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Editorial

Was freut Sie, wenn Sie in einer Bibliothek am Ausleihschalter, in einem Archiv
am Empfang oder in einer Dokumentationsstelle am Infodesk stehen? Uns bleibt
es in guter Erinnerung, wenn wir freundlich begriisst und unsere Fragen ernst
genommen und beantwortet werden. So banal ist das, einfach gute Kommunika-
tion. Doch ist die wirklich so banal? Fiir die arbido-Nummer 4/2011 haben wir
uns auf die Suche gemacht nach Beispielen, wie die Kommunikation in verschie-
denen ABD-Stellen gehandhabt wird. Existieren verbindliche Richtlinien? Wie
wird das Team ausgebildet? Und woran wird in diesem Bereich zurzeit gearbeitet?

Im vorliegenden Heft erfahren Sie, nach welchen Grundsitzen das Team des
SwissInfoDesks der NB kommuniziert; wie die Mitarbeiterin «Kornelia» den
Kornhausbibliotheken wihrend 24 Stunden und das sieben Tage die Woche die
Arbeit erleichtert; wie das Stadtarchiv Rheine in Deutschland einen Spielfilm im
Archiv hat drehen lassen; und welche zusitzlichen elektronischen Dienstleistun-
gen die Mediathek Wallis mittels ihrer eMediathek anbietet.

Eine wichtige Art der Kommunikation findet natiirlich auch im Marketingbe-
reich statt: Dazu kénnen Sie Beispiele der Pestalozzi-Bibliothek Ziirich und der
Zentral- und Hochschulbibliothek Luzern lesen und mit den beiden Artikeln zu
Service- und Erlebnisqualitit in Bibliotheken einen Blick in die Zukunft werfen.
Zu einer umfassenden Kommunikation gehort auch die Kommunikation im
Team. Dazu lesen Sie die beiden Artikel zu zwei Abschlussarbeiten, die diese
Aspekte aufnehmen und praktische Anleitung anbieten. Und was meint eigentlich
die Hochschule fiir Technik und Wirtschaft in Chur zu diesem Thema? Wir haben
fur Sie ein Interview gefiihrt.

Und auch wir von der arbido-Redaktion méchten weiterhin mit Thnen kom-
munizieren: schreiben Sie uns, was Sie lesen mochten, geben Sie uns ein Feedback
zu bereits erschienen Heften, kurz gesagt: Kommunizieren wir!
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Editorial

Qu’est-ce qui vous met de bonne humeur lorsque vous vous trouvez au guichet
du prét d’une bibliothéque, a la réception d’une archive ou a I'infodesk d’un cen-
tre de documentation? Nous gardons un bon souvenir de ces lieux lorsque nous
sommes salués cordialement, que nos demandes sont prises en considération et
que 'on y répond. Une bonne communication est aussi simple et banale que cela.
Mais est-ce que cela va vraiment de soi? Pour ce numéro 4/2011, nous avons cher-
ché des exemples sur la facon de communiquer des centres ABD. Existe-t-il des
directives? Comment les employés y sont-ils formés? Et qu’est-ce qui est actuelle-
ment en cours d’élaboration?

Nous verrons donc au travers de ce numéro quels principes suit 'équipe de
SwissInfoDesk de la BN pour communiquer; comment «Kornelia», la collegue de
la Kornhausbibliothek, allege une partie du travail en répondant a la clientele
24 heures sur 24 et 7 jours sur 7; comment les Archives de la ville de Rheine en
Allemagne ont fait tourner un film dans leurs locaux; et quels sont les services
complémentaires virtuels proposés par la Médiatheque Valais via sa eMédiatheque.

Le marketing est une maniére importante de communiquer: vous pourrez lire
les exemples de la Bibliothéque Pestalozzi de Ziirich et de la Zentral- und Hoch-
schulbibliothek de Lucerne et vous projeter dans le futur avec deux articles sur la
qualité des services et des expériences en bibliotheque. La communication au sein
de I'équipe fait partie intégrante de la communication. Vous pourrez lire a ce
propos deux articles sur deux travaux de fin d’études qui analysent cet aspect et
donnent des conseils pratiques. Et quelle est la position de la Haute école des
sciences appliquées de Coire? Une interview vous en apportera la réponse.

Le comité de rédaction d’arbido souhaite également communiquer avec vous:
écrivez-nous, donnez-nous un feedback des numéros déja parus, en clair: commu-
niquons!
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«Hallo Kornelia, wie geht es dir?»

Hinter der lichelnden Frau namens Kor-
nelia auf der Webseite kornhausbibliothe-
ken.ch versteckt sich die seit zwei Jahren
angestellte virtuelle Mitarbeiterin oder in-
teraktive Webassistentin der Stadt- und
Regionalbibliotheken (= Kornhausbiblio-
theken) Bern.

Um den Kundenkontakt zu verbessern
und um bestehende Kommunikations-
kanile wie Telefon oder E-Mail zu entlas-
ten, lancierten die Kornhausbibliothe-
ken im Herbst 2008 das Projekt «Korne-
lia». Kornelia ist ein Chatbot, letztlich ein
Computerprogramm, das auf der Inter-
netseite Gespriache simulieren kann.
Chatkommunikation hat sich im Berufs-
leben wie in der Wissenskommunika-
tion, aber auch in der Freizeit nach und
nach etabliert. Bei der Einfithrung im
Sommer 2009 waren die Kornhausbib-
liotheken die erste 6ffentliche Bibliothek
der Schweiz, die eine solche Dienstleis-
tung aufgeschaltet haben.

Start am 2. Juli 2009

Seit Juli 2009 gibt die virtuelle Biblio-
thekarin «Kornelia» auf der Internet-
seite Auskunft auf Kundenfragen aller
Art. Diese elektronische Bibliotheks-
auskunft bietet 7x7 aktive Hilfestellun-
gen zu Informationen tiber die Korn-

hausbibliotheken.

Zielsetzung
«Kornelia» sollte als Minimalversion fiir
die Kornhausbibliotheken erstellt wer-

den, die zu einem spiteren Zeitpunkt
stufenweise weiterentwickelt werden
kann. Die Kornhausbibliotheken erfiil-
len damit einen Aspekt ihres Leistungs-
auftrags, indem sie Informationsver-
mittlung auf dem technisch neuesten
Stand und mit den modernsten Mitteln
den Einwohnern von Bern und Umge-
bung zur Verfligung stellen. «Kornelia»
vermag somit auch auf spielerische Art
und Weise den Zugang zum Biblio-
thekskatalog zu erleichtern. Ausserdem
kann der Kunde in seiner umgangs-
sprachlich gestellten Formulierung ab-
geholt werden und niederschwellig in
die Umgebung von bibliothekarischen
Informationen eingefithrt werden.
«Kornelia» ist dartiber hinaus in
der Lage, moglichst viele Auskiinfte er-
teilen zu kénnen. Dabei wird zwischen
sozialen und fachspezifischen Fragen
unterschieden. Die fachspezifischen
Informationen wurden nochmals un-
terteilt in allgemeine Auskiinfte, die
eine Bibliothek betreffen, und in Fra-
gen, die direkt mit dem Kornhausbib-
liotheksverbund zu tun haben.

Projektphase

Studentinnen, die das Studium zur In-
formations- & Dokumentationsspezia-
listin an der Haute Ecole de Gestion
Genf absolvierten, nahmen unter der
Leitung von Prof. Dr. René Schneider
an einem Projektseminar zum Thema
«Virtuelle Bibliothekarin» teil. Zusam-
men mit einem auf Avatare speziali-
sierten Programmierer wurde anhand
der AIML-Sprache (= Artificial Intelli-
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gence Markup Language, deren Quell-
text frei verfuigbar ist) eine Software-
Umgebung fiir «Kornelia» entwickelt,
die spiter in den Webaulftritt der Korn-
hausbibliotheken integriert werden
konnte. Des Weiteren wurde ein Proto-
typ implementiert, um die diversen
Fragekataloge anzupassen. Es wurden
drei Testumgebungen erstellt: fiir Kun-
den, fiir den Bibliotheksverbund und
fiir die Studenten.

Ausserdem brauchte «Kornelia»
ein Gesicht. Thr Aussehen, Alter, ihre
Haarfarbe, Kleidung und die vers-
chiedenen Gesichtsausdriicke wurden
unter Einbezug von Personen unter-
schiedlichen Alters, Geschlechts und
unterschiedlicher Ausbildung gemein-
sam mit einem Grafiker entwickelt.

Die Hauptaufgabe der Studieren-
den bestand darin, «Kornelia» mit mog-
lichst viel Wissen auszustatten: Wissen
uber das Bibliothekswesen allgemein,
iiber die Kornhausbibliothek und ihre
Zweigstellen, iber Menschen im Allge-
meinen und Bibliothekskunden im Be-
sonderen. Nach einem Jahr war es dann
soweit: «Kornelia», die neue virtuelle
Kollegin der Kornhausbibliothek, konn-
te im Juli 2009 die ersten Fragen von
Kunden beantworten.

Wissensbasis

Als Grundlage fiir Kornelia wurde ein
schon bestehender Regelkatalog von
Christian Drossmann' iibernommen,
dervor allem generelle Fragen und Ant-
worten beinhaltet. Die 3000 Regeln
wurden {berarbeitet und mit biblio-



|ha||o kornelia wie geht es dir?

|wie viele Medien haben die Kornhausbibliotheken?
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-";" =0 Guten Tag. Mein Name ist Kornelia. Ich bin lhre virtuelle Beraterin auf der - -
Internetseite der Kornhausbibliothek. Ich beantworte gerne lhre Fragen.
= -

theksspezifischem Wissen erginzt. Bis
April 2009 wurden 1700 Regeln hinzu-
gefiigt. Der Wissensstand von «Korne-
lia» wird stindig iiberarbeitet, das bedeu-
tet, dass falsch oder unvollstindig beant-
wortete spezifische Fragen in Zukunft
immer seltener auftreten sollten. Dabei
ist zu erwihnen, dass der Schwerpunkt
der Auskunftsoptimierung auf dem spe-
zifischen Fragenkatalog liegt.

Uberpriifung des Programms in Bezug
auf potentielle Nutzer

Bevor «Kornelia» jedoch auf der Inter-
netseite aufgeschaltet werden konnte,
haben Studierende eines weiteren Stu-
dienjahres der Haute Ecole de Gestion
im Frithjahr 2009 einen Usability-Test
mit Personen, welche unterschiedliche
Bibliotheksausbildungen aufwiesen,
sowie Experteninterviews durchge-
fihrt. Die Ergebnisse daraus halfen
mit, «Kornelia» weiter zu verbessern.
So gab es beispielsweise folgende An-
passungen: eine bessere Verlinkung,
das Vermeiden von Scrollen sowie di-
verse Anpassungen bei der Darstellung
der Resultate.

Ausserdem wurde die Beta-Version
kurz vor der Live-Schaltung von «Kor-
nelia« von einer Informatikstudenten-
klasse ausgiebig gepriift. Der Schwer-
punkt der Aufgabenstellung bei den
teilnehmenden Schiilern lag bei den
sozialen Fragestellungen. Die Ergebnis-
seder Evaluation waren aufschlussreich,
weil erstmals vollig branchenfremde
Personen in ihrer eigenen «Sprache»
Auskinfte von «Kornelia» wollten. Auf-
grund der Ergebnisse wurden neue For-
mulierungen programmiert, die sich
bis heute bewihrt haben.

1 Christian Drossmann hat den AIML (Artificial
Intelligence Markup Language)-Chatbot
«Alicebot» mitentwickelt. Weiterfiihrende
Informationen dazu kénnen seinem Blog
entnommen werden: http://www.drossmann.
de/wordpress/alicebot/ (zuletzt aufgerufen

am 23.10.11)

380’000 Medien. Von Klassikern iiber Krimis, Thriller und Fantasy bis
hin zu den modernen Werken der Weltliteratur. Fiir sehbehinderte Men-
schen ist ein umfangreiches Grossdruck-Angebot vorhanden. Biicher,
Dokumentationen, Filme, CD-ROM, Hortexte zu allen Wissensgebieten.

Bilder- und Vorlesebiicher, zahlreiche Romane, Erzahlungen und Sach-
biicher fiir Kinder und Jugendliche. Neun verschiedene Sprachen von
arabisch bis tamilisch. Horspiele und Musik. Regionale und internationale
Zeitungen und Zeitschriften.

Probleme

Wie bei allen rein textbasierten virtuel-
len Umgebungen, gehen auch bei
«Kornelia» die Aspekte der nonverba-
len Kommunikation (Intonation, Ges-
tik usw.) verloren. Dadurch entstehen
Missverstindnisse zwischen Frage und
Antwort.

Aus finanziellen Griinden ist es lei-
der nicht moglich, gentigend Personal
zur Verfiigung zu stellen, um sich vor
allem auch um die Verbesserung der
sozialen Fragen und der rein biblio-
theksspezifischen Fragen zu kiitmmern
und die Antworten entsprechend zu
vertiefen.

Arbeit an «Kornelia»

Woche fiir Woche werden mittlerweile
von einer Kollegin mit bibliothekari-
scher Ausbildung die Logdateien (=
Protokolle) bearbeitet, analysiert und
stindig verbessert. Ausserdem stellt sie
die Statistiken in Bezug auf die Nut-
zung von «Kornelia» zusammen und
evaluiert diese laufend.

Die Mitarbeitende treibt die Ver-
grosserung und Verbesserung der Wis-
sensbasis des Chatbot und somit der
Beantwortung voran.

Auswertung

Pro Woche finden 50 bis 120 Gespriche
statt. Dabei werden durchschnittlich

«Salut Cornelia, comment vas-tu?»

400 bis 1000 Fragen gestellt. Von Ja-
nuar bis August 2011 fanden total 27783
Chats statt, mit steigender Tendenz.
Mit der Anzahl der der Avatarin gestell-
ten Fragen pro Woche wird deutlich,
dass die Kunden nun wesentlich mehr
Auskiinfte wiinschen, als dies zuvor via
E-Mail der Fall war. Ein Grund fiir den
Aufwirtstrend konnte sein, dass die
Hemmschwelle eines Kunden beim
Einsatz eines Chatbot niedriger ist als
beim Versenden einer E-Mail und ei-
nem allenfalls aufwendigen Ausfiillen
eines nicht unbedingt einladenden
Kontaktformulars. Auch muss sich der
Kunde nicht mithsam durch die FAQs
(= Frequently Ask Questions) durchkli-
cken, sondern kann die Frage gleich im
Kontext stellen.

Viele der gewiinschten Informatio-
nen betreffen «Soziales», von z.B. «Hal-
lo, wie gehts?» iiber «wie ist das Wetter
morgen» bis mitunter auch zu ublen
Beschimpfungen kommt alles vor. Von
Januar bis August 2011 wurden fast
19 0oo solcher Fragen gestellt. Daraus
ist zu schliessen, dass die Webseite der
Kornhausbibliotheken offenbar rege
benutzt wird und dass Kornelia als nie-
derschwellige Einstiegskommunikation
ihren Zweck erfiillt. Man kann tatsich-
lich mit ihr plaudern, der Kunde kann
so lange mit Kornelia sprechen, wie er
mochte. Der Rest der Fragen bezieht

Derriére la souriante Kornelia qui apparait sur le site web kornhausbibliotheken.ch se

cache depuis deux ans une collaboratrice virtuelle ou une assitante web des biblio-

théques régionales et municipales de Berne, c’est-a-dire la Kornhausbibliothek.

Afin d’améliorer le contact avec les clients et de décharger les canaux de communication

comme le téléphone ou le courriel, la Kornhausbibliothek a lancé en 2009 le projet

«Kornelia». Kornelia est un Chatterbot, un agent informationnel, qui tente de dialoguer

sur une page Internet. La communication par chat est devenue chose courante, aussi

bien dans la vie professionnelle et la communication scientifique que dans la vie privée.

En introduisant ce moyen de communication en été 2009, la Kornhausbibliothek deve-

nait la premiére bibliothéque publique de Suisse a offrir ce service.
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sich laut Statistik auf spezifische Infor-
mationen. Das heisst, alles was die
Kornhausbibliotheken und die dazuge-
hérenden professionellen Auskiinfte
betrifft. Von Januar bis August 2011
wurden 2303 spezifische Fragen ge-
stellt, davon konnten 2036 richtig be-

antwortet werden. Das bedeutet, dass
in diesem Zeitraum 88,4% der spezifi-
schen Fragen von «Kornelia» richtig
beantwortet werden konnten.

Kornelia ist heute von der Webseite
der Kornhausbibliotheken nicht mehr
wegzudenken. Sie hat sich zu einem

«Wie sag ichs meinem Kunden?»
Die Praxis in der Schweizerischen Nationalbibliothek

«Alles iiber die Schweiz» — so lautet das
Motto der Schweizerischen Nationalbib-
liothek (NB). Ausgehend von diesem
Motto erhebt die Publikumsinformation
der NB mit ihrem Angebot Swissinfo-
Desk den Anspruch, alle Fragen zur
Schweiz zu beantworten. Wihrend die
Linkliste auf unserer Website eine Hilfe-
stellung beim selbstindigen Recherchie-
ren zum Thema Schweiz bietet, stehen
bei unserer Beratung der Benutzerinnen
und Benutzer vor Ort und beim Recher-
chedienst konkrete Fragestellungen im
Vordergrund.

Die beiden wichtigsten Kommunika-
tionskanile mit den Kundinnen und
Kunden sind in unserem Fall einerseits
der personliche Kontakt an der Infor-

mationstheke und andererseits die Koz-
respondenz per E-Mail, hiufig auch mit
Personen im Ausland. Anteilmissig
stark zuriickgegangen sind in den letz-
ten zehn Jahren sowohl die telefoni-
schen Anfragen wie auch jene «auf
Papier» (Brief, Fax).

Grundsitze

In der Kommunikation mit den Benut-
zerinnen und Benutzern halten wir uns
an einige Grundsitze, welche fiir alle
Kanile Giltigkeit haben:

— Den Kunden als Person ernst neh-
men: Ansprechen mit seinem Na-
men, Nennung des eigenen Namens;

— Antwort in derselben Sprache wie die
Anfrage (wobei wir Deutsch, Franzs-
sisch, Englisch und Italienisch, in
Ausnahmen auch Spanisch, abde-
cken koénnen)’;

wichtigen Bestandteil von digitaler In-
formationsvermittlung entwickelt.

Nun freuen wir uns natiirlich tiber
viele Plaudereien mit Kornelia!

Kontakt:
christine.eggenberg@kornhausbibliotheken.ch

— Verwendung des gleichen Kommuni-
kationsmittels wie bei der Fragestel-
lung;

— Eingehen auf alle an uns gerichteten
Fragen, auch wenn sie nicht das eige-
ne Fachgebiet betreffen (in unserem
Fall die Schweiz);

— Nennen der gefundenen Informatio-
nen und Referenzen;

— Angabe der verwendeten oder in Fra-
ge kommenden Findmittel;

— Erliutern des Vorgehens (Recher-
chestrategie);

— Hinweisen auf weitere mogliche
Quellen oder Institutionen.

Ich vertrete die Meinung, dass wir bei
jeder Beratung versuchen missen, die
Informationskompetenz der Benutze-
rinnen und Benutzer zu fordern, und
dass wir sie zum selbstindigen Recher-
chieren animieren sollen. In diesem

metasystems

la communication globale

Des solutions personnalisées en communication
Conception, multimedia et nouvelles technologies
Un réseau de professionnels de l'information

Chemin des Rosiers 2B + 1701 Fribourg 079 660 62 66 - gilliozs@metasystems.ch
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Sinne sehe ich die «Hilfe zur Selbsthil-
fe» als Standardangebot, wobei wir je
nach Fragestellung und/oder Hinter-
grund des Kunden durchaus auch deut-
lich dariiber hinausgehen.

Mit zunehmender Berufserfahrung ent-
wickeln die Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter eine gewisse Sensibilitit, bei
welchen Fragestellungen und bei wel-
chen Kundentypen eher «Hilfe zur
Selbsthilfe» und bei welchen eher
«pfannenfertige» Antworten angezeigt
sind. Die beiden Extreme diesbeziiglich
bilden wohl auf der einen Seite die Stu-
dierenden, welche zum selbstindigen
Recherchieren angehalten werden, und
aufder anderen Seite EDV-ungewohnte
jltere Benutzer, fiir die wir neben der
Literaturrecherche auch gleich noch
das Bestellen im Onlinekatalog {iber-
nehmen. Wie so oft gibt es zu beiden
Fillen auch typische Gegenbeispiele:
junge Benutzerinnen oder Benutzer,
die im Bibliothekspersonal Dienstleis-
ter sehen, welche die relevante Literatur
nicht nur recherchieren, sondern auch
gleich auswihlen und bestellen. Und
auf der anderen Seite «moderne» Seni-
orinnen wie jene Frau, welche ganz
entriistet war, als ich ihr kiirzlich bei
der Benutzung des Computers behilf-
lich sein wollte.

Es gibt auch spezifische Aspekte zu be-
achten, in welchen sich die Kommuni-
kation vor Ort und jene «a distance»
unterscheiden:

— Bei der Beratung vor Ort besteht die
Gefahr, dass wir eher dazu neigen zu
hilfsbereit zu sein und den Kunden
zu wenig zuzutrauen. Andererseits
soll auch jenen Personen Beachtung
geschenkt werden, die tberfordert
sind und sich kaum getrauen, um
Beratung nachzufragen.

