*innen-Team
verständigen

Krankenwagen 
(112) rufen

Vorgangsprotokoll
aufnehmen

Aufklärung über  
Clubpolicy und  

Hausrecht

Ist die Person 
einsichtig?

Gegebenenfalls von 
Hausrecht Gebrauch 

machen

Beratungsangebote 
nennen

Check der
Vitalfunktionen,

→ lebensbedrohliche 
Situation?

Ist eine Straftat 
begangen worden?
Ist die Person eine 

Gefahr für andere oder 
sich selbst?

ToolsVorfall
Vor- und 

Nachbereitung
Meldevorgang

Leitfragen 
und 

Hinweise

Achtung
Unterstützungsarbeit

entsprechend der 
vorliegenden 

Situation

Berücksichtigen
Person möchte 
eventuell nicht  

aus Feier-Situation und 
sich mit dem Vorfall 

beschäftigen

Mögliche Gründe
Reaktionen auf

 Intoxikation, Trauma, 
Herz- Kreislauf, 

Dehydration, u.a.

Achtung
Berücksichtigen, 

dass die Involvierung 
der Polizei Auswirkung 
auf den Prozess und 

die betroffene 
Person hat

Ja

Ja

Ja

Nein

Nein

Nein

Erste Hilfe

Vorgangsprotokoll
zugänglich, anonym 

und diskret 
archivieren

Vor der Veranstaltung
Präventionsmaßnahmen

Während der Veranstaltung
Intervention bei Beschwerde/Diskriminierungsvorfall

Nach der Veranstaltung
Nachbereitung

Reflexion 
aktueller

Strukturen und  
Verhältnisse 

Reflexion 
Definitionsmacht, 

Parteilichkeit,  
Machtverhältnissen

Weiterbildung

Wissen und 
 Struktur 
aufbauen

Fokus auf
Betroffenen-
zentrierung

Haltung/
Awareness

bilden

• Welche Awareness-Strukturen 	
   gibt es bereits?

• Welche Voraussetzungen gibt  
   es, um Awareness-Strukturen  
   anzuwenden?

• Welche Gegebenheiten hat    
   unser Club?

• Wo können Vorfälle gemeldet  
   werden?

• Wie erreichen uns Beschwer- 
   den? Über den Verein, den   
   Club, die Veranstaltende

• Personal an der Tür wird  
   häufig als erste Ansprech- 
   partner*in gewählt – Wie  
   können andere Orte und Per- 
   sonen kommuniziert werden?

• Wie ist das Auftreten an der  
   Tür den Gästen gegenüber?

• Welche Beschwerden sollten  
   aufgenommen werden, welche  
   nicht?

• Erfüllt unser Club geeignete  
   Rahmenbedingungen, um ein  
   sicheres Umfeld für Gäste  
   externer Veranstaltungen  
   (z.B. queerer und sexpositiver   
   Parties) zu sein?

• Wo liegen unsere eigenen  
   Grenzen?

• Wer kann Veränderungen im  
   Beschwerdemanagement  
   durchführen?

Meldungen von  
Beschwerden  
außerhalb des  
Clubbetriebs

Kritik über 
Social Media

Beschwerde über 
strukturelle

Diskriminierung

Betroffene Person 
bleibt anonym/ 

kein Kontakt

Gerüchteküche
(intern)

Beschwerde/
Diskriminierungs-

vorfall im Club

An wen wurde  
die Beschwerde  
kommuniziert?

  •  Security

  •  Mitarbeitende

  •  Clubleitung, Night- 
            management

  •  Awareness-Team

Wer sind die 
informierten 

Personen und  
wer kann den Vorfall 

einordnen?

Achtung

•  Übernimmt der Club 
      diese Aufgabe?

•  Wo beginnt die 
      Verantwortung für     
      die Veranstaltenden 
      und wo für den Club?