—Die schriftliche Kommunikation
muss versuchen, die zu Beginn ge-
nannten Elemente wiederzugeben
und dabei das Relevante hervorzuhe-
ben und das Uberfliissige zu vermei-
den. Auch hier besteht eher die Ge-
fahr, dass wir zu viele als zu we-
nige Informationen vermitteln. Aber:
Wenn sich jemand beispielsweise
nach der Verfligbarkeit einer be-
stimmten Zeitschrift erkundigt, ist es
wohl sinnvoll, ihn gleich auch — pro-
aktiv — auf Konsultationsméglich-

keiten, Offnungszeiten u.a. hinzuwei-
sen.

— Bei unklaren oder komplexen Anfra-
gen, die telefonisch an uns gelangen,
bitten wir die Anrufenden oft, ihr An-
liegen per E-Mail an uns zu richten.
Dies zwingt einerseits die Betroffe-
nen, ihre Frage klar zu formulieren,
und hilft andererseits, Tipp- und Ver-
stindnisfehler zu vermeiden.

Die erwihnten Beispiele zeigen zumin-
dest eines: Es ist nicht immer einfach
sich «richtig» zu verhalten! Das Spekt-
rum der Benutzerinnen und Benutzer
ist in der NB — wie sicher in vielen an-
deren Bibliotheken auch — sehr breit,
und das Personal ist immer wieder
gefordert, herauszuspiiren, welche
Bediirfnisse jemand hat und welcher
Umgang gerade angezeigt ist. Dies
erfordert nicht nur eine gute Men-
schenkenntnis und ein gewisses Ein-
fithlungsvermogen, sondern auch Kom-
munikationsbereitschaft und eine offe-
ne, positive Einstellung allen Menschen
und ihren Anliegen gegeniiber.

Im Rahmen der «Virtuellen Auskunft
tiber die Schweiz» haben wir gemein-
sam mit den Partnerbibliotheken eine
Charta? formuliert, in welcher viele der
genannten Punkte enthalten sind und
welche ihrerseits von den Regeln der
RUSA (Reference and Users Services
Association) inspiriert sind.

Hilfsmittel
Um eine zielgerichtete und auch effi-
ziente Beratung des Publikums zu er-
moglichen, stehen den Mitarbeitenden
der Publikumsinformation verschiede-
ne Hilfsmittel zur Verfiigung. Diese
wurden vom Team selbst erarbeitet und
entstanden z.T. tiber Jahre hinweg. Da-
rin sind sowohl tagtiglich verwendete
Quellen und Abliufe festgehalten als
auch viele Spezialfille und -regelun-
gen, welche nur selten vorkommen und
deren Kenntnis unméglich von allen
in den Publikumsriumen und der Be-
ratung mitarbeitenden Personen er-
wartet werden kann (einige arbeiten
tiglich an der Informationstheke, ande-
re nur sporadisch). Folgende Hilfsmit-
tel konnen bei uns unterschieden wer-
den:
- Handbuch Publikumsinformation:
Dieses enthilt eine Fiille an vorwie

arbido 4 2011

gend praktischen Informationen: von
Anleitungen fiir technische Gerite
uiber die Organisation der Pausen-
und Mittagsablosung bis zu Such-
tipps fuir verschiedene Kataloge und
Datenbanken. Es handelt sich bei die-
sem Handbuch um untereinander
verlinkte HTML-Dokumente, deren
Inhalte von den Mitarbeiterinnen
und Mitarbeitern selbst aktualisiert
und erginzt werden. Das Handbuch
leistet auch bei der Einfithrung von
Auszubildenden und neuen Mitar-
beitenden wertvolle Dienste.

— Textbausteine: Fiir die Beantwortung
schriftlicher Anfragen stehen vorfor-
mulierte Texte zu rund 20 hiufignach-
gefragten Themen zur Verfiigung,
dies in den drei am meisten ver-
wendeten Sprachen Deutsch, Franzo-
sisch und Englisch. Dies erleichtert
und rationalisiert insbesondere das
Formulieren von Antworten in einer
anderen Sprache als der eigenen Mut-
tersprache. Zudem vergisst man we-
niger hiufig, gerade auch naheliegen-
de Informationen zu erwihnen.

— Recherchemittel: Hierbei handelt es
sich um Dokumente mit inhaltlich
bereits aufbereiteten Informationen,
welche regelmissig nachgefragt wer-
den. So findet man darin zum Bei-
spiel eine Liste der Amtsblitter aller
Kantone mit Angaben von Signatur
und Bestand in der NB sowie dem
Link auf die aktuellen Onlineversio-
nen. Oder ein Verzeichnis der genea-
logischen und heraldischen Ressour-
cen zur Schweiz.

— Last but not least: die vom Dienst Pu-
blikumsinformation gepflegte Link-
liste zur Schweiz3 nebst vielen ande-
ren Inhalten der gesamten NB-Web-
site.

Ausblick

Wie Sie unschwer feststellen konnen,
bewegt sich die Dienstleistungskom-
munikation mit den Benutzerinnen
und Benutzern an der Schweizerischen
Nationalbibliothek, wenn es um Re-
cherchen geht, bisher in sehr konven-
tionellem Rahmen. Um den sich wan-
delnden Kommunikationsgewohnhei-
ten der jiingeren Generationen gerecht
zu werden und diese als (potentielle)
Benutzerinnen und Benutzer iiber-
haupt zu erreichen, informiert und
kommuniziert die NB allgemein zwar



seit einiger Zeit auch tiber Facebook
und Twitter. Aber es ist noch einmal
eine andere Sache, auch die Recherche-
angebote direkt tiber diese Kanile ab-
zuwickeln. Wir priifen im Moment, wie
unsere Dienstleistungen kiinftig auch
tuber Twitter oder Applikationen fiir

mobile Gerite angeboten werden kon-
nen. Dabei geht es nicht nur um die
Frage, welche Kanile iiberhaupt und
wenn ja, in welcher Form, geeignet
sind, sondern vor allem auch darum,
die Arbeitsprozesse daran anzupassen.
Koénnen und wollen wir zum Beispiel

«Comment répondre a mes clients?» — La pratique de la Bibliothéque nationale suisse
«Tout sur la Suisse» — telle est la devise de la Bibliothéque nationale suisse (BN). Le
SwissInfoDesk est |a pour apporter une réponse concréte a ce principe en fournissant
réponse a toutes les questions qui peuvent se poser sur la Suisse.

La liste des liens sur le site web de la BN offre une aide certaine, mais les deux canaux
fondamentaux de la communication avec les clients demeurent le contact personnel au
bureau d’information et la correspondance par e-mail, souvent avec des personnes a
I’étranger. Au cours des dix derniéres années, les demandes de renseignements télé-
phoniques, ainsi que les échanges «sur papier» (lettres, fax) ont fortement diminué.
La BN a formulé un certain nombre de principes pour répondre a ses clients: elle les
considére dans leur individualité propre, interagit dans leur langue et sur le méme canal
ou outil de communication que celui retenu par le client, aiguille la personne sur la
bonne institution lorsque la question est hors champ, donne ses sources d’information
et sa stratégie de recherche et suggére des pistes complémentaires. Au-dela de ces
principes, face a des formes de communication qui se renouvellent rapidement, notam-
ment chez les plus jeunes, le recours aux réseaux sociaux et aux applications mobile

doit étre introduit dans la stratégie de communication de la BN, en tenant compte de

la spécificité de chaque mode de communication. (fs)

«Kamera lauft!» — ein Archivfilm
fiir Schiilerinnen und Schiiler

Waren in den 1970er-Jahren, und oftauch
danach, Schiilerinnen und Schiiler im
Archiv noch weitgehend ein Fremdkér-
per, der auch als solcher betrachtet wur-
de, so hat sich die Einstellung gegeniiber
den Nachwuchsforscherinnen und -for-
schern seitdem fundamental gewandelt.
Insbesondere wichtige deutsche Wettbe-
werbe wie der Geschichtswettbewerb
des Bundesprisidenten’, der nicht nur
den Autor zur Geschichte brachte, fiihr-
ten zu einem Umdenkungsprozess, der
die Schulung von Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern als Ansprechpartner der

Schule und die Erstellung archivpadago-
gischer Angebote (u.a. Fithrungen, Pub-
likationen) massgeblich beférderte.

Bei der Konzeption des Internetportals
«Westfilische Geschichte» (http://www.
westfaelische-geschichte.lwl.org), das
als Serviceleistung des LWL-Instituts
fiir westfilische Regionalgeschichte® in
Miinster seit 2004 vielfiltige Einfiih-
rungen, Ressourcen und Informations-
angebote zur Landes- und Regionalge-
schichte dieses Landesteils, der mit
8,3 Mio. Einwohnern mehr als 10% der
Gesamtbevolkerung Deutschlands um-
fasst, zur Verfiigung stellt3, war deshalb
von Anfang an ein spezieller Bereich
fur Schiilerinnen und Schiiler mit
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komplexe Anfragen und Antworten zur
Schweiz auch iiber superschnelle Kani-
le wie Twitter anbieten? Wie geeignet
sind die spezifischen «Regeln» und der
«Verhaltenskodex» jedes einzelnen die-
ser Kanile fiir die Beantwortung von
Rechercheanfragen? Solche Fragen be-
schiftigen uns im Moment im Zusam-
menhang mit der Kundenkommunika-
tion — die Antworten darauf werden uns
wohl auch einige der im Artikel ge-
nannten Grundsitze fiir die Kommuni-
kation anpassen und neue formulieren
lassen.

Kontakt: Beat.Scherrer@nb.admin.ch

1 Was entsprechende Sprachkompetenzen
der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
erfordert: zumindest D, F und E wird von
allen erwartet.

2 Siehe www.nb.admin.ch/swissinfodesk >
Partnerbibliotheken

3 www.nb.admin.ch/swissinfodesk >

SwisslInfoDesk Links

wichtigen Informationen fiir die eigene
Beschiftigung mit der Geschichte ein-
geplant («Wir machen Geschichtel»).4
Darunter befindet sich die Fotoge-
schichte «Pia und ihr erster Besuch im
Stadtarchiv Rheine», die Schiilerinnen
und Schiilern u.a. die Schwellenangst
nehmen soll, indem sie diese schritt-
weise mit der grundlegenden Benut-
zung eines Archivs vertraut macht.s
War dieser «Archivrundgang» aus
der Anfangszeit des Internetportals
(2004) noch mit Bordmitteln realisier-
bar gewesen, da er mit relativ geringem
technisch-organisatorischem Aufwand
verbunden war, wurde im Rahmen ei-
ner geplanten Neuauflage 2009 durch
das Internetportal schnell deutlich,



dass angesichts der fortschreitenden
Medialisierung und Computerisierung
eine zeitgemissere und zielgruppen-
adiquatere Form gefunden werden
musste — ein Spielfilm. Den Vertretern
der nun wiederum zusammenarbeiten-
den Einrichtungen LWL-Institut (Dr.
Marcus Weidner) und Stadtarchiv
Rheine (Dr. Thomas Giessmann) war
durchaus bewusst, dass sich das
gewiinschte Format — ein ca. 45-minti-
tiger Spielfilm mit archivpidagogi-
scher Ausrichtung, (Laien-)Schauspie-
lern, verschiedenen Drehorten, einer
zielgruppenadiquaten dramaturgischen
Handlung und einer professionellen
filmischen Realisierung wie Postpro-
duktion — nicht ohne eine kooperative
Zusammenarbeit mit weiteren Par-
tnern herstellen lassen wiirde. Dies be-
traf zum einen das archivpidagogische
Fundament des Films, das, koordiniert
vom Internetportal, in mehreren Ar-
beitssitzungen zusammen mit den fiir
Archivpidagogik zustindigen Fachleu-
ten® in Westfalen-Lippe 2009 /2010 er-
arbeitet werden konnte und fur die
Spielfilmhandlung als verbindlich defi-
niert wurde. Und zum anderen die dra-
maturgische Umsetzung, fiir die ein
freier Dramaturg und Regisseur (Kai
Schubert, Berlin) engagiert wurde, der
sein Drehbuch mitder Archivgruppe in

1 Der Wettbewerb findet seit 1973 statt.
http://www.koerber-stiftung.de/index.
php?id=833.

2 http://www.lwl-regionalgeschichte.de.

— Der Landschaftsverband Westfalen-Lippe
(LWL) arbeitet mit seinen rund 13 ooo Be-
schiftigten im Auftrag der neun kreisfreien
Stidte und 18 Kreise in Westfalen-Lippe. Er
iibernimmt in seinen mehr als 200 Einrich-
tungen und Aussenstellen Aufgaben, die
einzelne Kommunen alleine nicht erledigen
kénnen. Mit Hauptsitz in Miinster betreibt
er z.B. 35 Férderschulen, 20 Krankenhiuser,
17 Museen sowie Kulturdienste und
Beratungsstellen.

3 Fiir den Archivbereich ist v. a. die «Digitale
Westfilische Urkunden-Datenbank» (DWUD)
zu nennen, die als Kooperationsprojekt
mit dem LWL-Archivamt fiir Westfalen im
November 2011 freigeschaltet wurde.

Sie umfasst zzt. iiber 70 0ooo Regesten aus
zahlreichen staatlichen, kommunalen,
kirchlichen und privaten Archiven Westfa-

lens.
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zahlreichen Durchgingen diskutierte
und modifizierte, sowie die filmisch-
technische Umsetzung, fiir die das Me-
dienzentrum des LWL’ (Claudia Land-
wehr) gewonnen werden konnte.

-

und Institutionen (z.B. Schule, vers-
chiedene Archivtypen) trifft. In diese
durchgehende dramaturgische Han-
dlung werden verschiedene inhaltliche
Einheiten eingearbeitet, die das Wissen

3 F
L1

Casting im Lesesaal des Stadtarchivs Rheine, Sommer 2011 / Foto: Marcus Weidner

Grundlegendes Ziel des Films ist
es, Schiilerinnen und Schiiler ab der
9. Klasse mit den verschiedenen Archi-
ven und der Archivlandschaft sowie
den archivspezifischen Arbeitstechni-
ken, Arbeitsschritten und Archivgut-
typen im Rahmen einer Spielhandlung
vertraut zu machen. Zugleich sollen sie
Hilfestellung u.a. bei der Quellen-
kunde, -auswertung und -kritik erhal-
ten sowie lernen, welche Prisenta-
tionsformen auf historische Projekte
anwendbar sind. Unterschwellig sollte
bei den jungen Nutzerinnen und Nut-
zern auch Verstindnis fiir die diversen
Regeln eines Archivbesuchs (z.B.
Einschliessen der Taschen, kein Essen
im Lesesaal, kein Kopieren von Akten)
erweckt werden. Neben diesen Arbeits-
techniken sollte aber auch ein Blick
hinter die Kulissen geworfen werden
koénnen, um zu zeigen, wie Archivarin-
nen und Archivare arbeiten, welche
Aufgaben sie haben und wie sie Doku-
mente bewerten, erschliessen und ma-
gazinieren.

Plot ist eine Schiilergruppe, die
wihrend einer Projektarbeit die Le-
bens- und Arbeitsverhiltnisse in der
untergegangenen Textilindustrie von
Rheine erforschen mdochte und dabei
auf verschiedene Personen (Archivper-
sonal, Nachfahren der Arbeitsmigran-
ten, Zeitzeugen, Museumsmitarbeiter)
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vertiefen und Hintergrundinformatio-
nen liefern sollen. Der Film wurde mo-
dular strukturiert, sodass an bestimmte
Stellen gesprungen werden kann, die
gerade thematisch interessieren (z.B.
Wie bestelle ich Archivalien? Wie lerne
ich die alte Schrift lesen? Wie doku-
mentiere ich meine Ergebnisse?). Der
Film, der m.W. der erste grossere
deutsche Archivspielfilm {iberhaupt
ist, spielt zwar in einer westfilischen
Stadt, das industrie- bzw. sozialges-
chichtliche Thema, die Archivtypen,
die Arbeitspraktiken und die Prisenta-
tionsformen sind aber so dimensio-
niert worden, dass der Film auch in
anderen Regionen und (Bundes-)Lin-
dern genutzt werden kann. Zudem
wurde bewusst das Stadtarchiv einer
Mittelstadt gewihlt, da ein kommu-
nales Archiv dieser Grosse, auf das ver-
mutlich die meisten Nachwuchsfor-
scherinnen und -forscher treffen wer-
den, diese Arbeitsumgebung besser
abbilden kann als ein grosses Staatsar-
chiv.

Um die Zielgruppe besser zu errei-
chen, wurde der «Archivfilm», so der
Arbeitstitel bis heute, nicht als klassi-
scher Lehrfilm angelegt, der aus der
Perspektive der Wissenden, gleichsam
von oben herab, doziert, sondern als
Spielfilm,indessen Verlaufdie Schiler-
gruppe sich aufihre Art, d.h. Schritt fiir



Schritt und nicht frei von Konflikten
bzw. Riickschligen, die Inhalte selbst
erarbeitet — unterstiitzt vom Fachperso-
nal, dem «freundlichen Archivar». Das
dramaturgische Mittel einer Blogka-
mera, die ein Schiiler mitfithrt und die
die Arbeit der Gruppe dokumentieren
soll, sorgt dafiir, dass einzelne Lernin-
halte inmitten der filmisch-erzihleri-
schen Handlung nicht untergehen,
sondern, ohne wiederum belehrend zu
wirken, gebiindelt und vertieft werden
konnen. Ein besonderes Anliegen der
Archivfilmgruppe war es dabei, das
Archiv als einen attraktiven Lernort
darzustellen, d.h., den Schiilerinnen
und Schiilern zu vermitteln, dass ein
Archiv eine niedrigschwellige, hel-
fende und unterstiitzende Serviceein-
richtung sein kann.

Ein Grossteil der Arbeit aber wire
sicher vergebens gewesen, wenn der
Film ausschliesslich iiber die traditio-

nellen Wege die Schiilerinnen und
Schiiler hitte erreichen miissen. Wohl
die wenigsten von ihnen, so die Vermu-
tung, wiirden eine DVD kiuflich zu
einem Lernthema erwerben, zudem ist
ihnen der Zugriff auf die 6rtlichen
bzw. regionalen Medienzentren oder
deren Download-Service (EDMOND)
versperrt, da sich diese ausschliesslich
an das Lehrpersonal richten. Ein Film
des Internetportals «Westfilische Ge-
schichte», der dort nicht auch online
verfiigbar sein wiirde, erschien ohne-
hin als Widerspruch. Um einerseits
allen Partnern gerecht zu werden und
andererseits eine breite Streuung des
Films zu erreichen, wird der Archivfilm
auf einer Kauf-DVD, im Leihverkehr
der verschiedenen Medienzentren, als
Download tiber EDMOND (beschrink-
ter Zugang) und im Internetportal
«Westfilische Geschichte» als Video-
stream (ohne Zugangsbeschrinkung,

«Silence, on tourne!>» — un film sur les archives pour les écoliers

1

d

Les écoliers sont désormais des hétes bienvenus dans les archives. L'offre pédagogique
dans le domaine des archives est variée et ne cesse de s’étoffer. Le portail Internet
«Westfilische Geschichte» (http://www.westfaelische-geschichte.lwl.org) propose aux
écoliers, sous la rubrique «Wir machen Geschichte!», un domaine spécifique qui les
invite a se pencher sur I’Histoire (en particulier I’histoire nationale et régionale) et qui
metjustementa leur disposition du matériel documentaire ad hoc. Un film de 45 minutes
a méme été réalisé, dans toutes les régles de I’art, afin de familiariser les écoliers a
partir de la g° année avec les nombreuses tiches et possibilités qu’offre une archive.
Ce film a été concu et réalisé par des professionnels, qui se sont également chargés de
la postproduction. Il est prévu de mettre ce film a disposition des milieux intéressés via
différents canaux (DVD, prét, téléchargement, portail Internet). Il devrait arriver dans
les classes a partir du printemps 2012. (sg)

r 1 O

kostenlos, mit den im Film verwende-
ten, digitalisierten Archivmaterialien
sowie in niedriger, mittlerer oder HD-
Auflésung) verfiigbar sein.

Nachdem im November hoffentlich
die letzte Klappe gefallen sein wird, soll
der Film im Friithjahr 2012 in die Klas-
sen- und Jugendzimmer kommen.

Kontakt: marcus.weidner@Iwl.org

http://www.westfaelische-geschichte.lwl.org

4 http://www.westfaelische-geschichte.de/
web74.

5 http://www.westfaelische-geschichte.de/
web202. Die Schiilerin, die seinerzeit Pia
dargestellt hat, ist inzwischen selbst
Mitarbeiterin im Archivdienst.

6 Zu diesem Arbeitskreis gehorten neben dem
Autor (Leitung) und Dr. Thomas Giessmann
v. a. Dr. Wolfhart Beck (Landesarchiv
Nordrhein-Westfalen Abt. Westfalen),
Roswitha Link (Stadtarchiv Miinster) und Dr.
Gunnar Teske (LWL-Archivamt fiir Westfalen).
— Siehe insbesondere: Wolfhart Beck, Schiiler
forschen im Archiv. Ein archivpiadagogischer
Fiihrer fiir Schiilerinnen und Schiiler durch
das Landesarchiv NRW Abteilung Westfalen,
Diisseldorf 2010.

7 http://www.lwl-medienzentrum.de.

Die 1928 als Landesbildstelle gegriindete
Einrichtung sichert nicht nur die fotografi-
sche, filmische und tonliche Uberlieferung
Westfalen-Lippes und férdert das Lernen
mit und iiber Medien in der schulischen und
ausserschulischer Bildungsarbeit, sondern
produziert auch Medien fiir Dokumentation

und Bildung.
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Médiathéque Valais: I'«eMédiathéque»
et les nouveaux usages de la communication

Les outils web de la Médiathéque Valais
font entrer le patrimoine culturel valaisan
dans le 21¢siécle en le rapprochant de ses
utilisateurs. Les ressources disponibles
via Internet permettent de découvrir les
collections des institutions culturelles du
canton et d’interagir avec elles.

Selon le chef du Service de la culture de
I'Etat du Valais, Jacques Cordonier, qui
s’exprimait sur la révolution en cours
concernant l'accessibilit¢é du patri-
moine culturel sur le Web: «Nous ne
sommes qu’'au début de cette profonde
mutation de 'accés a 'information et a
la culture. Les bibliothéques, archives
et musées ont parfaitement conscience
qu’ils ne sont désormais qu'un fournis-
seur de documentation parmi beau-
coup d’autres. De manieére paradoxale,
ce moment est et sera marqué par le
retour de la femme et de 'homme au
centre du dispositif: a savoir la relation
singuliére entre un lecteur ou un visi-
teur virtuel et un bibliothécaire, un ar-
chiviste ou un conservateur a travers
Internet».

Cette volonté d’ouvrir davantage le pa-
trimoine valaisan au monde a passable-
ment modifié le visage de la Média-
theque Valais et le travail de ses biblio-
thécaires, comme le mentionne Da-
mian Elsig, directeur de la Médiatheque
Valais: «Aujourd’hui, le numérique est
a considérer comme une opportunité
pour les bibliotheques.»

1. La Médiatheque Valais et
I’eMédiatheque

Présente sur quatre sites physiques —
Brigue, Sion, Martigny, Saint-Maurice —
la Médiatheque Valais s’est dotée en
2010 d’un cinquieme site, virtuel celui-
la: '«eMédiatheque».

12

Site transversal, animé par trois per-
sonnes a temps partiel qui en assurent
le fonctionnement, 'eMédiatheque col-
labore étroitement avec la cellule infor-
matique et web, transversale égale-
ment. Les participants se distribuent
les compétences informatiques, de
technologies web, de graphisme, de nu-
meérisation.

LeMédiatheque se fonde sur des res-
sources et les technologies de I'infor-
mation et de la communication pour
offrir des services visant une meilleure
diffusion et communication du patri-
moine culturel en ligne, mais égale-
ment une offre de ressources numé-
riques axées sur la lecture publique.

Les principaux objectifs visés par 'eMé-
diathéque se répartissent autour de la
coordination, la diversification etle ren-
forcement des accés aux plateformes
existantes, le développement de nou-
veaux services a distance, la communi-
cation et la promotion des outils web
proposés.

Son organisation est basée sur le pro-
longement dans le monde du virtuel
des principaux services d’une biblio-
theque:

— Traitement des documents et de I'in-
formation — programme de numéri-
sation pour la bibliotheque virtuelle
(patrimoine imprimé: monographies,
revues scientifiques, presse; patri-
moine audiovisuel)

— Politique de développement des col-
lections — développement de 'offre
en ligne (musique, patrimoine so-
nore, presse, ebook)

— Médiation culturelle = politique de
développement d’une offre de média-
tion virtuelle (expositions en ligne,
podcasts, animations en direct)

— Services au public = renforcement de
l'autonomie du lecteur dans ses tran-
sactions avec la Médiathéque (bornes
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de self-prét RFID, inscription auto-
matisée, dossier lecteur)

— Communication, promotion = pro-
motion a travers le site Internet et les
réseaux sociaux

Apres la création de son site web’, relais
essentiel de tous les services en ligne,
la Médiatheque Valais a rapidement in-
tégré des outils du Web 2.0 et du Web
3.0. Ces outils, dont ceux décrits ci-des-
sous, concernent pour la plupart des
servicesadistance dédiésau patrimoine
valaisan imprimé et audiovisuel. Active
et performante dans ce domaine, la Mé-
diathéque Valais a également établi un
plan de bataille pour une offre en ligne
delecture publique plus étoffée: e-book,
musique et presse en ligne notamment.

2. «Cliquez Valais!»: le Valais vous
questionne ... La Médiathéque Valais
vous répond: communication et accés
au patrimoine culturel

L'objectif du projet «Cliquez Valais!» est
double: d’une part il vise 'amélioration
dela communication du patrimoine par
le renforcement et la diversification des
acces, d’autre part par la promotion et
la communication avec le client, notam-
ment via les réseaux sociaux.

Renforcement des acces

— Presse en ligne: Vaste projet que la nu-
mérisation de la presse, projet pour
lequel un partenariat Médiatheque
Valais, Bibliothéque Nationale et édi-
teur a abouti a la mise en ligne d’une
plateforme dédiée a un premier jour-
nalvalaisan: «Le Confédéré»2. D’autre
part, les journaux valaisans ont fait
I'objet d’'un dépouillement systéma-
tique depuis leur fondation et les no-
tices créées enrichissent la bibliogra-
phie valaisanne entierement migrée
dansle catalogue RERO. La prochaine
étape de ce projet consiste a établir
des liens entre les notices du catalo-
gue et le texte intégral des articles du



journal récemment numérisé et mis
en ligne. Adieu microfilms et autres
consultations papier: les futurs cher-
cheurs apprécient déja!

Diversification des accés

— Carte du Valais interactive: Cette carte
constitue un acces a la mémoire au-
diovisuelle du Valais mise en scéne
sur Google Maps. Cette application
constitue une possibilité supplémen-
taire et divertissante de découvrir une
partie des trésors du patrimoine au-
diovisuel valaisan conservé a la Mé-
diathéque Valais. Photos, films, enre-
gistrements sonores relatifs a une
localité ou un lieu-dit, sont acces-
sibles en un clic directement depuis
une carte du Valais. Evolutive, I'inter-
face est progressivement enrichie et
constitue une belle maniére de s’in-
téresser au passé de son coin de terre.

— Web des données: La création d’un en-
trepot OAI-PMH rend accessibles les
métadonnées des archives audiovi-
suelles valaisannes et permet ainsi le
moissonnage de ses données par de
puissants moteurs de recherche, telle
Europeana.

— WikiValais est né du désir de regrou-
per diverses bases de données isolées
et peu visibles sous un méme cha-
peau. L'utilisation d’une technologie
du Web 2.0 est apparue comme la
plus adéquate, alliant accessibilité et
interactivité. WikiValais propose l'ac-
ces a diverses bases de connaissances
sur des sujets valaisans, dont notam-
ment les auteurs ou chercheurs valai-
sans et biento6t les institutions. Sur le
modele de Wikipédia, cette mutuali-
sation des connaissances ameéne une
nouvelle approche, celle de la coopé-
ration et de la démocratisation du
savoir. La création de communautés
actives autour des différents portails
reste a développer ou a parfaire.

Actions de communication

et de promotion

Comme toutes les bibliotheques, la Mé-
diathéeque s’améliore dans le secteur
marketing des actions de communica-
tion et de promotion de leurs activités.
Ces actions visent a diffuser, a amélio-
rer la visibilité des services, a participer,
a animer la vie culturelle du canton, a
aller a la rencontre de ses différents pu-
blics. La Médiatheque utilise différents
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canaux, dont certains dans le monde
virtuel.

— Réseaux sociaux

Communautés d’individus ou d’organi-
sations en relation directe ou indirecte,
rassemblés en fonction de centres d’in-
téréts communs, les réseaux sociaux
constituent un défi, mais surtout un
tremplin formidable pour les biblio-
theques: promotion, interaction avec le
public, se faire connaitre aupres du
non-public.

Si la Médiatheéque a trouvé sur Face-
book et Twitter de bons outils de pro-
motion de ses activités, l'interaction
avec le public comporte une marge de
progression substantielle. Des profils
comme Gallica constituent des mo-
deles d’inspiration.

— Codes QR

La Médiathéque a enrichi son agenda
culturel sur affiches par cet outil de
communication nouvelle tendance per-
mettant d’offrir des informations subs-
tantielles sur une manifestation. Code
barre en 2D inventé en 1994 par une
entreprise japonaise et constitué de mo-
dules noirs disposés dans un carré a
fond blanc et destiné a étre lu par un
lecteur dédié ou un smartphone, il a
l'avantage de stocker plus d’infor-
mations qu'un code barre traditionnel
et permet 'accés a du contenu numé-
rique associé (vidéos, textes, liens inter-
net, etc.).

— Le Valais en questions

Le Valais en questions est un guichet
virtuel dédié a répondre a toute ques-
tion d’ordre documentaire en lien avec
le Valais. Compte tenu de sa mission,
cet outil constitue a la fois une res-
source a lui tout seul, mais également
un outil de promotion puisque les ré-
ponses aux questions posées par les
internautes font souvent référence ou
renvoient aux autres ressources et ou-
tils en ligne de la Médiatheque Valais.

3. «Cliquez Valais!» demain

Par la création de I'eMédiatheque, la
Médiatheque Valais parie sur le succes
de la communication virtuelle. Une re-
lation singuliere entre professionnel et
client des institutions culturelles prend
forme a travers les prouesses technolo-
giques qui révolutionnent non seule-
ment l'accés aux contenus mais égale-
ment la communication, notamment
via les réseaux sociaux.

Un mouvement de dynamisme et
de synergies des professionnels de la
Médiatheque Valais est apparu autour
des différents services en ligne, qu’il
s’agisse de diversification, de renforce-
ment des acces ou d’interaction directe
avec le public. Un secteur important
reste a explorer: celui de la médiation
virtuelle. Une politique en la matiere
est en préparation afin d’offrir plus que
la mise ligne, déja opérationnelle, des

Mediathek Wallis: Die «eMediathek» und neue Nutzungsformen der Kommunikation

Romaine Valterio Barras, stv. Direktorin Mediathek Wallis und Leiterin eMediathek
Die Webtools der Mediathek Wallis 6ffnen dem Walliser Kulturerbe die Tore zum

21. Jahrhundert und bringen es den Nutzerinnen und Nutzern niher. Die Ressourcen,

auf die iiber das Internet zugegriffen werden kann, erméglichen es, die Sammlungen

der kantonalen Kulturinstitutionen zu entdecken und mit ihnen zu interagieren.
Die Mediathek Wallis und die eMediathek sind an den vier Standorten Brig, Sion, Mar-
tigny und Saint-Maurice prasent, seit 2010 existiert der «virtuelle Standort»» eMediathek.

Die Site der eMediathek wird von drei Personen in Teilzeit unterhalten. Ziel der eMe-

diathek ist es, das kulturelle Erbe mit den Mitteln der Informationstechnologie zuging-

lich zu machen und zu kommunizieren. Neben der Méglichkeit, mit den Kunden zu

interagieren (z.B. via soziale Netze) gibt es auch ein Onlineangebot von E-Books, Musik

und Presseerzeugnissen, dazu interaktive Karten des Wallis, das WikiWallis (ein auf den

Kanton zugeschnittenes Wikipedia) sowie eine Kulturagenda. Das Angebot soll noch

weiter ausgebaut werden (Kulturvermittlung, Zugriff iiber mobile Gerite).
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Rolf Hubler



podcasts des animations de la Média-
theque. Développer la médiation vir-
tuelle, adapter les services en ligne aux

1 www.mediatheque.ch

2 www.confederearchives.ch

terminaux mobiles et renforcer la pré-
sence sur les réseaux sociaux consti-
tuentles priorités afin de coller toujours
plus aux nouveaux usages de la commu-
nication. Les nombreux échos favo-
rables des clients renforcent la volonté
d’étre présents en tout temps, avec une

offre maximale et diversifiée, partout
ou se trouvent les différents publics et
ceci depuis une seule adresse: www.
mediatheque.ch.

Contact: Romaine.ValterioBarras @ mediatheque.ch

Enquéte sur les manifestations culturelles organisées
par la Bibliothéque cantonale et universitaire-Lausanne

Introduction
Dans le cadre de sa stratégie qui se veut
a I'écoute des attentes de ses différents
publics, la Bibliotheque cantonale et
universitaire-Lausanne (BCUL) a réa-
lisé, en automne 2010, une enquéte sur
les manifestations culturelles qu'elle
organise tout au long de 'année.
La finalité de cette enquéte était double:
1. Connaitre le profil des personnes qui
viennent aux manifestations et de
celles qui n’y viennent pas, avec la
visée finale de conquérir un nouveau
public et d’augmenter son audience.
2. Connaitre le degré de satisfaction du
public présent et faire un état des lieux
de ses attentes afin de pouvoir adapter
sa stratégie en conséquence et d’en
assurer une visibilité optimale.
Le questionnaire a été élaboré en in-
terne sur la base d’enquétes similaires
réalisées a Geneve et a Lyon. Le ques-
tionnaire a été diffusé sous deuxformes:
une version papier, distribuée lors des
manifestations et jointe a la distribu-
tion du programme des manifestations
culturelles par courrier, et une version
en ligne, diffusée par courriel.

Echantillon de I’enquéte et profil des
participants

Le questionnaire en ligne a été envoyé
par courriel a 17 000 usagers actifs de
la BCUL. 1398 personnes ont répondu
au questionnaire de septembre a no-
vembre 2010. Parmi elles, 44,5% ont
déclaré connaitre les manifestations
culturelles de la BCUL.
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Lenquéte nous a révélé que le pu-
blic des manifestations culturelles est
majoritairement féminin et touche
principalement des personnes de 40 ans
et plus. Les jeunes et les étudiants sont
trés peu présents: 40% environ des
moins de 30 ans connaissent!'existence
des manifestations mais n'y viennent
pas. Le public des manifestations cultu-
relles se constitue principalement de
personnes actives et de personnes re-
traitées, parlant majoritairement le
francais et habitant a Lausanne ou dans
les alentours.

On peut donc dire que la connais-
sance des manifestations culturelles est
déterminée respectivement par 'dge et
la distance de Lausanne.

Fréquentation des manifestations
culturelles de la BCUL
En termes de fréquentation, il ressort
de l'analyse que 64% des personnes
viennentirrégulierement ou une a deux
fois par an, en fonction de I'intérét sus-
cité par 'une ou l'autre manifestation.
8,6% des personnes interrogées sui-
vent de maniere assidue les manifesta-
tions culturelles proposées.
La variété et la diversité de I'offre sont
donc essentielles afin que chacun
puisse y trouver son intérét. Dans les
remarques ouvertes, plusieurs per-
sonnes ont déploré I'aspect élitiste de la
programmation, il faut donc veiller a
offrir une palette assez large et des ma-
nifestations de type différent en adé-
quation avec la charte des manifesta-
tions culturelles ainsi qu’en fonction
despublicsciblesidentifiés parla BCUL.
La population la plus jeune (en des-
sous de 20 ans et de 21 2 30 ans) et les
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étudiants ont tendance a répondre ne
jamais venir aux manifestations cultu-
relles. Les personnes actives et retrai-
tées (entre 51 et 7o ans) fréquentent
plus souvent les manifestations cultu-
relles, bien qu'irréguliérement.

Satisfaction des participants aux
manifestations culturelles de la BCUL
Le taux de satisfaction est extrémement
bon, aussi bien sur le plan du contenu
(offre, qualité et diversité des manifesta-
tions, accueil) que sur le plan physique
(horaire, lieux etleur accessibilité). Il cor-
respond a I'impression ressentie par les
organisatrices qui accueillent un public
de plus en plus nombreux, exprimant
souvent sa reconnaissance pour la qua-
lité de I'offre mise a disposition gratuite-
ment. Lanalyse des réponses ouvertes
montre toutefois qu'une amélioration est
toujours possible.

Les remarques qui ressortent des
questions ouvertes correspondent aux
points a améliorer déjaidentifiés au sein
du Service des manifestations culturel-
les, soit:

— Le manque de salles adéquates aussi
bien pour les manifestatios cultu-
relles lausannoises et pour se distin-
guer dans 'enceinte du Palais de Ru-
mine.

— Le défi d’attirer un public plus jeune
et estudiantin dans un endroit tel que
le Palais de Rumine, bitiment peu
convivial a leurs yeux pour une sortie
culturelle.

Les expositions organisées dans le hall
de la BCUL Riponne-Palais de Rumine

Plus de la moitié (54%) des personnes,
situées majoritairement dans une



tranche d’4ge de 40 a 70 ans, prennent
le temps de regarder les expositions. Le
pourcentage des personnes qui n'en
tiennent pas compte (46%) est repré-
senté surtout par des jeunes, méme si
les expositions sont jugées satisfai-
santes a plus de 90%. Ce n’est donc pas
vraiment le contenu qui n'intéresse pas
les personnes qui ne regardent pas les
expositions. Cela s’explique peut-étre
par le fait que les expositions sont si-
tuées dans un lieu de passage. Les
jeunes et les étudiants viennent a la bi-
bliotheque principalement pour étu-
dier et prendre des documents. Ils c6-
toient donc cet espace tous les jours et
les vitrines font «partie des meubles».

Des expositions virtuelles et inte-
ractives pourraient attirer les jeunes.
Mais il faut faire attention cependant de
contenter égalementle 54,1 % du public
qui regardent aujourd’hui les exposi-
tions avec intérét et satisfaction.

Avis sur la communication des
manifestations culturelles de la BCUL
Toutes tranches d’iges confondues,
c’est 'information sur place, grice a la
signalétique etau personnel, qui prime.
Le programme des manifestations cul-
turelles estla seconde source d’informa-
tion. Le site web de la BCUL est la troi-
siéme source d’information utilisée.

Sil'on croise I'dge avec le moyen de
communication préféré, on peut noter
qu'un certain public peut étre ciblé avec
différents moyens de communication.
Les plus jeunes n’utilisent presque pas
le programme imprimé, qui, par contre,
est le moyen principal d’information
pourlesautresutilisateurs. Lestranches
d’age centrales utilisent aussi beaucoup
I'e-newsletter, qui n’est pas beaucoup
consultée par les plus jeunes et les plus
igés. Enfin, la presse écrite est appré-
ciée par les personnes plus igées, en
particulier entre 61 et 7o ans.

Cette enquéte montre que le moyen
de s’informer varie en fonction de I'age.
Linformation doit donc étre présente
simultanément sur des canaux multip-
les afin qu’elle puisse atteindre les dif-
férentes tranches d’age du public des
manifestations culturelles.

Attentes du public sur les manifesta-
tions culturelles de la BCUL

Les attentes du public présentées dans
cette partie sont celles qui ont retenu
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notre attention et qui nous ont semblé
les plus pertinentes.

11 découle de I'analyse que le role
des manifestations culturelles de la
BCUL est de permettre au public de
s’approprier la culture et le savoir, ainsi
que de lui offrir un angle pertinent pour
comprendre la société d’ici et d’ailleurs.
Le public s’attend a un apport critique
de la culture, une visée didactique, des
commentaires et des explications.

Une partie des personnes interro-
gées réclament encore plus d’offres
déja proposées (lectures, rencontres et
conférences avec auteurs, lectures bi-
lingues, découverte d’auteurs étran-
gers) et sont trés intéressées par la
rencontre et I'échange avec les au-
teurs, éditeurs, réalisateurs et musi-
ciens d’ici.

Les réponses nous ont montré que
le public a envie de se sentir directe-
ment concerné: il désire des débats sur
des sujets d’actualité, de société et sou-
haite des manifestations interactives
(débats, lectures dans la ville, ateliers
d’écriture, de lecture, de cinéma, de

musique, lecture a domicile, club de
lectures, café philo, etc.).

Le public manifeste un intérét mar-
qué pour la découverte de la BCUL, de
ses fonds précieux et manuscrits, ainsi
que pour celle des personnes qui y tra-
vaillent.

Le public a exprimé le désir d’une
interactivité entre les différents do-
maines proposés: musique et littéra-
ture, cinéma et littérature, histoire de
Part et littérature, etc.

Enfin, 'enquéte a démontré une
attente de la part du public autour de la
musique (concert,musiquedechambre,
commentaires d’opéra, de disques,
etc.), du cinéma (projections commen-
tées, cycle livre-écran, invitation d’'un
réalisateur, d’'un photographe, etc.),
ainsi qu’autour du conte et de la poésie.

Contact: Alexandra.WeberBerney @bcu.unil.ch
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Befragung iiber die von der Kantons- und Universitdtsbibliotheke Lausanne

organisierten Kulturanldsse

Die Kantons- und Universititsbibliothek Lausanne (BCUL) hat im Herbst 2010 eine

Umfrage iiber die von ihr organisierten Kulturveranstaltungen durchgefiihrt. Ziel dieser

Umfrage war es, Profile von Besuchern und Nichtbesuchern zu erstellen sowie die

Zufriedenheit und die Erwartungen der Besucher zu ermitteln.

Der Fragebogen wurde intern und nach dem Vorbild dhnlicher Umfragen in Genf und

Lyon erstellt. Neben dem klassischen Fragebogen wurde auch eine elektronische Ver-

sion erstellt, welche per E-Mail an 17 000 aktive Benutzer der Bibliothek verschickt

wurde. 1398 Benutzer beantworteten den Fragebogen, wobei 44,5% von ihnen angaben,
die Kulturveranstaltungen der BCUL zu kennen.

Hier die wichtigsten Resultate der Umfrage:

— Das Publikum besteht grosstenteils aus alteren Personen. Am besten vertreten sind
franzésischsprachige Frauen iiber 40, wohnhaft in Lausanne oder der Umgebung.

— Die meisten Personen besuchen eine bis zwei Veranstaltungen pro )ahr.

— Das Programm wird sowohl inhaltlich als auch organisatorisch (Zeit, Ort, Zuging-
lichkeit) als gut bewertet.

— Die Ausstellungen werden vor allem von ilteren Benutzern beachtet, wihrend Stu-
denten sich nur am Rand dafiir interessieren. Insgesamt sind 9o% der Benutzer zu-
frieden mit den Ausstellungen.

— Die am meisten benutzten Kommunikationsmittel sind die Information vor Ort, das
Programm und die Website der BCUL.