Geeignete
Ansprechpersonen

sind klar

Betroffene Person  
und gewaltausübende 
Person gegebenenfalls  

räumlich trennen

Meldung der  
Beschwerde über:

  •   Notfallknopf

  •  Funk mit Code- 
            wort und Standort

  •  direkten Erst- 
            kontakt

Wer sind die  
Ansprechpersonen  

im Club für:

•  Erste Hilfe

•  Diskriminierung

•  Substanzgebrauch

• Aufklärung der Gäste zu Antidiskriminierung

• Aufmerksame und diskriminierungssenssible Beobachtung während Veranstaltungen

• Akute Unterstützung und Nachbereitung zeitlich trennen, in der Situation steht der Schutz der
   betroffenen Person im Vordergrund

• Einhaltung der Abläufe bei Problemen oder Übergriffen (Beschwerdemanagement)

• Ebenen trennen: Diskriminierungsvorfälle unter Gästen vs. unter Mitarbeitenden

• Awareness und Harm Reduction trennen: 
   → Awareness: für Diskriminierungsvorfälle zuständig, muss unabhängig und nüchtern bleiben,  
   klare Konfliktintervention, verlässliche Ansprechperson für Betroffene
   → Harm Reduction: akzeptierender Umgang mit Substanzgebrauch durch Menschen mit Kon- 
   sumerfahrung oder entsprechender Expertise

• Mehrsprachiges Infomaterial zu Unterstützungsangeboten bereitstellen

• Awareness Konzept aufschreiben, dabei Barrierearmut berücksichtigen

• Zuständigkeiten klären und kommunizieren, Aufteilung in Awareness, Harm Reduction und   
   (externes) Sanitäter*innen-Team

• Zusammenarbeit mit externen Teams, Absprachen und Kultur des Voneinanderlernens

• Ausreichend und geschultes Awarenesspersonal, Personen aus der Community können sinn-  
   voll sein (insbesondere bei viel Substanzgebrauch), Basic Wissen zu Umgang mit trauma- 
   tischen Erlebnissen

• Erreichbarkeit und Sichtbarkeit (intern): Alle wissen wie das Awareness-Team zu erreichen ist,   
   z.B. via Funkstrecke und Notfallknopf hinter der Bar (akustisch und visuell)

• Sichtbare Kennzeichnung und Gestaltung von Awareness Räumen

• Awarenessinfos schon an der Clubtür weitergeben

• Zusätzliche Möglichkeiten der Beschwerde für Betroffene bereitstellen: Awareness-E-Mail-    
   Postfach, anonyme Feedbackbögen, Telegramchat via QR-Code

• Schulungen und Bildung der Mitarbeitenden (in allen Gewerken und Ebenen) zu Antidiskrimi- 
   nierungsarbeit

• Anonyme Feedbackbögen auswerten

• Austausch und Abgleich der Situation mit anderen Gewerken

•  Gegebenenfalls Bertaungsstellen kontaktieren

• Regelmäßig Awareness Postfach überprüfen und bearbeiten

• Dokumentation und Auswertung (Nachbesprechung) der gemeldeten Awarenessfälle

Berücksichtigen
Es kann einen 

Konflikt zwischen 
Definitionsmacht der 

Betroffenen und Club-
policy in Umgang mit 
gewaltausübenden 

Personen geben



Antidiskriminierungsstelle des Bundes
Regierungsorganisation, mit Beratungsangebot

antidiskriminierungsstelle.de/DE/wir-beraten-sie/jetzt-kontakt-aufnehmen/

kontaktformular/Seite_1/_node.html

Awareness Akademie
Organisation mit Angeboten zu Beratung, Bildung und Strukturaufbau

awareness-akademie.de

Ressourcen der Awareness Akademie
Sammlung hilfreicher Materialien, Tools und Publikationen

awareness-akademie.de/awa-ressourcen/

Glossar der Awareness Akademie
Begriffe rund um Awareness praxisnah erklärt

awareness-akademie.de/glossar/

Netzwerk der Awareness Akademie
Übersicht aktiver Akteur*innen, Angebote und Projekte im  