— Die Erwartung der Benutzer an die Veranstaltungen ist, dass Kultur und Wissen auf
didaktische Weise (mit Kommentaren und Erklirungen) vermittelt werden. Sie inter-
essieren sich fiir aktuelle Themen sowie Gesellschaftsthemen und wollen aktiv mit
einbezogen werden (Diskussionen, interaktive Veranstaltungen). Neben den bisheri-
gen Veranstaltungen (Vorlesungen, Autorentreffen etc.) wiirden sie sich auch fiir Ver-
anstaltungen rund um Musik und Kino begeistern. (dr)



Les services de la Bibliotheque de 'EPFL,
un an et demi aprés l'ouverture

Cet article’ présente les services fournis
aux utilisateurs de la Bibliotheque de
I’EPFL et met en exergue les moyens mis
en ceuvre pour les améliorer et informer
son public.

1. Un batiment de prestige

La Bibliotheque de 'EPFL a ouvert ses
portes dans le bitiment du Rolex Lear-
ning Center en février 2010. Issue de la
fusion de neufbibliotheques de facultés
et d’'une bibliothéque centrale, elle est
devenue I'unique bibliotheque du cam-
pus. Dotée de plus de 500 ooo docu-
ments, elle fait face non seulement 2
I'accroissement du fond documentaire,
mais aussi et surtout a un public de plus
en plus varié: le public universitaire —
étudiants Bachelor et Master, docto-
rants, professeurs, chercheurs et per-
sonnel académique, — y cbtoie sans
distinction le grand public — gymna-
siens, retraités, étudiants issus des
Hautes écoles environnantes. (...)

2. Un lieu d’étude ouvert 7 jours sur 7

Avecdes heures d’ouverture élargies au
maximum — de 7 h a minuit, 7 jours sur
7 — la bibliotheque propose des condi-
tions de travail optimales, particuliére-
ment pour les étudiants. Dans ses
murs, 860 places de travail indivi-
duelles ainsi que des salles de travail en
groupe sont mises a disposition de tous.
En ce qui concerne l'accés aux collec-
tions, le public peut consulter libre-
ment 98% du fonds documentaire, et
le solde, livres anciens et collections
précieuses, est consultable sur deman-

de. (...)

1 Larticle in extenso peut étre consulté sur
le site de ’EPFL, a I'adresse suivante:

http://infoscience.epfl.ch/record /170305

16

L'une des spécificités de la biblio-
theque est que la quasi-totalité du per-
sonnel, toutes fonctions confondues,
doit assurer une présence au guichet, a
I'exception toutefois des postes admi-
nistratifs et de support (secrétariat, in-
formatique et direction). Le nombre de
périodes de guichet affecté a chaque
collaborateur est défini en fonction de
son taux d’occupation et du secteur au-
quel il appartient. (...)

3. Un public autonome

La Bibliotheque de I'EPFL privilégie
l'autonomie du public; dans ce but, six
machines de prét sont réparties dans le
batiment. L'utilisateur n’est donc plus
tributaire de la présence des bibliothé-
caires pour l'acces, 'emprunt et le re-
tour de documents. Ceux-ci sont
d’ailleurs tous accessibles librement, y
compris les 400 coo documents ran-
gés au sous-sol dans des étagéres mo-
biles (compactus). Les professionnels
aux guichets, ainsi libérés des tiches de
prét et de retour, peuvent accorder plus
de temps aux utilisateurs pour leurs
recherches d’informations ou leurs
autres questions. {...)

4. Une bibliothéque a distance
Aujourd’hui, chercheurs, professeurs
et doctorants ne souhaitent plus se
rendre physiquement a la bibliotheque.
Au contraire, ils préférent que l'infor-
mation, la plus a jour possible, vienne
directement a eux. Leur volonté s’ins-
critdans un souci d’efficacité bien com-
préhensible. La Bibliotheque de 'EPFL
met donc l'accent sur sa collection vir-
tuelle: plus de 30 coo livres électroni-
ques (http://library.epfl.ch/ebooks/), en-
viron 10000 titres de périodiques
(http://library.epfl.ch/periodicals/) et
une soixantaine de bases de données
sont ainsi disponibles a distance. Ces
ressources sont accessibles librement
sur le campus; pour toutes les per-
sonnes affiliées a 'EPFL qui désirent y
avoir accés depuis l'extérieur, un sys-
téme VPN (Virtual Private Network) a
été mis en place. (...)

5. Des services qui communiquent

Communiquer avec le public sur les ser-
vices proposés est bien entendu primor-
dial pour une bibliothéque, et la Biblio-
théque de 'EPFL ne fait pas exception.
Le premier écueil 3 surmonter dans

Die Bibliotheksdienste der EPFL, eineinhalb Jahre nach deren Eréffnung

Die Bibliothek der EPFL ist seit Februar 2010 neu in einem reprisentativen Gebaude
(dem Rolex Learning Center) untergebracht. Damit wurden neun Fakultitsbibliotheken
und eine Zentrale unter einem Dach vereint und zusammengelegt. Die Bibliothek ist
sieben Tage in der Woche geéffnet (von 7 Uhr bis Mitternacht). Es besteht ein durchge-
hender Schalterdienst. Nutzerinnen und Nutzer verfiigen iiber WIFI, Scanner und kén-
nen Laptops ausleihen. Sechs Ausleihautomaten unterstiitzen die Autonomie des Pu-
blikums, die auch mit weiteren Mitteln gezielt geférdert wird. Dank der virtuellen Bib-
liothek ist es méglich, dass man Biicher nicht holen muss, sondern dass sie gleichsam
zu einem nach Hause kommen. Auf die Sammlungen kann auch via Smartphone zuge-
griffen werden. Es stehen weiter verschiedene, auf das Publikum zugeschnittene Infor-
mationskanile zur Verfiigung, iiber die mit der Bibliothek kommuniziert werden kann.
Im Hinblick auf die Optimierung der Dienste wird die Meinung der Besucherinnen und
Besucher mittels Zufriedenheitsstudien und anderer Befragungsmittel regelmissig ein-
geholt und verwertet. Website der EPFL-Bibliothek: http://library.epfl.ch/. (Rolf Hubler)



son cas est la multiplicité des publics.
Comme leurs intéréts divergent en fonc-
tion de I'utilisation qu’ils ont de la biblio-
théque, le contenu des messages sera
différent, les canaux de communication
également. En paralléle de ce position-
nement par rapport a la typologie des
publics se pose la question du contenu
du message, de son objectif final. {(...)

6. Des usagers satisfaits

Il existe différents moyens d’appréhen-
der la satisfaction et les besoins des
usagers. Le premier est 'enquéte de sa-

tisfaction, dans la mesure du possible
complétée par une analyse des besoins.
Cette enquéte peut étre fragmentée en
fonction des ressources a disposition,
mais livre des résultats plus intéres-
sants lorsque I'ensemble des services
de la bibliotheque peut étre évalué. {...)

7. Des améliorations en continu

Enfin, quels que soient les moyens mis
en ceuvre pour faire ressortir les be-
soins du public, il est important de ne
pas s’arréter sur la simple analyse de
situation. Il est en effet indispensable

de se positionner par rapport a ces at-
tentes: certains services peuvent étre
créés, d’autres améliorés, d’autres en-
core ne peuvent étre validés pour des
raisons politiques, de budget ou de
moyens humains.

Dans le cadre de 'amélioration conti-
nue des services de la Bibliotheque de
IP'EPFL, certains d’entre eux sont confiés
a des groupes de travail internes pour
réflexion et ajustement. (...)

Contact: guilaine.vittoz@epfl.ch
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In Bezug zum Marketing / Uaction marketing

Kundenkommunikation in Bibliotheken

«Mami, wollen die eigentlich nicht, dass
wir mit ihnen fahren?» In meiner Kind-
heitin den 70ern hatte ich oft das Gefiihl,
die stidtischen Verkehrsbetriebe wiren
froh, wir wiirden Tram und Bus nicht be-
nutzen. Die Durchsagen der Leitstelle,
die Ansagen der Chauffeure und das
Kontrollpersonal waren derart belehrend
und wirsch, dass man den Eindruck be-
kam, die Grundhaltung des Unterneh-
mens laute: «Ohne Passagiere kénnte
der Betrieb reibungslos funktionieren.»
Irgendwann in meiner Jugend wandelte
sich der Ton. Aus den Stérenfrieden wur-
den umworbene Kunden. Und als die
Kontrolleure plétzlich «Kundenberaters
hiessen, war klar: Hier weht ein neuer
Wind im Umgang mit der Kundschaft.

Sorgsame Kundenkommunikation: fiir
Bibliotheken so wichtig wie noch nie.
Stadt- und Gemeindebibliotheken sind,
wie Tram und Bus, 6ffentliche Dienst-
leistungsunternehmen mit értlicher Mo-
nopolstellung. Die vom Gemeinwesen
mitgetragene Vormachtstellung verlei-
tet gelegentlich dazu, die Kundenpflege
zuvernachlissigen. Allerdings1ést sich
das lokale Monopol mehr und mehr
durch globale Angebote auf. Internet-
tauschborsen, E-Book-Ausleihe, Musik-
downloads und Video-on-Demand er-
lauben es dem Kunden, sich fiir alter-
native Anbieter zu entscheiden. On-
lineangebote haben sogar den Vorteil,
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dass die Medien bequem von zu Hause
aus bestellt werden kénnen und nach
Ablauf der Leihfrist nicht zurtickge-
bracht werden miissen. Wir wissen
heute nicht, ob Bibliotheken in zehn
oder zwanzig Jahren noch gefragt sein
werden. Im Kern isteine Bibliothek ein-
fach «ein Raum mit Content». Das
reicht nicht aus, um die Kunden auf
Dauer bei der Stange zu halten. Content
—auch Wertvollen — gibt es in der Cloud
mehr als genug, und das Internetliefert
ihn innert weniger Sekunden an jeden
realen Ort dieser Welt. Der gegenwirti-
ge Wandel zwingt die Bibliotheken,
dem Umgang und der Kommunikation
mit der Kundschaft mehr Beachtung zu
schenken.

Kundenkommunikation: nicht nur
Kommunikation in Ausnahmefillen

Es erweckt oft den Anschein, dass sich
die Kommunikation von Bibliotheken
mit ihrer Kundschaft auf Ausnahme-
situationen beschrinkt. Vorausschau-

ende Kommunikation findet dann nur
bei Abweichungen vom Normalbetrieb
statt — wie beispielsweise bei einge-
schrinkten Offnungszeiten in den
Schulferien. Beschrinkt sich eine Bib-
liothek auf diese Art der Kundeninfor-
mation, wird sie als Unternehmen mit
vielen Einschrinkungen oder gar Defi-
ziten wahrgenommen — ungeachtet des-
sen, wie gut der Service tatsichlich ist.
Noch schlechter ist die Situation,
wenn sich Kunden beklagen. Die Bei-
spiele sind zahlreich: Kunden haben
Medien vermeintlich rechtzeitig einge-
worfen und werden doch gemahnt, Bii-
cher wurden personlich an der Theke
zurlickgebracht, aber versehentlich oh-
ne Riickbuchung ins Regal gestellt etc.
In solchen Fillen spielt es keine Rolle,
wer im Recht ist und wie freundlich
und akribisch nachgeforscht wird: Ent-
weder der Kunde ist siumig und muss
die «Gebithrenkrote» schlucken, oder
das Personal hat den Fehler begangen
und die Bibliothek wird als — Zitat —

Angebot Kundensegment Kommunikationskanéle (Medien)
Geschlecht | Alter Aushang Theke Web Mail/SMS | ...
Bicher m 0-12 ! - -
13-17 - ! ! !
usw.
w 0-12
13-17
usw.
Spielfilme
Internetzugang
Arbeitsplatze

Medienmix Matrix fiir die Kundenkommunikation
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«handgestrickter Laienbetrieb» wahr-
genommen. In beiden Fillen bleibt
beim Kunden ein bitterer Nachge-
schmack zurtick.

Laute Schiiler beanspruchen die
meiste Aufmerksamkeit — und brave
erhalten kaum welche. Lehrpersonen
kennen das Phinomen bestens. Gleich
verhilt es sich auch mit den Biblio-
theksbesuchern: Denjenigen, die sich
an der Theke, am Telefon oder per Mail
beklagen, gilt die Beachtung. Wer in der
Bibliothek seine gewohnten Bahnen
zieht, die Medien am Selbstverbucher
ausleiht und iiber den Medieneinwurf
zurtickbringt, wird nie persénlich an-
gesprochen. Die Schulpflicht verhin-
dert, dass sich die unbeachteten Schii-
lerinnen aus dem Staub machen. Eine
Bibliothekspflicht gibt es hingegen
nicht. Und darum ist es wichtig, auch
die Beziehung zur stillen Kundschaft
bewusst zu pflegen. Sonst liuft sie am
Ende noch davon.

Drei Schritte zur Entwicklung einer
gezielten Kundenkommunikation

Kundenbefragung
Kundenkommunikation hat ein Ziel:
Kundenbindung. Dies umso mehr, als
die Gewinnung von Neukunden ge-
miss wirtschaftlichen Studien bis zu
finf Mal teurer ist als die Bindung der
bestehenden Kundschaft. Die beste
Kundenbindung ist eine ausgezeichne-
te Dienstleistung. Darum beginnt die
bewusst geplante und zielgerichtete
Kundenkommunikation mit einer um-
fassenden Kundenbefragung. Welche
Medien und welche erginzenden Bib-
liotheksservices werden von welchen
Kundengruppen genutzt, geschitzt
oder, falls nichtvorhanden, gewiinscht?
Wichtig ist auch, dass die Befragung
dartiber Auskunft gibt, auf welche Art
die Kunden auf die Bibliothek aufmerk-
sam geworden sind und iiber welche
Kanile sie sich als aktive Kunden tiber
Angebote wie Neuanschaffungen und
Veranstaltungen oder Einschrinkun-
gen des Betriebs z.B. wihrend der Fe-
rien informieren.

Aus der Auswertung einer Kunden-
befragung lisst sich ein Medienmix fiir
die Kundenkommunikation erstellen
(vgl. Tabelle links ). Dieser zeigt auf,
welche Kundensegmente iiber welche
Kommunikationskanile respektive -me-
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dien informiert werden miissen, damit
alle stets bestens im Bild sind.

Beschwerdenanalyse

Ein weiterer wichtiger Schritt in der
bewussten, proaktiven Kommunikati-
on mit der Kundschaft ist die detaillier-
te Analyse der eingehenden Beschwer-
den und Anregungen. Abgesehen vom
Beschwerdenmanagement, d.h. von
der akribischen Priifung jedes einzel-
nen Falls, ist es wichtig, gleich gelager-
te Klagen genau zu untersuchen. Ent-
weder es unterlaufen tatsichlich oft
dieselben Fehler, oder die Kunden sind
mit den Spielregeln zu wenig vertraut
und tappen in ihnen unbekannte (Ge-
biihren-)Fallen. Wer die Regeln kennt,
bezahlt gewdhnlich anstandslos die
Mahngebiihren. Wer sie nicht kennt,
fuhlt sich ungerecht behandelt. Die Be-
schwerdenanalyse bildet also die Vor-
aussetzung flir das Herausdestillieren
der tatsichlich kundenrelevanten In-
formationen. So bildet beispielsweise
eine knapp gehaltene, leicht verstindli-
che Broschiire «Unsere Bibliothek kurz
erklirt» mit den fiir die Kundschaft we-
sentlichen Informationen die Basis fiir
eine lange, problemlose Kundenbezie-
hung. Wichtig bei der Redaktionsarbeit
ist, stets die Perspektive der Kundschaft
im Auge zu behalten. Nicht die Arbeits-
abliufe in der Bibliothek, sondern der
Ausleihprozess aus Kundensicht be-
stimmen die Leserfithrung. Herkémm-
liche Benutzungsordnungen sind in

Les relations avec les clients

trockenem Deutsch verfasste Regelwer-
ke, die von den Kundinnen und Kunden
wahrscheinlich in den seltensten Fillen
wirklich gelesen werden.

Bediirfnisse und Emotionen

Was fiir alle Unternehmen weltweit
gilt, ist auch fiir Bibliotheken von Be-
deutung: Kundenbindung heisst im
Wesentlichen Bediirfnisse generieren
und Emotionen wecken.

Bibliotheken bieten heute viel mehr
als nur «Biblios». Der Content ist mul-
timedial geworden und die Infrastruk-
tur facettenreicher. Neben Freihandbe-
stand, Katalog- und Lesesaal gehoren
Computerstationen, Internetzugang
(WLAN), Arbeitsplitze, Abspielgerite
fir CDs oder DVDs und vieles mehr
zum Service einer Bibliothek. Querver-
kauf (Cross Selling) heisst das Zauber-
wort. Jemand, der nur Biicher ausleiht,
wird leichter zur Konkurrenz - z.B.
zum Buchhandel - wechseln als je-
mand, der in der Bibliothek auch Zei-
tungen liest, die ruhige Atmosphire in
der Leselounge schitzt und gelegent-
lich die Computer zum Surfen im
Internet nutzt. Je mehr Angebote ein
Kunde nutzt, desto enger ist die Bin-
dung zu seiner Bibliothek. Aufgabe der
Kundenkommunikation ist es also, das
Bediirfnis nach einem umfassenderen
Bibliotheksservice zu generieren. Nur
wenn es gelingt, die Kundschaft vom
wertvollen, fein aufbereiteten, breit ge-
ficherten, multimedialen Inhalt und

Les relations avec les clients sont devenues primordiales pour les entreprises, notam-

ment pour les entreprises de service public comme les bibliothéques. En effet, I'offre

de médias (e-books, films, musique, etc.) et leur accessibilité sont telles que les biblio-

théques ne doivent pas se contenter de les mettre a disposition: un usager mécontent

n’est en effet pas obligé de revenir. Les bibliothéques doivent donc étre attentives aux

besoins de leur clientéle et entretenir de bonnes relations avec cette derniére. Lauteur

propose trois étapes pour construire une relation digne de ce nom: 1. Une enquéte pour

déterminer quel canal d’information les clients privilégient, quel service est plus ou

moins utilisé et pourquoi, etc., afin d’ajuster son offre aux besoins des clients. 2. Une

analyse des réclamations pour cerner I’'origine du probléme: le client est-il mal informé

des conditions ou la bibliothéque a-t-elle fait des erreurs? 3. Générer des besoins et

susciter des émotions, car sans émotions une bibliotheque est peut-étre un lieu avec

du contenu, mais sans dme. La devise adoptée par les organisations d’entraide en

matiére de communication est «Fais le bien et parles-en», pour les bibliothéques, elle

pourrait étre «Fournis un bon service et parles-en passionnément a la clientéle!» (pd)
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der modernen Kommunikationsinfra-
struktur zu tiberzeugen, wird es auch
in Zukunft einen Markt fiir das Produkt
«Bibliothek» geben.

Ohne Emotionen ist eine Biblio-
thek ein 6der Ort mit Inhalt — mehr
nicht. Doch Menschen mégen das Spe-
zielle. Die Werbung zeigt, wie es geht:
Nur wenige Menschen geben sich mit
einer beliebigen Zahnpasta zufrieden.
Sie sollte schon rundum schiitzen, in
klinischen Tests am besten abgeschlos-
sen haben und uns ein strahlendes Li-
cheln ins Gesicht zaubern. Bibliothe-
ken koénnen sich heute nicht mehr

damit begniigen, dass die Kundschaft
einzig und alleine aufgrund der Mono-
polstellung vorbeikommt. Wenn aber
«fiir die personliche Auszeit nur das
Beste» (Werbung fiir Wellnessproduk-
te) in den Regalen steht und Ausleihen
als «stilvolle Sparsamkeit» (Werbung
fur Waschmaschinen) zelebriert wird,
entsteht eine emotionale Kundenbin-
dung. Erreicht eine Bibliothek im Ver-
gleich mit anderen auch noch einen
guten Platz, sind sicher viele Kunden
gliicklich dartiber, zum erlesenen Kreis
zu gehoren. In Abwandlung des Kom-
munikationsleitsatzes von Hilfswerken

«Tue Gutes und sprich dartiber» heisst
es fiir Bibliotheken: «Leiste Gutes und
berichte deiner Kundschaft leiden-
schaftlich davon!»

Heute ziert mein Tram sogar das Q-
Qualititslabel des Schweizer Touris-
musverbands, und ich bin — selbst ein-
gepfercht im Stossverkehr — ein biss-
chen stolz darauf, dass ich es tiglich
benutzen darf.

Kontakt: mathias.kippe@pbz.ch

Nichts bleibt, wie es war, oder Kommunikation
in Zeiten des Umbruchs

Mit der Eréffnung des zweiten grossen
Standorts hat die Zentral- und Hoch-
schulbibliothek Luzern ihr dringliches
Ziel der Standorterweiterung und -kon-
zentration realisiert. Zum Ausruhen
bleibt der sechzigjihrigen Bibliothek
allerdings keine Zeit. Wahrend die Pla-
nung fiir den neuen Standort der univer-
sitiren Teilbibliotheken die Endphase
erreichte, wurde der im Jahr zuvor mit
grosser parlamentarischer Mehrheit gut-
geheissene Sanierungs-und Umbaupro-
zess fiir das «Mutterhaus» per kantons-
ratliches Spardekret abgebrochen. Am
neuen wie am alten Standort herrschen
nun also besondere Kommunikations-
herausforderungen, denen die Mitarbei-
terlnnen mit Gelassenheit begegnen.

ZHB Luzern — eine Bibliothek im
Aufbruch! Ein Standort in der Krise?
Richtige Antworten sind gefragt

Im Fall der ZHB Luzern liegen Fort-
schritt und Riuickschritt irritierend nah
beieinander. Hier die Eroffnung eines
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neuen, komfortablen Standorts fiir
die wissenschaftlichen Teilbibliothe-
ken, dort der Abbruch der seit Jahr-
zehnten tiberfilligen Bibliothekssanie-
rung. Statt der geplanten Freihandbib-
liothek mit ca. 100 coo Binden sind im
Mutterhaus eine Menge Probleme ent-
standen. Was aber strukturell nicht ge-
16st werden kann, miissen insbesonde-
re MitarbeiterInnen der Benutzungs-
dienste im Dialog mit den BenutzerIn-
nen kompensieren.

In Vorbereitung des Umbaus wur-
de zu Beginn des Jahres das dringend
renovationsbediirftige Magazin geleert.
Vor Ort kann die ZHB nur noch die ak-
tuellste Literatur und damit einen mi-
nimalen Bestand anbieten. Alle tibri-
gen Biicher werden auf Bestellung aus
einem ca. 30 km entfernten Aussenla-
ger geliefert. Die gewShnungsbediirfti-
ge Verinderung kommentiert eine
langjihrige Benutzerin so: «Sicher,
zwei Lieferungen pro Tag sind komfor-
tabel. Mit den fritheren Méglichkeiten,
ein Buch aus dem Magazin vor Ort zu
bestellen und maximal 15 Minuten spi-
ter bereits mitnehmen zu kénnen, ist
das aber nicht zu vergleichen.»
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Uberwiegend extern recherchieren und
bestellen — wo bleibt da die fachliche
Beratung?

Daman auf die Lieferung der bestellten
Biicher aber einige Stunden warten
muss, wird zunehmend extern recher-
chiert und online bestellt. Das ist zwar
fur viele BenutzerInnen komfortabel,
weil orts- und zeitungebunden, bedeu-
tet andererseits aber den Verzicht auf
kompetente Beratung im persénlichen
Kontakt. Der bislang produktive Zu-
sammenhang von Beraten, Recherchie-
ren, Vermitteln, Bestellen und Mitneh-
menreduziertsich mehrheitlich auf die
Ausgabe bestellter Medien. So sind die
MitarbeiterInnen der ZHB gegenwir-
tig vor allem mit «Beschwerdemanage-
ment» beschiftigt. Ablidufe sollten op-
timiert, vereinfacht und beschleunigt
werden. Stattdessen sind MitarbeiterIn-
nen und BenutzerInnen mit kompli-
zierten, fehleranfilligen und langsa-
meren Prozessen konfrontiert.

Auch ein unzureichender Standort
bietet mehr als Defizite

Im Vergleich mit dem neuen, komfor-
tablen Standortim UNI/PHZ-Gebiude



wird das Mutterhaus der ZHB gegen-
wartig vor allem an Defiziten gemes-
sen. Gewiss, nach der schockierenden
Nachricht tiber den Abbruch des Um-
bauprojekts fehlen klare inhaltliche

an keinem andern Ort zu findende
Sammlung Luzerner Publikationen,
einen grossen, uber lange Zeitriume
differenziert ausgebauten Belletristik-
bestand, der weit tiber tagesaktuelle

Ausleihschalter ZHB Luzern, Standort Sempacherstrasse. Kommunikation wird grossgeschrieben.

und zeitliche Perspektiven, und die
Eroffnung des zweiten Standorts im
UNI/PHZ-Gebiude hat die Verunsi-
cherung zusitzlich potenziert. Trotz
anhaltender Kommunikationsbemii-
hungen seitens der ZHB, trotz der
Vielfalt der eingesetzten Kommunika-
tionsmedien — Tagespresse, Website,
Newsletter, Infoscreen, Plakaten, per-
sonlichen Gesprichen - befiirchten
viele, dass das sanierungsbediirftige
Mutterhaus geschlossen wird. Im Hin-
tergrund scheint die Annahme zu wir-
ken, dass Altes grundsitzlich dem Neu-
en weichen miisse. So nehmen die
MitarbeiterInnen wieder und wieder
Beschwerden entgegen, zeigen Alter-
nativen auf, erliutern geduldig die Vor-
ziige eines Standorts, dessen Auftrag,
Profil und Leistungen sich vom ande-
ren ZHB-Standort unterscheiden.
Nichts muss bleiben, wie es war, und
doch darfeiniges bleiben, wie es ist. Die
ZHB hat viele Vorziige und einen rei-
chen Schatz an Dingen, die es nur in
ihrer Obhut gibt: eine Sondersamm-
lung mit kostbaren Handschriften und
historischen Buchbestinden, ein Bild-
archiv mit mehr als 135 ooo Dokumen-
ten; einen reichen Bestand an Zeitun-
gen aus Stadt und Kanton - digitali-
siert, verfilmt oder in Printform —, eine
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Literatur hinaus- und in die Tiefe der
Literaturgeschichte hineinfithrt. Hin-
zu kommt das breite, stets aktualisierte
Angebot fir Schulen, Berufsschulen
und fir eine allgemeine interessierte
Offentlichkeit, die seit 6o Jahren auf
die Selbstverstindlichkeit einer gros-
sen Bibliothek zihlt. Die ZHB bleibt ein
Work-in-Progress-Projekt, ein lebendi-
ges Unternehmen mitinterimistischen
Plinen fiir den durch den abgebroche-
nen Umbauprozess entstandenen Not-
fall und langfristigen Konzepten fiir
eine Bibliothek mit mehreren funkti-
onstiichtigen Standorten. Und da wie
dort ist das Engagement fiir eine kom-
munikationsfreundliche, benutzerori-
entierte Bibliothek das Credo der ZHB.

Die ZHB Luzern eréffnet ihren zweiten
grossen Standort

Als sich Luzern im Jahr 2000 mit gros-
ser Mehrheit fiir eine Universitit ent-
schied, waren die bibliothekarischen
Weichen fur den unverziiglichen Aus-
baubauprozess bereits gestellt. Rium-
liche Losungen fiir die Zentral- und
Hochschulbibliothek fehlten jedoch
weiterhin. Dezentrale Teilbibliothe-
ken — teils romantisch gelegene, den
Bibliotheksbediirfnissen selten wirk-
lich entsprechende Orte — waren die
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Folge. Seit Kurzem gehort diese be-
triebsorganisatorisch schwierige Phase
der ZHB-Geschichte an. Im August
2011 bezogen die Rechtsbibliothek, die
Bibliotheken der Kultur- und Sozialwis-
senschaftlichen Fakultit, der Theologi-
schen Fakultit, des Judisch-christli-
chen Instituts, des Religionspidagogi-
schen Instituts und der Pidagogischen
Hochschule Luzern den zweiten gro-
ssen ZHB-Standort im neuen UNI/
PHZ-Gebiude. Am ersten September-
wochenende 6ffneten UNI, PHZ und
ZHB Luzern beinahe alle Tiiren des
neuen Gebiudes und hiessen eine
iiberaus interessierte Offentlichkeit
willkommen. Etwa 29 ooo BesucherIn-
nen kamen, sahen und waren begeis-
tert vom neuen Bildungsstandort—und
verunsichert tiber die Zukunft der Bib-
liothek, die von vielen ab sofort aus-
schliesslich im UNI/PHZ-Gebiude
vermutet wurde. Trotz umfangreichen
Kommunikationsmassnahmen schien
den meisten unklar, dass die neue gros-
se Fachbibliothek lediglich die bislang
dezentralisierten Teilbibliotheken ver-
band. Das anders profilierte Mutter-
haus an der Sempacherstrasse bleibt
mit einem breiten Angebot an Sachlite-
ratur und Belletristik bestehen und er-
wartet nach wie vor den dringenden
Umbau.

Die Bibliotheks-Standortkonzentration
im neuen UNI/PHZ-Gebiude realisiert
eine ideale Lésung

Die unmittelbare Nachbarschaft der
Bildungsinstitutionen UNI, PHZ und
ZHB stellt eine schweizweit einmalige
Situation dar. Kurze Wege, direkte Kon-
takte, schwellenarme Kommunikation,
Ubersichtlichkeit und Erreichbarkeit
zihlen zu den unmittelbaren, von al-
len sehr geschitzten Vorteilen. Hinzu
kommt die Attraktivitit des zwischen
See und Bahnhof gelegenen Standorts,
von dem auch weitere Benutzerkreise
profitieren durften: «Die Bibliothek ist
offentlich zuginglich und das erweiter-
te Angebot auch fiir ein fachlich inter-
essiertes Publikum nutzbar. Die ZHB
schligt damit eine wichtige Briicke zwi-
schen dem akademischen Betrieb und
der Bevolkerung in Stadt und Kanton»,
sagt Wilfried Lochbiihler, stv. Direktor
der ZHB, der damit die langfristige
Akzeptanz des Lehr-, Lern- und For-
schungsplatzes im Blick hat und folg-



lich die selbstverstindliche Veranke-
rung der grossen Bildungsvermittler in
der Region.

Der neue Standort iiberzeugt durch
Grosse, Vielfalt und ein ausgebautes
Dienstleistungsangebot

Die neue Freihandbibliothek prisen-
tiert sich grossziigig: etwa mit komfor-
tablen Offnungszeiten — wihrend der
Woche 7.30 Uhr-21.30 Uhr, samstags
7.45-15.30 Uhr — und einem nahezu
5000 m? umfassenden Raumangebot.
Das Terrain ist gross — ein Fussballfeld
liesse sich bequem unterbringen — und
der aufgestellte Bestand umfangreich
— nicht weniger als 1o km Buch oder
300 000 liberwiegend entleihbare Bin-
de werden im Endausbau am neuen
Standort zu finden sein. Durch das ab-
gestufte Orientierungs- und Leitsystem
(im Raum und an den Gestellen) und
dank dem Einsatz von v:scout, einem
elektronischen Leitsystem, das den
Standort des gesuchten Mediums be-
reits bei der Katalogrecherche im Grund-
riss anzeigt, finden BenutzerInnen in
der Regel schnell das Gesuchte. Zudem
vermitteln tigliche Einftihrungen das
nétige Know-how. Beliebt und begehrt
sind die 670 unterschiedlich gestalte-
ten Arbeitsplitze. Neben eher traditio-
nellen Tischarbeitsplitzen mit Strom-
anschluss und WLAN-Abdeckung ste-
hen eine leger moblierte Lounge, ein
allgemeiner Lesesaal, ein Doktoran-
denlesesaal und mehrere Gruppenar-
beitsrdume zur Verfiigung. Vier un-
kompliziert zu handhabende Selbstver-
buchungsstationen (fiir die Medien-
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ausleihe) reduzieren die Wartezeiten
an der Theke, und wer lieber scannt
als kopiert, kann die entsprechenden
Hightechgerite im Publikumsbereich
beniitzen.

Selfservice-Bibliothek mit zielgerichte-
ten Dienstleistungen

Selbststindige Benutzung wird in die-
ser Umgebung grossgeschrieben und
sowohl durch den freien Zugang zu den
Medien als auch durch Selbstverbu-
chungsstationen unterstiitzt. Das be-
deutet andersherum nicht, auf fachlich
fundierte Beratung verzichten zu miis-
sen. Im Gegenteil — die Entlastung von
Routinearbeiten erlaubt den Mitarbei-

terInnen der Benutzungsdienste, mehr
Zeit fiir fachliche Beratungen und indi-
viduelle Hilfestellungen einzusetzen.
Unmittelbare Kurzinstruktionen wer-
den erginzt durch wochentlich statt-
findende Sprechstunden der Fachre-
ferentenInnen, die bei fachspezifisch
komplexeren Fragen vor Ort ansprech-
bar sind. Fiir MitarbeiterInnen und Be-
nutzerInnen ist der neue Bibliotheks-
standort schon nach kurzer Zeit ein
eingespieltes Unternehmen, dessen
Angebote, nicht zuletzt auch die Kom-
munikationsangebote, die Wiinsche an
eine moderne Bibliothek befriedigen.

Kontakt: ina.brueckel @zhbluzern.ch

La Zentral- und Hochschulbibliothek de Lucerne face au défi de la communication

Louverture du deuxiéme grand site de la Zentral- und Hochschulbibliothek de Lucerne

place les collaborateurs de I’établissement devant des défis particuliers en matiére de

communication, défis qu’ils relévent avec flegme.

Le nouveau site convainc de par sa taille et la diversité de son offre de prestations

(grandes surfaces disponibles, horaires confortables, systéme d’orientation v:scout qui

permet aux utilisateurs de trouver rapidement les documents souhaités, places de tra-

vail avec prise électrique et connexion WLAN, etc.).

Mais face a des clients qui effectuent leurs recherches et qui passent leur commande

de I’extérieur, y a-t-il encore de la place pour le conseil professionnel? Une bibliothéque

orientée vers le self-service ne doit en effet pas y renoncer pour autant. Bien au contraire,

libérés des travaux de routine, les collaborateurs disposent de plus de temps pour

conseiller les clients et leur apporter une aide personnalisée. Les instructions bréves

destinées a ces derniers sont complétées par des heures d’entretien hebdomadaires

accordées par des intervenants professionnels qui traitent sur place des questions tech-

niques plus complexes. Le nouveau site de Lucerne est ainsi devenu en peu de temps

une entreprise bien rédée, dont les offtres, en particulier en matiére de communication

avec la clientele, répondent aux impératifs d’une bibliothéque moderne. (sg)

Abonnemente

— arbido print:
abonnemente@ staempfli.com

— arbido newsletter:
www.arbido.ch
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Management von Bibliotheken aus Sicht
eines Schulungsexperten

Mehr Kundenorientierung — auch in Bi-
bliotheken! Diese Forderung ist immer
wieder von Behérden, Verbinden, von
der Kundschaft und vom Management
von Bibliotheken zu vernehmen. Das
bedeutet auch bessere und proaktive
Kundenkommunikation. Nur dank zu-
friedenen, ja begeisterten Kunden und
Kundinnen (und nicht «Benutzern» und
«Benutzerinnen»!) legitimieren sich Bi-
bliotheken und verbleiben am finanziel-
len Tropf der Subventionen. Kunden-
orientierte und somit kundengerechte
Kommunikation geschieht jedoch nicht
einfach so. Sie ist eine prioritire Aufgabe
im Management von Bibliotheken.

Kunden vergleichen den Service in Bi-
bliotheken mit demjenigen in Banken,
bei der Post, im Supermarkt etc. Wenn
Bibliotheken sich dieser Tatsache be-
wusst sind und ihre Leistung an den
besten Service-Erbringern im heutigen
Markt orientieren, betreiben sie Bench-
marking. Das ist die Strategie, um fit fiir
die Zukunft zu sein — auch wenn die
nichste Sparrunde eingeliutet wird.
Eine leistungsfihige Bibliothek, welche
von vielen Kunden und Kundinnen re-
ge besucht wird und welche ein gutes
Image und viele Fans auf Facebook hat,
kann nicht so einfach geschlossen wer-
den. Facebook? Auch Bibliotheken sind
dem offentlichen Urteil der sozialen
Onlineplattformen, der Blogs und wei-
terer «Social Media» ausgesetzt. Wer
diese Kommunikationsméglichkeiten
mit Kundschaft proaktiv nutzt und zu-
mindest eine Fanpage auf Facebook
betreibt, hat die Nase vorne und buch-
stiblich «im Wind». Und dieser Wind
blist aus Richtung Onlinezukunft.

Welches sind die Erfahrungen aufgrund
langjdhriger Schulungsarbeit fiir Kun-
denkommunikation in Kursen der Bib-
liotheken Information Schweiz (BIS)?
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Welche Folgerungen kénnen aus In-
house-Workshops und Schulungen in
Schweizer Bibliotheken gezogen wer-
den?

Neue Anforderungsprofile fiir alle

Zu den wichtigsten Anforderungen fiir
Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen in
Bibliotheken gehoren heute Extrover-
tiertheit und Kommunikationsfihigkeit.
«Macht es Ihnen Freude, jeden Tag von
morgens bis abends auf Menschen in der
Bibliothek zuzugehen und sie freundlich
anzusprechen?» Wenn bei dieser Frage
im Vorstellungsgesprich der Blick ge-
senkt wird oder gar ein entsetzter
Ausdruck tiber das Gesicht huscht, be-
deutet das mehr als jedes Lippenbe-
kenntnis: «Nein!>»

Diese Anforderung gilt fiir alle! Es gibt
keine «versteckten» Arbeitsplitze in
Bibliotheken fiir introvertierte Misan-
thropen, welche Kunden eher als Belis-
tigung oder gar Bedrohung erleben.
Kommuniziert wird immer — wenn
nicht mit Kundschaft, dann mit den
Arbeitskollegen und -kolleginnen.

Mehr Fiihrungskompetenzen

fiir Vorgesetzte

Vorgesetzte in Bibliotheken beklagen
sich oft, dass sie Mitarbeiter und Mitar-
beiterinnen kaum entlassen konnen,
welche den Anforderungen an proakti-
ve und professionelle Kundenkommu-
nikation nicht geniigen oder sich gar
Anordnungen widersetzen. Innovatio-
nen werden so verhindert, und die Ge-
samtleistung des Teams wird gebremst.
Das fiihrt zu schlechter Stimmung am
Arbeitsplatzund nichtselten dazu, dass
ambitionierte jiingere Fithrungskrifte
das Handtuch werfen und selbst kiin-
digen.

Das obere Management von Bibliothe-

ken ist gefordert, Fihrungskompeten-
zen auch in Bezug auf Personalent-
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scheide an die Vorgesetzten zu delegie-
ren oder ihnen zumindest ein gewich-
tiges Mitbestimmungsrecht zu geben.
Nur so kénnen Letztere Verhaltensin-
derungen etwa in Bezug auf Kunden-
kommunikation nachhaltig durchset-
zen. Der Managementdurchgrift muss
bis zur untersten Stufe sichergestellt
sein. Auch Bibliotheken brauchen eine
Arbeitskultur, in welcher die Mitarbei-
tenden und deren Vorgesetzte ihre
Schaffens- und Gestaltungskraft ein-
setzen diirfen.

Zwei weitere entscheidende Primissen
fiir die Einfithrung einer zeitgemissen
und konkurrenzfihigen Kundenkom-
munikation sind Kénnen und Wollen:
Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen soll-
ten ungewohnte Verhaltensmuster in
der Praxis auch tatsidchlich anwenden
wollen. Das trifft erfahrungsgemaiss
nichtaufalle zu. Die einen wollen zwar,
konnen jedoch beispielsweise Kunden
bei Rundgingen in der Bibliothek nicht
anzusprechen. Andere wiren dazu
durchaus in der Lage, wollen dies aber
nichttun. Wiederum andere sind weder
fihig noch willens zu neuem Verhalten
im Umgang mit Kundschaft. Letztere
sollten nach einer «letzten Chance»
rasch durch motivierte und qualifizier-
te Teammitglieder ersetzt werden.

Manfred Ritschard ist diplomierter
Betriebsausbilder und diplomierter
Tourismusexperte und doziert an den
Fachhochschulen Genf, Nordwestschweiz
und an der Héheren Fachschule fiir
Tourismus in Luzern. Seine Firma Manfred
Ritschard & Partner GmbH ist spezialisiert
auf die Gestaltung, Schulung und das
Management von Dienstleistungen und
Verkaufsprozessen. Seit 2003 fiihrte er
BIS-Kurse u.a. in Kundenkommunikation
und Management fiir Bibliotheken durch.

www.manfredritschard.ch.



Service und Erlebnis gestalten

und inszenieren

«Service Design» ist die moderierte Ana-
lyse und Gestaltung von Dienstleis-
tungs- und Erlebnisprozessen: Mittels
Mystery Testing (verdeckten Testkun-
denbesuchen), teilnehmender Beob-
achtung (zeitweiser Mitarbeit von
Schulungsfachleuten im Betrieb), Aus-
wertung von Kundenriickmeldungen
und Teamdiskussionen werden Ser-
viceketten analysiert. Schwachstellen
werden identifiziert sowie der Hand-
lungsbedarf fiir Schulungen und fiir
die Optimierung der Infrastruktur de-
finiert.

Anschliessend erarbeiten externe Ser-
vice-Coaches mit dem Team in Work-
shops optimierte Verhaltenssequenzen
fur hiufige Situationen im Umgang
mit Kundschaft. Dabei kommen explo-
rative Rollenspiele zum Einsatz: Situati-
onen mit Kundschaft werden gestellt
und in verschiedenen Varianten so lan-
ge durchgespielt, bis optimale Verhal-
tensstandards fiir die jeweiligen Situa-
tionen festgehalten werden koénnen
(Merkblitter, Schulungsvideos).

Da in Bibliotheken der Service public
im Hinblick auf Produktivititssteige-
rung (klirzere Beratungszeiten!) betrof-
fen wird, ist die Vernehmlassung zu
neuen Standards durch die tibergeord-
neten Aufsichtsorgane der Bibliothek
unabdingbar.

Methoden einer gelebten
Innovationskultur

Wie sind Bibliotheken kreativ? Oft hilft
es schon, ein Bibliothekenteam unter
kundiger Leitung in einen entspannten
und heiteren Zustand zu versetzen, um
zu iberraschenden neuen Lésungen in
der Erlebnisinszenierung und bei der
Promotion zu gelangen. Eine Kombina-
tion von Rotations-Workshop (moderier-
te Posten-Diskussionen zu Innovati-
onsthemenwie «Kundeniiberraschen»,
«Kunden gewinnen» u.A.) mit morpho-
logischer Matrix (Aufteilung der kreati-
ven Herausforderung in Teilaufgaben)
sowie Brainstorming und Brainwriting
kommt bei allen Beteiligten gut an und
gelingt auch mit kleinem Budget fur
externe Beratung. Empfehlenswert ist
der Einbezug der (potenziellen) Kun-
den von Bibliotheken («User Driven
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Innovation»). Hierbei bieten Social Me-
dia faszinierende und neue Méglich-
keiten: z.B. www.atizo.com — Brainstor-
mings in Online-Communities.