Awareness-Kontext

awareness-akademie.de/netzwerk/

Diversitygerechtes Ausgehen Berlin (DAB)
Plattform für diskriminierungssensibles Nachtleben

feiern-safe.club

Leitfaden aus dem DAB-Projekt
Handreichung: Zusammenarbeit zwischen Security und Awareness  

awareness-akademie.de/wp-content/uploads/sites/14/2025/02/DAB_

Handreichung-Security_FIN.pdf

DAB_Handreichung-Security_FIN.pdf
Safer Club Map von DAB

feiern-safe.club/map

Diversity Arts Culture
Berliner Projekt zur Förderung von Diversität im Kulturbereich

diversity-arts-culture.berlin

Diversity Roadmap
Handreichung für mehr Diversität im Veranstaltungsbereich

live-dma.eu/wp-content/uploads/2019/10/PETZI_DiversityRoadmap_

DE_401_lower.pdf

Initiative Barrierefreies Feiern
Bundesweites Kollektiv aus Menschen mit Behinderung und ihrer  

Verbündeten, das sich für barrierefreie Kulturangebote einsetzt

barrierefrei-feiern.de/

Sonar – Ballern 3.0: Create a safer party
Vortrag zu Awareness & Safer Nightlife 

media.ccc.de/v/rc3-11590-ballern_3_0_create_a_safer_party

Weiterführende Links

Verantwortlich für den Inhalt:

Clubcommission
Netzwerk der Berliner Clubkultur e.V.

Brückenstraße 1 in 10179 Berlin

FON: 030/ 27 57 66 99

eMail: info@clubcommission.de

Geschäftsführender Vorstand: Marcel Weber, Daniel Plasch,  

Philipp Schindler, Emiko Gejic

Steuernummer: 27/620/56100, Finanzamt Berlin-Mitte 

Ust. ID. Nr. / VAT: DE235140442 

Vereinsregister AG Charlottenburg VR 21186 B

Inhalt: Katharin Ahrend und Melissa Kolukisagil

Gestaltung und Redaktion: Ira Göller und Sophie Pischel

Das Projekt „Diversitygerechtes Ausgehen in Berlin – DAB“ ist ein Koope-

rationsprojekt von Clubcommission e.V. und Eine Welt der Vielfalt e.V. und 

wird gefördert von der Landesstelle für Gleichbehandlung – gegen Diskri-

minierung (LADS).

Impressum

https://www.antidiskriminierungsstelle.de/DE/wir-beraten-sie/jetzt-kontakt-aufnehmen/kontaktformular/Seite_1/_node.html
https://www.antidiskriminierungsstelle.de/DE/wir-beraten-sie/jetzt-kontakt-aufnehmen/kontaktformular/Seite_1/_node.html
http://awareness-akademie.de
http://awareness-akademie.de/awa-ressourcen/ 
http://awareness-akademie.de/glossar/ 
https://awareness-akademie.de/netzwerk/
https://feiern-safe.club/
https://feiern-safe.club/
https://feiern-safe.club/
http://awareness-akademie.de/wp-content/uploads/sites/14/2025/02/DAB_Handreichung-Security_FIN.pdf
http://awareness-akademie.de/wp-content/uploads/sites/14/2025/02/DAB_Handreichung-Security_FIN.pdf
http://feiern-safe.club/map 
https://diversity-arts-culture.berlin/
http://live-dma.eu/wp-content/uploads/2019/10/PETZI_DiversityRoadmap_DE_401_lower.pdf
http://live-dma.eu/wp-content/uploads/2019/10/PETZI_DiversityRoadmap_DE_401_lower.pdf
http://barrierefrei-feiern.de/ 
http://media.ccc.de/v/rc3-11590-ballern_3_0_create_a_safer_party