Service- und Erlebnismanagement

Letztlich entscheidet die Fithrung des
Managements einer Bibliothek tiber die
Service- und Erlebnisqualitit. Die Vor-
gesetzten sind verantwortlich fur die
Quantitit und Qualitit der Arbeitsleis-
tung ihrer Mitarbeiter und Mitarbeite-
rinnen. Sofort erkennen Besucher die
«Handschrift» der Vorgesetzten, wenn
sie eine Bibliothek betreten: Kleidung?
Frisur? Tonfall bei der Begriissung
(wenn iiberhaupt gegriisst wird)?

Operatives Management-by-Objectives (Ver-
einbarung und Einforderung von Ver-
haltenszielen), systematisches Feedback
(verbindliche Korrektur von nicht ziel-
fithrendem Mitarbeiterverhalten) sowie
Instruktionsrollenspiele (idealerweise in
Kombination mit Training-on-the-Job)
sind bewihrte Instrumente, um Verhal-
tensinderungen in Teams nachhaltig
herbeizufiihren.

Daneben ist auch laterale Fiihrung nicht
zu unterschitzen: Motivierte und fihi-
ge Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen
fihren ein Team (und oft auch dessen
Vorgesetzte) subtil und ohne eine ih-

nen zugewiesene Fithrungsfunktion.
Laterale Fithrung ist durchaus wiinsch-
bar und wird unterstiitzt durch eine
verordnete offene Feedback-Kultur.
Mittels angekiindigten Mystery Tes-
tings kann nach Schulungen und Inst-
ruktionen Druck ausgeiibt und die la-
terale Fihrung im Team kontrolliert
gefordert werden: Motivierte, loyale
und fihige Teammitglieder ermuntern
jene Kollegen und Kolleginnen, welche
sich nicht an die Vorgaben des Manage-
ments halten und gute Testresultate des
Teams verhindern.

In Teamkommunikations-Workshops
erlernen Teams, wie sie untereinander
professionell Wiinsche und Bitten so-
wie Feedback formulieren und ausspre-
chen. Das beugt Mobbing vor und ver-
bessert die Lebensqualitit. Und: Wie
innerhalb eines Teams kommuniziert
wird, so wird bald auch mit Kundschaft
umgegangen...

Inhouse-Schulungen erhéhen die
Service- und Erlebnisqualitit

Damit all dies gelingt, sind Inhouse-
Schulungen in mehreren aufeinander
aufbauenden Modulen notwendig. Ba-
sisfihigkeiten wie die sympathische
Kontaktaufnahme zu Kunden, aber
auch die souverine Handhabung von
Stresssituationen und Reklamationen
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La gestion des bibliothéques selon un expert de la formation. La communication clientéle:
une gestion collective

Plus d’orientation clientéle, également dans les bibliothéques! Une exigence sans cesse
formulée par les autorités, les associations, la clientéle et le management des biblio-
théques. Autrement dit, une meilleure communication avec les clients, une communi-
cation proactive. Seuls des clients satisfaits permettent aux bibliothéques de se légitimer
et de continuer a étre subventionnées. Mais la mise en place d’une telle communication
n’est pas si simple. Il s’agit en effet d’une tiche prioritaire qui reléeve du management
des bibliothéques et qui nécessite de nouveaux profils de compétences pour tous, plus
de compétence de gestion pour les supérieurs hiérarchiques, une organisation adéquate
des services, des méthodes favorisant la culture de I'innovation, ainsi qu’'un manage-
ment efficace des services et de la vie de linstitution.

L'auteur insiste sur 'importance des cours internes, qui permettent d’améliorer la qua-
lité des services. Si I'on entend en effet améliorer I'image des bibliothéques, il est es-
sentiel de comprendre comment les clients les percoivent et non pas comment elles-
mémes percoivent les clients. Il faut donc une communication professionnelle, dont le
résultat sera moins de prestations erronées génératrices de stress et plus de clients qui
se sentiront les bienvenus. (sg)



konnen wirksam in Instruktionsrollen-
spielen trainiert werden. Weitergehende
Inszenierungen und Erlebnisse fiir
Kundschaft, welche auf Interaktionen
mit Mitarbeitenden beruhen, sind da-
nach erst moglich. Geeignete Vorge-
setzte werden flankierend in Train-
the-Trainer-Schulungen als interne
«Coaches» ausgebildet. Sie sollen mit

den Mitarbeitenden Trainings-on-the-
Job durchfithren und die Verhaltens-
standards im Team festigen.

Fazit

Wenn Service- und Erlebnisqualitit
und damit das Image von Bibliotheken
verbessert werden sollen, ist entschei-
dend, wie die Kunden uns wahrneh-

men, und nicht, wie wir die Kunden
wahrnehmen. Das ist Professionalitit in
der Kundenkommunikation. Das Resul-
tat sind weniger stressbedingte Fehl-
leistungen und mehr Kunden, die sich
willkommen fiihlen.

Kontakt: info@manfredritschard.ch

Konnen Bibliotheken nur mit einem Konzept

erfolgreich sein?

Fiir die Diplomarbeit an der Héheren
Fachschule Tourismus in Luzern hat sich
die Autorin mit dem Thema «Service-
und Erlebnisqualitit in Schweizer Biblio-
theken» auseinandergesetzt und eine
Umfrage unter Bibliotheksexperten zum
Thema durchgefiihrt. Nachfolgend zu
dieser Diplomarbeit werden die gemach-
ten Erkenntnisse im vorliegenden Artikel
nun beschrieben.

Ist es nicht oft so, dass die Schweizer
Bibliotheken fiir die Gesellschaft als
selbstverstindlich gelten, vorhanden
und quasi in ihr Image hineingewach-
sen sind? Sie gelten als alt, verstaubt,
es herrscht ein Sprechverbot, und die
einzelnen Verdnderungen finden meist
im kosmetischen Bereich statt.

Ausgangslage

Die momentane Situation in der Welt
der Schweizer Bibliotheken zeigt, dass
mit einzelnen Schritten versucht wird,
zeitgemiss zu bleiben. Dies gelingt je-
doch nicht richtig, denn die Bibliothe-
ken halten immer noch am vorhande-
nen Image fest. Die gemachten Umfra-
gen zeigen deutlich auf, dass unter
Mitarbeitern von Schweizer Bibliothe-
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ken der Wunsch vorhanden ist, eine
Wandlung vorzunehmen.

Umfrage bei Bibliotheksexperten

Aus einer Umfrage unter Experten,
welche {ber das Bibliotheksportal
swiss-lib versendet wurde, erfolgte,
dass die Experten zwar vermuten, dass
die Kunden die Schweizer Bibliotheken
als interessant und mit gutem Service
einstufen, aber der Ruf eher alt und
verstaubt ist. Deutlich zeigt sich, dass
die Mehrheit ein grosses Potenzial in
der Verbesserung der Service- sowie
der Erlebnisqualitit in Bibliotheken
erkennt. Verbesserungsmoglichkeiten
werden im Bereich Einrichtung, Veran-
staltung und Mitarbeiterfreundlichkeit
vorgeschlagen.

Vergleich mit dem Ausland

Um die Wandlung jedoch antreten zu
kénnen, ist definitiv ein Vergleich mit
den Besten der Branche nétig. Die Bib-
liothek von Aarhus in Dinemark giltals
eine der fortschrittlichsten Bibliothe-
ken Europas. Zur Umgestaltung der
alten Stadtbibliothek wurde die Hilfe
von Jugendlichen einbezogen, welche
gemeinsam mit Bibliothekaren die Ser-
vice- und Erlebnisqualitit der Biblio-
thek analysierten und verbesserten.
Durch den Einbezug des jungen Publi-
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kums wurde in verschiedenen Schrit-
ten erkannt, dass die heutige Kund-
schaft mehr als nur Biicher von einer
Bibliothek erwartet.

Nicht nur die physische Erschei-
nung durch moderne Infrastruktur,
sondern auch Platz fiir Arbeitsgrup-
pen, Cafés fiir soziales Zusammensein,
Computerarbeitsplitze und W-LAN-
Nutzung, nimmt an Bedeutung zu.
Dies erkannte die Bibliothek Aarhus
durch Mithilfe der Jugendlichen und
gestaltete die Bibliothek zu einem Ort
der Begegnung um. Zu den heutigen
Mitarbeitern geh6ren nebst den Biblio-
thekaren neu auch Computerspezialis-
ten, Verwaltungsfachleute sowie Pro-
jektmanager.

Konzept zum Erfolg einer Bibliothek
Um jedoch eine neue oder bereits be-
stehende Bibliothek von Anfang an auf-
bauen und gestalten zu kénnen, muss
als erstes ein Konzept aufgestellt wer-
den.Dieses Themamagim Zusammen-
hang mit Bibliotheken neu erscheinen,
ist aber der Weg zum Erfolg. Die Kon-
kurrenz, das Umfeld und die Kunden-
bediirfnisse werden im ersten Schritt
analysiert.

Die Konkurrenz stellt, nebst allen
anderen Bibliotheken, heutzutage klar
das Internet dar. Informationen und



Medien koénnen schnell und einfach
online aufgerufen werden. Um jedoch
auch im Internet optimal vertreten zu
sein, ist eine moderne und iibersichtli-
che Internetseite von klarem Vorteil.
Ebenfalls ist es hilfreich, dass man bei
Eingabe in eine Suchmaschine als ei-
nes der ersten Resultate auf der Liste
erscheint. Das Internet ist das beste
Hilfsmittel, um die Bekanntheit zu stei-
gern. Der Bekanntheitsgrad kann nebst
Suchmaschinen und Social Medias wie
Facebook und Twitter auch durch
Medienberichte, Promotionen, Events
und Mund-zu-Mund-Propaganda er-
hoht werden. Zufriedene Kunden er-
zihlen Erlebtes schnell ihrem Umfeld
weiter und bringen durch positive
Feedbacks Familie, Freunde und Ar-
beitskollegen dazu, diesen Ort zu besu-
chen. Durch Einbezug von Kunden in
die Optimierung der Servicekette, wie
im Beispiel der Bibliothek Aarhus, kén-
nen die Verbesserungsvorschlige der
Kunden gemeinsam angeschaut und
umgesetzt werden.

Ziel ist es, vom verstaubten IST-
Image zu einem «coolen» SOLL-Image
zu gelangen.

Mit Strategie zur Service- und Erlebnis-
welt «Bibliothek»

Beim Betreten einer Bibliothek muss
dem Kunden ein Erlebnis geboten wer-
den. Sei es mit einer ansprechenden
Infrastruktur, neuen iPad-Suchstatio-
nen, versteckten Leseecken, einer Cafe-
teria als Ort der Begegnung oder Ver-
anstaltungen wihrend und ausserhalb
der Offnungszeiten. Beim Verlassen
der Bibliothek muss der Kunde sich be-
reits einen neuen Zeitpunkt festlegen,
wann er zuriickkehrt.

Christian Mikunda zihlt zu den
Vordenkern fiir die neuen Erlebniswel-
ten der europdischen Wirtschaft. Im
Mittelpunkt seiner Untersuchungen
stehen die sogenannten dritten Orte —
offentliche Riume, die emotional stark
aufgeladen sind. Der erste Ort ist das
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Zuhause des Menschen. Der zweite Ort
die Arbeitsstelle. An solchen Orten fiih-
len sich Menschen voriibergehend
wohl. Der Ursprung des erlebnisorien-
tierten Marketings blithte in den 8oer-
Jahren auf und eroberte schrittweise,
nach den Erlebnishotels, inszenierten
Shops und Restaurants auch den of-
fentlichen Raum. Die Sinnlichkeit und
Wohnlichkeit dieser Plitze brachte die
Menschen dazu, auch diese halboffent-
lichen Orte, nebst der Wohnung und
dem Arbeitsplatz, als personlichen Le-
bensraum wahrzunehmen.

Grundsitze einer Strategie

fiir Bibliotheken

Von Christian Mikundas theoretischen
Grundsitzen kann eine Strategie fur
Bibliotheken abgeleitet werden. Fol-
genden vier Ansitzen gilt das Hauptau-
genmerk:

Als Erstes wird die Bibliothek zu
einem o6ffentlichen Ort; einem Ort des
Begegnens und Wohlfiihlens.

Zweitens muss eine Inszenierung
stattfinden. Diese Inszenierung ist in
der Schweiz vergleichbar mit den
Schweizer Museen, welche nebst den

Objekten auch Interaktivitit fur die Be-
sucher bietet.

Des Weiteren sollte sich der Service
gegeniiber Kunden laufend verbessern.
Mitarbeiter miissen geschult und ge-
fordert werden. Auch fur Bibliotheken
gilt das alt bewidhrte Sprichwort: «Der
Kunde ist Konig.»

Als letzter Punkt kann das Gebiu-
de, in dem sich die Bibliothek befindet,
in ein neues Licht gestellt werden. Falls
nicht bereits eine Geschichte iber das
Gebiude besteht, muss eine neue Ein-
zigartigkeit geschaffen werden. Diese
Einzigartigkeit kann sogar zu einem
USP, dem sogenannten Unique Selling
Proposition, werden. Diese Eigenschaft
verhilft Bibliotheken zu einem Wieder-
erkennungswert.

Ein Konzept muss nach der Reali-
sation laufend iberprift und verbes-
sertwerden, denn nur so kann dies zum
Erfolg fiihren und Bibliotheken in
Richtung Service- und Erlebniswelt
bringen.

Kontakt: nadiaadlun @hotmail.com

Les bibliothéques peuvent-elles réussir uniquement avec un concept? La qualité du ser-

vice dans les bibliothéques suisses.

Le travail de dipléme présenté par I'auteure a la Haute école du tourisme de Lucerne a

été consacré a la qualité du service dans les bibliothéques suisses. Cette étude repose

sur une enquéte menée aupres de spécialistes des bibliothéques. Cet article décrit les

connaissances acquises dans ce contexte.

L'auteure est parvenue a la conclusion que — c’est sa thése — de nombreuses biblio-

théques continuent 3 mener leurs activités sans disposer d’aucun concept spécifique.

Une lacune qui n’est pas sans avoir des conséquences sur I’avenir de ces établissements.

En effet, ces derniers ne saisissent pas les chances d’organiser efficacement leur infra-

structure et favoriser I'implication des clients, comme le font par exemple les musées

et d’autres établissements de méme type. Les bibliothéques voient ainsi leur importance

diminuer aux yeux du public. Et de conclure que les bibliothéques suisses doivent im-

pérativement se doter d’un concept ad hoc, afin d’améliorer la qualité de leur service.
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Buchstart Schweiz — ein kleines Paket
mit grossen Ambitionen

Peter Wille, Direktor, Bibliomedia
Schweiz

«Frith iibt sich, wer ein Meister werden
will...» Dass es sich auszahlt, mit Kin-
dern von Geburt an zu kommunizie-
ren, gilt in Fachkreisen inzwischen als
unbestritten. Zudem hat sich gezeigt,
dass die frithe Férderung gerade dort
die grosste Wirkung erzielt, wo sie am
notigsten ist: bei Kindern aus bildungs-
schwachen oder fremdsprachigen Fa-
milien. Kinder, die im richtigen Alter
gezielt in ihrem Wortschatz und in ih-
rer Entwicklung der Sprachstruktur
durch vielfiltige, kontinuierliche und
interaktive Inputs geférdert werden,
konnen sprachliche Defizite auftholen
und dadurch auch ihre kognitiven und
sozialen Fihigkeiten besser ausbauen.
Damit erhoht sich nicht nur ihre Chan-
ce auf eine erfolgreiche schulische
Laufbahn, sondern auch die Aussicht
auf eine gelungene Integration in die
Gesellschatft.

Buchstart Schweiz, lanciert von Bib-
liomedia Schweiz und dem Schweize-
rischen Institutfiir Kinder- und Jugend-
medien, will Eltern jeglicher Herkunft
und Bildungsschicht durch die Uberga-
be eines Buchstartpakets auf das gros-
se Potenzial der frithen sprachlichen
Forderung ihrer Kleinkinder aufmerk-
sam machen. Uber 100 000 Startpake-
te wurden in den letzten drei Jahren F‘ '
bereits verteilt. Wichtig fiir den Erfolg B8 r 2
der 2008 gestarteten Buchstartaktiviti- — z——
ten in der Schweiz ist das Engagement
und die Vernetzung von zahlreichen
lokalen Vermittlungsinstanzen: Mittler-
weile setzen sich weit iiber 1000 Ge-
meinde- und Stadtbibliotheken, Arzte,
Miitterberaterinnen, Spitiler, Gemein-
den und andere Instanzen aktiv fiir das
Projekt ein.

Kontakt: Peter.Wille@bibliomedia.ch

Website: www.nepourlire.ch
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Buchstart in der deutschsprachigen Schweiz

Buchstartvernetzung querfeldein

Als das Buchstartteam in Solothurn vor
gut drei Jahren begann, Bibliotheken,
Miitter- und Viterberatungsstellen und
(Kinder-)Arzte via Anschreiben fiir ei-
ne Mitarbeit beim Buchstartprojekt zu
gewinnen, lag vieles noch im Ungewis-
sen: Wie gross war die Bereitschaft der
angeschriebenen Stellen, das Projekt
zu unterstiitzen?

Waren die vom Projektteam vorge-
sehenen Partner bereit, fachiibergrei-
fend zusammenzuarbeiten und sich
dauerhaft miteinander zu vernetzen?
Fir die Projektverantwortlichen ist es
deshalb iiberaus erfreulich, nach drei
Jahren feststellen zu kénnen, dass sich
in Deutschschweizer Gemeinden und
Stadten wohl eine einzigartige Koopera-
tion etabliert hat, die heute aus etwa 200
(Kinder-)Arztpraxen, rund 100 Miitter-
und Viterberatungsstellen sowie 420 Bi-
bliotheken besteht. Jeder der drei Ko-
operationspartner nimmt eine wichtige
Rolle innerhalb des Projektes ein.

Arzte und Miitter- und Viterbera-
tungsstellen sind deshalb unentbehr-
lich als Buchstartvermittler, weil sie in
Kontakt mit Eltern aller Herkunfts- und
Bildungsschichten stehen und kraft
ihres Amtes die Wichtigkeit der Eltern-
Kind-Kommunikation iiber das Buch
mit gesundheitlichen und entwick-
lungsrelevanten Fragen in Verbindung
gebracht werden koénnen. So werden
Eltern wihrend einer Konsultation
oder einer Beratung iiber die Bedeu-
tung der Sprache fiir die Entwicklung

ihres Kindes aufgeklirt und auf das Po-
tenzial der frithen Férderung hingewie-
sen. Im Rahmen eines solchen Ge-
sprichs erhalten Eltern entweder ein
Buchstartpaket oder einen Gutschein,
den sie in der «Partner-Bibliothek» ein-
16sen kénnen. Mit dem Paket werden
Flyer abgegeben, der tiber die Entwick-
lung des Kleinkindes in 14 Sprachen
informieren.

Ohne die Mithilfe dieser Verteilpart-
ner wire es unmoglich gewesen, rund
65000 Pakete, die Bibliomedia Solo-
thurn seit 2008 verschickt hat, an Eltern
abzugeben. Ein herzliches Dankeschén
an dieser Stelle an alle Beteiligten!

Der Weg zur Bibliothek

Buchstart Schweiz will mithilfe des Pa-
kets nicht nur Eltern hinsichtlich der
Sprachentwicklung ihres Kindes sensi-
bilisieren, sondern zugleich Eltern und
ihren Kleinkindern die Welt der Biblio-
thek und den Zauber des (Vor-)Lesens
niherbringen. Im Idealfall fithrt des-
halb das Arztgesprich oder der Besuch
der Miitterberaterin Eltern in die lokale
Bibliothek. Viele Bibliotheken sind in-
zwischen fiir ihr jingstes Publikum
bestens geriistet: Sie haben kinderge-
rechte Spiel- und Vorleseecken einge-
richtet oder Elternratgeber bereitge-
stellt, und sie fithren Buchstartver-
anstaltungen durch. Und die Zahl der
Veranstaltungen wichst! Waren es zu
Beginn des Projekts nur eine Hand-
voll, die «Reim und Spiel»- oder
«Geschichtenzeit»-Anlisse durchfiihr-
ten, sind es inzwischen rund 8o Biblio-
theken, die in der Regel einmal pro
Monat gut besuchte Buchstartveran-

staltungen anbieten. Die wachsende
Attraktivitit von Bibliotheken fiir El-
tern mit Kleinkindern und die damit
einhergehenden Verinderungen in der
Bibliothekslandschaft (zumindest im
offentlichen Bereich) ist eine dusserst
erfreuliche Entwicklung, die nicht zu-
letzt durch Buchstart Schweiz hervor-
gerufen wurde. Die steigende Zahl der
kleinsten Besucher ist fiir Bibliotheken
eine Chance, sich zukiinftige Benutzer-
kreise zu erschliessen und sie langfris-
tig an sich zu binden.

Die Buchstartzentrale in Solothurn

Das Buchstartteam in Solothurn be-
wirtschaftet und verschickt nicht nur
das Buchstartmaterial, sondern es dient
auch als Informationsdrehscheibe:
Hier erhalten Projektpartner und Inte-
ressierte Auskunft iiber den aktuellen
Stand des Projekts sowie iiber die Or-
ganisation und Verteilstrukturen, die
zur Verfugung stehende Materialien
sowie Tipps fiir den Einstieg als Buch-
startpartner.

Wer sich lieber online informieren
mochte, findet auf der Buchstart-Web-
site ein breites Angebot an Informa-
tionen, Vorlagen, Tipps fur die Durch-
fihrung von Veranstaltungen, Termine
der nichsten Buchstartveranstaltun-
gen und vieles mehr. Arzte, Bibliothe-
ken, Miitterberaterinnen, Eltern sowie
Medienschaffende konnen sich in dem
eigens fiir sie gestalteten Bereich einen
Uberblick verschaffen und bei Bedarf
iiber das Bestellformular weitere Pake-
te bestellen. Wir bemithen uns, die
Website www.buchstart.ch laufend zu
aktualisieren und auszubauen.

Né pour lire, Suisse romande — un projet national en voie de régionalisation

Né pour lire, lancé en Suisse en avril
2008 par Bibliomedia Suisse et I'Insti-
tut suisse Jeunesse et Médias, vit en
2011 sa quatrieme année d’existence.
Une nouvelle version du coffret de
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livres offert & chaque enfant qui nait en
Suisse vient de paraitre.

Des livres en cadeau a la naissance

En Suisse romande, la distribution des
coffrets de naissance se déroule dans
les maternités. La couverture des nais-
sances est par conséquent tres élevée:
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plus de 5% des familles danslesquelles
nait un enfant recoivent le coffret de
naissance. Depuis le lancement du pro-
jet, 51000 coffrets en francais ont été
distribués aux bébés de Suisse ro-
mande.

Le coffret existe dans les trois lan-
gues nationales. Un flyer multilingue —



actuellementen 14 langues—expliquant
le projet et son leitmotiv est distribué
par les relais du projet (maternités, bi-
bliothéques, centre de puériculture).

Deux livres d’images colorés don-
nent une nouvelle impulsion au conte-
nu. La brochure des parents, quant a
elle, a été enrichie d’'un texte d’introduc-
tion permettant de mieux faire com-
prendre ce projet, c’est-a-dire sensibili-
ser les familles et leurs jeunes enfants
au développement précoce du langage.

Les cofits de production du coffret,
d’envoi et de gestion avoisinent les
500 000 francs par année.

Le réle des bibliothéques
Lesbibliothéquesjouentun réle de plus
en plus important dans le projet. 250 bi-
bliothécaires ont été formés comme
médiateurs de livres pour la toute petite
enfance grice a des formations CLP.
40 bibliotheques de Suisse romande
organisent de ce fait au moins une fois
par mois des animations Né pour lire,
des accueils assez brefs (1 heure en
moyenne) dédiés a ce public, générale-
ment en dehors des heures d’ouverture
habituelles.

Le succes de ces animations ne s’est
pas fait attendre, et les bibliotheques
qui se sont lancées dans ces accueils
témoignent de maniére unanime
qu’elles touchent maintenant une nou-
velle catégorie de population, pour la
plupart des jeunes adultes préts a rede-
venir lecteur dans leur nouveau cadre
familial.

Toutefois, les bibliotheques pour-
raient encore améliorer leur emprise
sur le terrain. Par exemple en prenant
contact avec une des 13 maternités pu-
bliques qui distribuent le coffret pour
tisser des liens entre les nouveaux pa-
rents et leur institution. Actuellement,
seule I'invitation figurant dans la bro-
chure «parents» du coffret les sensibi-
lise. On pourrait imaginer que les bi-
bliothécaires fassent insérer un pa-
pillon sur leur établissement par le
personnel hospitalier.

Et les librairies?

En été 2010 le projet s’est enrichi d’'une
nouvelle branche. Les librairies ont dé-
veloppé une extension pour les familles,
qui élargit les possibilités de Né pour
lire. Le Club Né pour lire dont peuvent

Nati per leggere: dal Ticino al resto della Svizzera

Nel nostro Paese Nati per leggere (NPL)
ha mosso i primi passi nel 2006, quan-
do con pochi mezzi a disposizione Bi-
bliomedia Svizzera italiana, con il so-
stegno di Media e Ragazzi Ticino e
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Grigioni italiano, ha lanciato un primo
progetto pilota in Ticino. Liniziativa,
finalizzata a rendere la lettura un’attivi-
ta quotidiana nelle famiglie con bambi-
nida o a 6 anni, & andata a coprire uno
spazio totalmente libero nella promo-
zione della lettura: quello della prima
infanzia, fino allora pressoché trascura-
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faire partie toutes les familles qui le
souhaitent publie trois sélections de
10 livres par année destinés au jeune
public de o a 6 ans. Ces livres sont la-
bellisés sur les rayons jeunesse de plus
de 30 librairies romandes, et un rabais
de 10% est accordé sur ces titres.

Un mot sur P"avenir

Il reste a créer un lien fort entre les pro-
fessionnels transmettant le message du
projet et les familles. Le développement
précoce du langage chez I'enfant néces-
site un engagement constant et doit
toucher les familles qui en ont vraiment
besoin: les familles allophones, celles
quinefréquententpaslesbibliothéques
ouleslibrairies, et celles danslesquelles
lelivre reste souventabsent. Pour toutes
ces familles, un relais avec les centres
de puériculture, les lieux de vie de la
petite enfance, avec les instances offi-
cielles fédérales, cantonales ou com-
munales pour les questions relatives
aux migrants ou de protection de la jeu-
nesse doit étre établi. Et un soutien fi-
nancier des mémes partenaires devrait
étre prévu tant il touche le coeur de
notre société.

to forse per un'immotivata paura ad
anticipare contenuti didattici ritenuti
da sempre appannaggio della scuola.
NPL ha sicuramente contribuito a cam-
biare tale visione, dimostrando con stu-
di scientifici gli indubbi vantaggi che
I'approccio al libro e alla lettura sin dai
primi mesi di vita comporta. NPL tende
asensibilizzare 'adulto sulle molteplici
opportunita che 'oggetto libro puo of-
frire ai bambini piccoli; opportunita che
influenzano positivamente la sfera af-
fettiva e cognitiva soddisfando quell'im-
pulso innato nei bambini di voler ap-
prendere, scoprire e creare una propria
immagine del mondo. Agire nella fa-
scia d’eta prescolare aumenta esponen-
zialmente le possibilita di crescita
dell'individuo in un momento in cui lo
sviluppo del cervello & al massimo della
sua operativita, e crea una sorta di im-
printing verso la lettura che si spera
durevole nel tempo.



Nel 2008, grazie all'impegno finanzia-
rio messo in campo dalla Fondazione
Bibliomedia, questo primo tentativo ti-
cinese é diventato un progetto naziona-
le. Cosi facendo si sono potuti svilup-
pare alcuni strumenti informativi co-
muni alle tre regioni linguistiche come,
ad esempio, il sito internet, il pacchetto
regalo distribuito alle famiglie in cui si
registra una nuova nascita o il pieghe-
vole informativo multilingue. Le moda-
lita d’intervento sul territorio si sono
per contro sviluppate con leggere diffe-
renze da una regione all’altra, nel pieno
rispetto dei bisogni delle singole realta.

Nella parte italofona della Svizzera si &
creata, con il passare del tempo, una

rete capillare di collaborazioni compo-
sta da 35 biblioteche per ragazzi, 20 pe-
diatri e 105 comuni su un totale di 178.
I1loro ruolo € complementare: le biblio-
teche hanno creato spazi dedicati alla
letteratura per ragazzi in eta prescolare
e promuovono eventi di animazione
alla lettura relativi a NPL; i pediatri in-
formano le famiglie sull'importanza
della lettura sin dai primi mesi di vita,
seguono in questo contesto 'evoluzio-
ne dei bambini e dispongono in alcuni
casi di piccole biblioteche; i comuni di-
stribuiscono il pacchetto regalo (tre li-
bri in regalo), e un opuscolo informati-
vo di 23 pagine dal titolo «Crescere con
ilibri» (4500 in tre anni). Quest’ultima
pubblicazione, a disposizione anche dei

pediatri, contiene consigli, approfondi-
menti e bibliografie che chiariscono le
finalita del progetto.

Bibliomedia e Media e Ragazzi offrono
inoltre incontri di formazione, confe-
renze e corsi rivolti sia agli operatori del
settore, sia alle famiglie. Dal 2007 ad
oggi sono 21 gli eventi proposti.

Il progetto gode di un’attenzione me-
diatica importante a testimonianza del
valore dell'iniziativa e della serieta con
cui e portata avanti.

Médias sociaux: I’expérience de Bibliothéque
et Archives nationales du Québec (BAnQ)

Lomniprésence des médias sociaux est
indéniable. Qu’on en soit adepte ou pas,
ils font désormais partie non seulement
de notre quotidien mais aussi de lagrande
majorité des stratégies de communica-
tion commerciales et institutionnelles.

Les médias sociaux au Canada
et au Québec
Selon une étude menée par le Consor-
tium canadien de recherche sur les mé-
dias', les réseaux sociaux transforment
la facon dont les Canadiens se tiennent
informés. Les principaux résultats de
cette étude montrent que:

- plus de la moitié des Canadiens qui
font usage des médias sociaux croient
qu’ils ont acceés a un champ d’infor-
mation plus large que s’ils se limi-
taient aux médias classiques;

—un Canadien sur trois (un sur deux
chez les plus jeunes adultes) estime
que les médias sociaux sont une
source d’information;

30

— les Canadiens qui font usage des mé-
dias sociaux sont deux fois plus sus-
ceptibles d’avoir acces aux nouvelles
par leur réseau d’amis ou par leur ré-
seau familial que par'entremise d’or-
ganisations ou de journalistes.

Dans une étude intitulée «NETendances
2011 — L'engouement pour les médias so-
ciaux au Québec», le CEFRIO?, un orga-
nisme québécois qui a pour but de fa-
ciliter la recherche et I'innovation dans
les organisations a I'aide des technolo-
gies de 'information et de la communi-
cation, soutient qu'un peu plus d’'un
internaute québécois sur deux entre-
tient un profil ou interagit avec d’autres
internautes grace aux médias sociaux.
De plus, un tiers des internautes qué-
bécois ont déja «suivi» une organisa-
tion, une marque, une entreprise, un
organisme ou un ministere (par
exemple sur Facebook, Twitter ou une
autre plateforme). Cette proportion dé-
passe les 40% chez les 25 a 34 ans.
Par ailleurs, selon un article publié
sur le blogue TechCrunch en mai 2011,
le bouton «J’aime» est utilisé plus de
5o millions de fois par jour sur les pages
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Facebook d’entreprises et d’organisa-
tions diverses.

Les bibliothéques, les archives na-
tionales et, de facon beaucoup plus
large, les institutions culturelles de
toute nature sont trés présentes dans
les médias sociaux. Plusieurs d’entre
elles sont trés actives en y animant des
communautés virtuelles florissantes.

La décision de Bibliothéque et Ar-
chives nationales du Québec (BAnQ) de
faire son entrée et de devenir active
dans la spheére du Web 2.0 est issue de
sa volonté d’optimiser sa visibilité et
I'exposition du public a son offre cultu-
relle. Il est apparu que cela contribue-
rait grandement a moderniser son
image et a promouvoir ses offres de
contenus. Au-dela de I'amélioration de
la notoriété institutionnelle, cette pré-
sence devait permettre d’entreprendre
un dialogue avec les usagers et avec le
grand public et, au final, de se rappro-
cher de ses utilisateurs.

En raison de l'interaction et de la
rétroaction immédiate permises par les
médias sociaux, l'objectif consistait
également a créer une communauté
virtuelle qui grandirait par le truche-



ment de ses relayeurs. Les «amis» de
BAnQ deviendraientainsises meilleurs
ambassadeurs et d’excellents transmet-
teurs de messages concernant 'institu-
tion. Bref, une excellente facon de cap-
ter de nouveaux utilisateurs.

Une présence dans les médias so-
ciaux et des interactions avec les per-
sonnes influentes et le public en géné-
ral permettent d’augmenter la proxi-
mité d’une institution avec son public
cible. Cette proximité renforce le pas-
sage du statut d'usager informé a celui
d’usager engagé. Cette adhésion assure
un meilleur rayonnement des mes-
sages institutionnels.

La propagation «virale» de l'infor-
mation crée un effet de levier. Les
«amis» deviennent des relayeurs d’in-
formation en transmettant le message
a leur auditoire, créant ainsi un effet
multiplicateur au sein de groupes cibles
pertinents.

Au départ, BAnQ, qui abrite la bi-
bliothéeque publique la plus fréquentée
de toute la Francophonie, cherchait a
faire connaitre un vaste programme
d’activités culturelles dont la fréquen-
tation ne répondait pas aux attentes. Les
meédias sociaux s’imposaient comme
I'un des moyens de communication a
utiliser pour atteindre cet objectif. En
second lieu, les services et les collec-
tions documentaires ont fait I'objet de
promotion dans ces médias.

Soziale Medien:

Sil’on dresse un portrait rapide des
principales actions de communication
de BAnQ en matiére de médias sociaux
interactifs, il faut tout d’abord évoquer
ses pages Facebook et Twitter, lancées
en janvier 2010. Preuve est maintenant
faite que ces initiatives s’imposaient
tant leur succes est remarquable:

— En octobre 2011, BAnQ a enregistré
son 5000° «ami» sur Facebook, page
qui a connu un succes immédiat et
une croissance constante;

— Oncompteactuellementplusde2200
abonnés au fil Twitter de BAnQ (@_
BAnQ); une des utilisations les plus
prisées de ce microblogue consiste
a y commenter une activité (confé-
rence, allocution, etc.) en temps réel;

— En septembre 2011, BAnQ alancé un
nouveau fil Twitter destiné aux pro-
fessionnels en bibliothéconomie (@_
BAnQ_milieuxdoc);

— L'Infolettremensuellede BAnQ comp-
te 14 coo abonnés une seule année
apres son lancement;

— BAnQ publie de courts clips vidéo sur
le site de partage de vidéos YouTube;
le compte YouTube de linstitution
(BAnQweb20) comptait plusde 2000
visionnements en octobre 2011;

— BAnQ est présente sur le site de ré-
seautage professionnel LinkedIn, qui
permet notamment l'affichage des
postes disponibles.

Die Erfahrungen der «Bibliothéque et Archives nationales du Québec» (BAnQ)

Bibliotheken, Archive und im weiteren Sinn kulturelle Institutionen in Kanada nutzen

verstirkt die sozialen Medien und tragen damit den verinderten Kommunikationsge-

wohnheiten Rechnung. Der Entscheid der BanQ, im Web 2.0 aktiv zu werden, entstand

aus dem Wunsch, die Sichtbarkeit und den Kontakt zum Publikum zu verbessern und

neue Nutzer anzulocken. Seit Januar 2010 ist die BanQ in Facebook und Twitter aktiv.

Zudem publiziert BanQ kurze Videoclips auf Youtube und ist auch auf dem Netzwerk

LinkedIn prasent. Es wird viel Wert darauf gelegt, originelle und aktuelle Inhalte zur

Verfiigung zu stellen — nur so kann der Hebel, den soziale Medien bewirken kénnen,

wirkungsvoll genutzt werden. Demnichst soll eine «soziale Seite» mit neuen Inhalten

und Vernetzungsméglichkeiten auf den BanQ-Portal aufgeschaltet werden. Der Betrieb

der sozialen Medien unterliegt bestimmten Regeln, mit denen die Vertraulichkeit, das

Urheberrecht und weitere Schutzmechanismen gewihrt werden sollen. Insgesamt mo-

dernisiert der Auftritt das institutionelle Image, erméglicht die rasche Verbreitung spe-

zifischer Inhalte und verschafft Zugang — iiber die virtuellen Gemeinschaften — zu

neuen Nutzerschichten. (Rolf Hubler)
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Aufil dutemps etdes essais, nous avons
constaté que les nouvelles qui suscitent
le plus d’intérét portent sur les activités
spéciales (surtout lorsqu’elles sont ac-
compagnéesdeclipsvidéo), parexemple
le lancement de la programmation
culturelle, une réception en 'honneur
des écrivains québécois, etc. D’autres
types de nouvelles qui suscitent de
nombreuses réactions positives portent
sur les nouveautés dans les services et
dans les collections de BAnQ, des ren-
contres avec des invités de prestige et,
sur un registre plus léger, des anec-
dotes, des bons coups et des clins d’ceil
(voeux de Noél, par exemple).

Les indicateurs de succes restent
intuitifs ou qualitatifs. Toutefois, I'aug-
mentation constante du nombre
d’«amis» sur Facebook ainsi que le
nombre de réactions («J’aime») et de
commentaires positifs sont des résul-
tats qui encouragent a poursuivre cet
engagement sur Facebook.

La rétroaction quasi instantanée en
ce qui concerne l'offre de services et la
programmation offerte, de méme que
la mise en valeur des partenariats et des
partenaires de fagon simple et efficace,
représentent d’autres atouts de l'utilisa-
tion de Facebook.

Twitter

Sur Twitter, les indicateurs de «suc-
ces» sont égalementnotables. Nos mes-
sages sont diffusés par nos abonnés
(re-tweet) et les utilisateurs de Twitter
font mention de BAnQ (@BAnQ) dans
leurs messages. BAnQ est également
sélectionnée dans pres de 200 listes.

Comment alimenter les médias sociaux
Pour entretenir 'intérét et assurer la
fidélité des utilisateurs, il est essentiel
de créer un contenu original et de

1 Consortium canadien de recherche sur les
médias, Social Networks Transforming How
Canadians get the News, avril 2011, 5 pages.
Le rapport est disponible en ligne: http://
mediaresearch.ca.

2 CEFRIO: «http://www.cefrio.qc.ca/
publications/detail-dune-publication/
publication/5159/» http://www.cefrio.qc.ca/
publications/detail-dune-publication/

publication/s5159.



consacrer du temps a I'interaction avec
les abonnés. Le partage de contenu
combiné a une interaction particuliere-
ment dynamique est une excellente fa-
¢on de créer et, surtout, de développer
une communauté fidele a I'institution.

Les contraintes

Linstantanéité des médias sociaux en-
traine le besoin de mises a jour
constantes afin de demeurer pertinent
et dynamique. Cela requiert un inves-
tissement en ressources humaines afin
d’assurer une veille réguliere. Par
ailleurs, les outils de mesure des résul-
tats demeurent limités.

Les engagements de BAnQ
Au cours des prochains mois, une page
sociale devrait apparaitre sur le portail
de BAnQ. D’un seul clic, les usagers
pourront obtenir tous les liens vers les
pages interactives etles médias sociaux,
en plus d’avoir accés a un tout nouveau
blogue de type «club de lecture».
Leconseild’administrationde BAnQ
arécemment adopté la Politique régissant
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lutilisation des médias sociaux par les em-
ployés de BAnQ. Elle a été présentée a
tous les membres du personnel par la
suite. Cette politique vise principale-
ment a préserver le lien de confiance du
publicetdesusagersal’égard de BAnQ.
A cette fin, elle établit les obligations du
personnel en matiere de communica-
tions en ligne et d’utilisation des mé-
dias sociaux, tant au travail qu’'a I'exté-
rieur. En effet, la politique affirme que
les devoirs de loyauté et de confidenti-
alité envers 'employeur s’appliquent
en tout temps.

Toute communication dans un média
social s’effectue dans l'espace public.
Par conséquent, sa confidentialité n’est
jamais assurée. Le caractere permanent
des contenus publiés dans les médias
sociaux doit aussi étre pris en compte,
en ce sens qu’il peut étre difficile, voire
impossible, de supprimer les messages
diffusés. C’est pourquoi, en vertu de la
nouvelle politique de BAnQ, les emplo-
yés doivent s’abstenir de diffuser ou de
tenir des propos inappropriés, c’est-a-
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dire diffamatoires ou pouvant constitu-
erune atteinte ala dignité, ala vie privée
et au droit d’auteur ou constituant une
forme de harcélement.

Conclusion

La présence de BAnQ dans les médias
sociaux contribue a moderniser 'image
institutionnelle et offre la possibilité de
promouvoir des contenus spécifiques,
de construire des communautés vir-
tuelles et, par conséquent, d’atteindre
de nouveaux utilisateurs.

Oui, dong, al'utilisation des médias
sociaux, des moyens désormais incon-
tournables de communication et de dé-
mocratisation de la culture. Toutefois,
vigilance, respect et jugement s’impo-
sent dans nos interventions, car nos
propos peuvent avoir des répercussions
tant sur l'institution que sur nos colle-
gues et nos usagers.

Contact: dominique.hetu@banq.qc.ca
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Theorie [ Théorie

Wie eine gute interne Kommunikation zur besseren
externen Kommunikation fiihrt*

Anita Schraner besitzt langjahrige Er-
fahrungen in kleinen éffentlichen Fach-
bibliotheken und Informationszentren
von Nonprofitorganisationen, und Lilian
Gwerder ist seit vielen Jahren in ver-
schiedenen Bereichen einer allgemei-
nen offentlichen Bibliothek titig. Sie
haben zusammen mit Theres Schlienger
und Elisabeth Metzger-Moser eine Pra-
xisarbeit zur internen Kommunikation
in kleinen und mittleren, allgemeinen
o6ffentlichen Bibliotheken verfasst. Auch
wenn die Arbeit bereits 2008 entstan-
den ist, hat sie nichts von ihrer Aktuali-
tat eingebiisst. Aus diesem Grund hat
arbido mit zwei Autorinnen ein Inter-
view zur Arbeit gefiihrt.

arbido: Bitte erkliren Sie kurz, weshalb Sie
sich zu diesem Thema fiir Ihre Praxisar-
beit entschieden haben.

Im Modul Dienstleistungsmarketing
haben wir uns eingehend mit dem
Thema Kommunikation auseinander-
gesetzt. In Diskussionen mit Mitstudie-
renden haben wir realisiert, dass in
vielen Bibliotheken oft nur ungenii-
gend kommuniziert wird. Wichtige In-
formationen werden nicht, zu spit oder
unklar weitergegeben. Dies fithrt hiu-
fig zu Spannungen und Missverstind-
nissen innerhalb des Teams, was sich
wiederum negativ auf die Kunden aus-
wirkt. Nach einer Umfrage dazu in Bi-
bliotheken fithlten wir uns in der Mei-
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nung bestitigt. Mit unserer Arbeit
wollten wir aus diesem Grunde das Bi-
bliothekspersonal fiir die interne Kom-
munikation sensibilisieren und ihnen
eine Art Handbuch dazu zur Verfligung
stellen.

Kommunikation im Team

Sie betonen in Ihrer Arbeit die Wichtigkeit
eines vorhandenen Leitbildes fiir Biblio-
theken. Worin besteht diese Wichtigkeit?
Im Leitbild werden die Werte, langfris-
tigen Ziele und Visionen der Bibliothek
festgehalten. Es soll Orientierung sein
fur Mitarbeiter, Kunden, Kapitalgeber
und die interessierte Offentlichkeit.
Werte und Grundsitze spiegeln sich
einerseits im dusseren Erscheinungs-
bild — wir denken dabei z.B. an die
Homepage oder an Informationsbro-
schiiren — und andererseits im Verhal-
ten des Personals untereinander oder
gegeniiber Kunden.

Weshalb empfehlen Sie Teamausfliige zur
Verbesserung der internen Kommunika-
tion?

In den meisten Bibliotheken arbeiten
viele Teilzeitangestellte. Sie sehen sich
womoglich nur ab und zu kurz an Sit-
zungen oder Anlissen. Bei einem ge-
meinsamen Ausflug kénnen sie einan-
der in ungezwungenem Rahmen aus-
serhalb des Arbeitsumfelds besser ken-
nenlernen. Gemeinsam etwas erleben
stirkt und fordert die Teambildung. Dies
trigt zur Motivation des Personals bei
und wirkt sich positiv auf die Arbeit aus.

Kommunikation mit den Kunden

Welcher Zusammenhang besteht zwi-
schen der internen Kommunikation und
der externen Kommunikation (zum Bei-
spiel mit den Kunden)? Wie beeinflusst die
eine Art die andere?

Wenn das Team ein einheitliches Bild
vermittelt, weil die Arbeitsstimmung

Die Praxisarbeit von Anita Schraner,
Lilian Gwerder, Theres Schlienger und
Elisabeth Metzger-Moser kann ab

www.arbido.ch heruntergeladen werden.

Infobox mit den wichtigsten Erkenntnissen aus der Praxisarbeit «Interne Kommunikation»:

— Identitét schaffen und leben und so Kunden und Offentlichkeit iiberzeugen

— Informationsfluss gut organisieren und auf diese Weise Unwissen und Unklarheiten vermeiden

— Personal regelmissig weiterbilden, damit es kompetent arbeitet und handelt

— Mitarbeitergespriche fiihren, um die Zufriedenheit des Personals zu priifen und zu férdern

— Teamausfliige organisieren und dadurch das Arbeitsklima verbessern

— Neue Dienstleistungen entwickeln und damit den Bediirfnissen der Kunden gerecht werden
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gut ist, der Informationsfluss funktio-
niert und die Regelnw bekannt sind,
wirkt es kompetent und kann das vor-
handene Wissen besser nutzen und an
die Kunden weitergeben. Anders wer-
den Spannungen innerhalb des Teams
unweigerlich auch vom Umfeld wahr-
genommen. Unterschiedliche Haltun-
gen gegeniiber Kunden geben Anlass
zu negativen Reaktionen.

Ein Team mdchte Regeln fiir die Kunden-
kommunikation erstellen. Was raten Sie?
Mit Methoden wie beispielsweise Brain-
storming kénnen die Teammitglieder
Punkte zusammentragen, die speziell
fur ihre Bibliothek wichtig sind. Als
Ausgangslage dienen folgende Fragen:
Wer sind wir, was wollen wir, was wol-
len wir nicht, welche Kunden kommen
zu uns, welche mochten wir erreichen,
welche Bediirfnisse wollen wir abde-
cken, worauf miissen wir in unserem
speziellen Fall achten, Besonderheiten
der Bibliothek, des Gebiudes usw. Wir

meinen damit, dass die Mitarbeitenden
das Leitbild kennen sollen, denn es
dient als Basis, darauf kénnen sie auf-
bauen und die Regeln unter Beriick-
sichtigung der eigenen Bibliothekspro-
blematik gemeinsam erarbeiten.

Konnen Sie einige Tipps im Umgang mit
verdrgerten Kunden an der Ausleihtheke
geben?

Eine Faustregel gibt es dafiir nicht. Jede
Situation ist wieder eine andere. Men-
schen sind in ihrer Art sehr verschieden.
Sie reagieren aus unterschiedlichen
Griinden verirgert und ebenso unter-
schiedlich auf Argernisse. Trotzdem ra-
ten wir folgende Punkte zu beachten:
Den Kunden ernst nehmen — zuhéren
— Bedauern ausdriicken — wenn nétig,
sich entschuldigen — nicht persénlich
nehmen (korperlich etwas Abstand neh-
men, um innerlich Distanz zu schaffen)
— klirende Fragen stellen — falls ange-
bracht, auf Bibliotheksregeln hinwei-
sen — gemeinsam eine Losung suchen.

Co
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Wie kann das Team aus solchen Situatio-
nen lernen?

Wenn wir solche Erfahrungen an Team-
sitzungen austauschen und diskutie-
ren, werden Situationen besser verstan-
den. Die Mitarbeitenden konnen eige-
ne Vorschlige und Ideen einbringen
und gemeinsam Lésungen erarbeiten;
wenn notig auch neue Regeln erstellen.
Moglicherweise merken wir, dass mehr
Training in solchen Fragen niitzlich wi-
re, und beschliessen, eine Weiterbil-
dung dazu fiir das ganze Team zu orga-
nisieren.

Auch eine funktionierende Feedbackkultur
ist wichtig fiir die Kommunikation, jedoch
gibt man ungern negative Feedbacks ab. So
verzichten Mitarbeitende oder Kunden oft-
mals auf ihre Kritik, des «Hausfriedens»
wegen. Welche Maglichkeiten gibt es, da-
mit auch negative Feedbacks eingeholt wer-
den konnen?

Von uns erprobte und bevorzugte L6-
sungen sind folgende: Fiir die Kunden
platzieren wir an einem geeigneten Ort
eine grosse Tafel mit der Uberschrift
«Ihre Kritik ist uns wichtig» oder ei-
nen Kummerbriefkasten fiir anonyme
Feedbackformulare. Ausserdem lassen
wir sporadisch Umfrageformulare aus-
fullen. Fiir das Personal bieten Mitar-
beiter- und Jahresgespriche eine gute
Plattform.

Welche Problematik sehen Sie in der
Schweiz bei den allgemeinen offentlichen
Bibliotheken hinsichtlich der Kommuni-
kation mit den Kunden?

Wir stellen fest, dass der personliche
Kontakt mit den Kunden wegen der
technischen Entwicklung bereits in ei-
nigen Bibliotheken immer mehr ab-
nimmt. Wir denken dabei z.B. an
Selbstverbuchung und -riickgabe oder
an die Ausleihe von E-Books per Down-
load auf den PC zu Hause. Weiter er-
setzen E-Mails und Web 2.0 den per-
sonlichen Austausch. Die Schulungdes
Personals wird immer wichtiger, weil
sich die technischen und beruflichen
Anforderungen laufend veridndern.

Und zum Schluss ein (gerne auch gewag-
ter) Ausblick in die Zukunft zum Thema
Kommunikation zwischen der Bibliothek
und ihren Kunden sowie zur internen
Kommunikation: Welche Trends sowie
Herausforderungen kénnen Sie ausma-



chen, welche in den kommenden 10 bis
20 Jahren auf die Bibliotheken in der
Schweiz zukommen werden?

Bibliotheken und mit ihnen ihr Perso-
nal miissen offen sein fiir Verinderun-
gen in der Gesellschaft und ihr Leitbild

Comment une bonne communication interne méne a une meilleure communication ex-
terne: interview de Anita Schraner et Lilian Gwerder

Anita Schraner et Lilian Gwerder, bibliothécaires, ont rédigé leur travail de fin d’études
a la Haute école de Lucerne sur la communication, travail intitulé «La communication
interne: pour petites et moyennes bibliothéques publiques: informations, suggestions
et conseils pratiques». Leur but était de sensibiliser le personnel en bibliothéques a la
communication interne et de leur donner une sorte de guide pratique. En effet, une
mauvaise communication interne génére des tensions et des malentendus au sein du
personnel. Les principales conclusions de leur travail sont les suivantes: créer et vivre
une identité et la transmettre aux clients et au public; organiser le flux de I'information
et ainsi éviter les malentendus et la confusion; former réguliérement le personnel pour
qu’il soit compétent; mener des entretiens de collaboration pour contréler la satisfaction
du personnel et la promouvoir; organiser des sorties du personnel et améliorer ainsi le

climat; développer de nouveaux services et ainsi répondre aux besoins du client. (pd)

laufend prifen und anpassen. Mit der
rasanten Entwicklung der digitalen
Welt sind innovative Ideen fiir neue
Dienstleistungen gefragt. Die Zusam-
menarbeit mitanderen Institutionen in
Kultur und Bildung muss gefordert
werden, damit Kommunikation weiter-
hin auch im personlichen Kontakt statt-
finden kann. Bibliotheken kénnten so
zu kulturellen Begegnungs- und Lern-
zentren heranwachsen und Biblio-
theksmitarbeitende zu einer Mischung
von Wissens-, Kultur- und Eventmana-
gerlnnen.

Interview gefiihrt von Dunja Bécher,
arbido-Redaktion

Kontakt: anita.schraner@hispeed.ch,

l.gwerder @bluewin.ch

Verstehen und Verstindnis: Techniken und
psychologische Aspekte des Gesprachs in Auskunft

und Beratung”

Menschliche Kommunikation ist so un-
vollkommen wie die Menschen selbst.
Die ideale Kommunikation bleibt immer
ein Konstrukt, an das bestenfalls eine
Anndherung moglich ist. Beide Inter-
aktionspartner, Bibliothekar und Nut-
zer, haben unterschiedliche Erwartun-
gen, die nie vollstindig erfiillbar sind.’
Grundlagen der Psychologie und die An-
wendung von Gesprichstechniken kon-
nen helfen, die Interaktion zwischen
Bibliothekar und Nutzer positiv zu be-
einflussen. Das dreibindige Standard-
werk der Kommunikationspsychologie
«Miteinander Reden» von Friedemann
Schulz von Thun ist daher Pflichtlektiire
fiir alle, die sich umfassend mit generel-
len Kommunikationstechniken und dem
eigenen Kommunikationsstil auseinan-
dersetzen méchten.
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Der Dreh- und Angelpunkt einer Aus-
kunftsrecherche ist es, zu verstehen,
was ein Auskunftsuchender meint.
Hiufig werden Aspekte ausser Acht ge-
lassen, die »zwischen den Zeilen« ste-
hen. Die ganzheitliche Einschitzung
von fragendem Nutzer und Situation
ist — auch bei (scheinbar) gleichem
Frageinhalt — immer individuell vorzu-
nehmen und hat Konsequenzen fiir die
Antwort und ihre Vermittlung.

Empathie und positive Wertschitzung

Um sich bewusst auf die eher passive

und eher rezeptive Rolle an der Aus-

kunft einzulassen, helfen zunichst fol-

gende Schritte, die eigenen Antennen

«auf Empfang» zu stellen:

— Blickkontakt, kurze offene Einschit-
zung der Person

— Konzentration auf den Fragestellen-
den, innere Sammlung, «Achtsam-
keit»
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— Ausschalten oder zumindest Mini-
mieren von Stérfaktoren

Angelehnt an die klientzentrierte Be-

ratung nach Rogers sind die drei fol-

genden Eigenschaften des «Beraters»

(= Fragenden) als zentral fiir das erfolg-

reiche Auskunfts- und Beratungsinter-

view anzusehen:?

— Empathie

— Echtheit, Offenheit und Kongruenz
mit sich selbst, transparentes und
eindeutiges Verhalten dem Fragenden
gegeniiber

Dieser Beitrag ist ein verinderter Auszug
der Masterarbeit der Autorin, die unter
http://edoc.hu-berlin.de/docviews/abstract.
php?id=29532 als PDF-Dokument vom
edoc-Server der HU Berlin heruntergeladen

werden kann.



— emotionale Wirme und Wertschit-
zung

Konzept des aktiven Zuhérens

Als Kommunikationstechnik spielt das

Zuhoren eine Schliisselrolle — die rich-

tige Art der Riickmeldung ebenfalls.

Das Konzept des aktiven Zuhorens ist

komplex, erfordert sehr viel Ubung und

zeichnet sich durch folgende Eigen-
schaften aus:

— Geduld beim Zuhéren und Ausreden-
lassen; vor allem in Konfliktsituatio-
nen Raum lassen, den aufgestauten
Arger loszuwerden

— Paraphrasieren und Wiederholen der
Aussagen des Fragenden

— hiufiges Riickfragen: «Dadurch kann
die angesprochene Person ihr Anlie-
gen prizisieren, erkennt selbst die
Hindernisse, fiihlt sich beim Suchen
einer Losung beteiligt und ernst ge-
nommen, sodass daraus ein partner-
schaftliches Gesprich entsteht.»#

— offene Fragen, die nicht nur mit «ja»
oder «nein» beantwortet werden kon-
nen (hiufig «W-Fragen») z.B. «Was
bedeutet fuir Sie...?»

— Spiegeln der wahrgenommenen Ge-
fuhle des Gesprichspartners (Verba-
lisieren)

— Feedback geben und zwischendurch
mit eigenen Worten Bilanz ziehen,
um zu priifen ob die Gesprichspart-
ner das Gleiche meinen

— Ich-Botschaften verwenden, z.B. «Ich
fithle mich ausgenutzt» statt «Sie
nutzen mich aus»: «Ich-Botschaften
lassen dem Gesprichspartner die
Moglichkeit offen, sein Verhalten
(freiwillig) zu reflektieren oder zu in-
dern.»s

— Vermeiden von Killerphrasen, die be-
wertend und oft provokativ sind, z.B.

1 Vgl. Gassner, Burghard: «Ursachen kennen,
Signale richtig deuten». BuB, 52. |g. 2000
(12), S. 718-724.

2 Vgl. Strater, Hans: Beratungsinterviews.
Praxis der Auskunft und Beratung in
Bibliotheken und Informationsstellen, Bad
Honnef 1991, S. 28 ff.

3 Nach Huesmann, Anna-Maria: «Erfolgreich
und differenziert kommunizieren». BuB,
52. |g. 2000 (12), S. 741-746., hier S. 744 und
Gassner, a. a .0,, S. 722.

4 Gassner, ebd.

5 Huesmann, a. a. O., S. 745.
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«Um das beurteilen zu kénnen, fehlt
Thnen das Fachwissen» oder «Das ha-
ben wir noch nie (schon immer) so
gemacht»®

Wer hat das Problem?

Bei Nathan Smith steht am Anfang des
aktiven Zuhorens die Bestimmung des-
jenigen, der das Problem hat.” Denn
lediglich in den Fillen, in denen andere
verbal oder kérperlich angegriffen wer-
den oder die Regeln der Einrichtung
verletzt werden, liegt das Problem auf
Seiten des Bibliothekars. In allen ande-
ren Fillen ist es urspriinglich ein Pro-
blem des Nutzers und wird erst dann
evident, wenn der Bibliothekar es zu
seinem eigenen Anliegen machtundin
eine Verteidigungshaltung gerit. Da
Emotionen wie Wut oder Zorn von den
meisten Menschen am leichtesten er-
kannt werden, treten sie oft in den Vor-
dergrund. So verbergen sich hinter Kri-
tik und Wut meist andere Gefiihle, die
es durch das aktive Zuhoren aufzuspii-
ren gilt. Das urspriingliche Gefiihl ist
hiufig Frustration iiber nicht Gefunde-
nes bzw. Erreichtes oder Arger iiber den
eigenen Zeitdruck. Die psychologische
Detektivarbeit ist es, dieses «Primirge-
fihl» beim aktiven Zuhéren aufzuspii-
ren und dem Nutzer in eigenen Worten
riickzumelden, z.B.: «Es scheint, als
seien Sie sehr unzufrieden mit der Su-
che nach Literatur an unseren Compu-
tern.» Ein solcher Satz kann sehr er-
leichternd und entwaffnend auf den
Nutzer wirken. Fiir das weitere Ge-
sprich istes wichtig, die dusserlich vor-
herrschende (sekundire) Emotion zu
ignorieren und sich ganz auf das pri-
mire Problem zu konzentrieren.

Schriftliche Regeln fiir Konflikt-
situationen

Unangemessenes Verhalten in einer
Bibliothek ist belastend und das Igno-
rieren und Nicht-Reagieren «der Atmo-
sphire in der Bibliothek abtriglich»?,
da sowohl Nutzer als auch Mitarbeiter
keine entspannte Arbeitsatmosphire
vorfinden. Martin Eichhorns einschli-
giges Werk «Konflikt und Gefahrensi-
tuationen in Bibliotheken» sollte daher
in keiner Bibliothek mit nennenswer-
tem Publikumsverkehr und Konflikt-
potenzial fehlen. In einem Verhaltens-
katalog («Corporate Behavior») muss
dartiber hinaus «fur alle Mitarbeiter
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verbindlich fest- und schriftlich nieder-
gelegt werden, gegen welche Stérung
wie eingeschritten werden sollte»9. So
kann durch moglichst gleiches Verhal-
ten die Bibliothek als eine geschlossene
Einheit gegen Stérenfriede auftreten,
was einerseits eine grossere Macht
nach aussen darstellt und andererseits
dem Herausgreifen von einzelnen Op-
fern vorbeugt. Dabei sollte der inhaltli-
che Akzent der Regeln auf den positi-
ven Nutzungsrechten des einzelnen
und der Zuginglichkeit zur Einrich-
tung, nicht auf dem «Strafenkatalog»
liegen.™

Innerbetriebliche Kommunikation

hat Vorbildcharakter

Eine funktionierende interne Kommu-
nikation ist Voraussetzung fiir eine gu-
te kommunikative Atmosphire in der
ganzen Einrichtung: «Der Fisch stinkt
vom Kopf her», eine bekannte Redens-
art, lisst sich hier in zweierlei Weise
interpretieren: Der Kopf des Fisches ist
bezogen auf den Kontakt Bibliothe-
kar — Nutzer einerseits: der Bibliothe-
kar, der durch seine geschulte Art der
Kommunikation den Massstab setzt
und eine gewisse Verpflichtung zur
Professionalitit hat, wihrend dem Nut-
zer Fehler erlaubt sind. Der Kopf steht
andererseits — und so wird der Spruch
im Management verstanden — fur die
Einrichtungsleitung, die immer auch
eine Vorbildfunktion fiir ihre Mitarbei-
ter hat. Nur auf dem Papier festgelegte
Leitbilder, die eine faire, freundliche
Kommunikation auf Augenhdhe pro-
pagieren, wihrend die Wirklichkeit die-
sem Anspruch nicht gerecht wird, er-
zielen keine dauerhafte Wirkung auf
den Kommunikationskontaktzwischen
(Auskunfts-)Mitarbeiter und Nutzer.
Das Verhalten in der Praxis, der sicht-
bare Umgang miteinander ist dagegen
ausschlaggebend dafiir, welche allge-
meine Arbeitsatmosphire herrscht. In
diesem Sinne bedeutet ein gutes Mitar-
beiterklima auch einen guten Kunden-
kontakt.

Imagesteigerung durch gute Beratung

In einer Dienstleistungs- und Wissens-
gesellschaft, in der sich Menschen tiber
Fachgebiete und immer weitere Entfer-
nungen hinweg austauschen und wo
sich Gruppen in Netzwerken immer
neu zusammenfinden, wird eine zu-



friedenstellende Kommunikation zum
entscheidenden Erfolgsfaktor. Gleiches
gilt fiir psychologische Kenntnisse, die
in allen Dienstleistungs- und Bera-
tungsberufen mit intensivem Kunden-
kontakt von steigender Bedeutung
sind. Wegen des Verstirkereffektes in
Bezug auf die Aussenwirkung, die ei-
nen hoheren Einfluss auf die Kunden-

zufriedenheit hat als gesonderte Of-
fentlichkeitsmassnahmen, kann die
Schnittstelle zwischen Kunde und Bib-
liothekar nicht hoch genug bewertet
werden. Es lohnt sich also, hochprofes-
sionell zu arbeiten und die Anforderun-
gen vollstindig zu erfilllen oder zu
ubertreffen. Durch Erfahrungen im
Ausland und in anderen Dienstleis-

Intelligence et compréhension: techniques et aspects psychologiques de I'entretien
d’information et de conseil

La communication humaine est aussi imparfaite que les étres humains le sont eux-
mémes. La communication idéale reste toujours une construction, que I’on ne peut au
mieux qu’approcher. Les deux interlocuteurs, le bibliothécaire et I'usager, ont en effet
des attentes différentes, qui ne pourront jamais étre totalement satisfaites. Les bases
de la psychologie et l'utilisation de techniques d’entretien peuvent contribuer a influer
positivement sur I’interaction entre le bibliothécaire et 'usager. Louvrage standard en
trois volumes «Miteinander Reden» que consacre Friedemann Schulz von Thun a la
psychologie de la communication est donc une lecture indispensable pour tous ceux
qui souhaitent se familiariser avec les principales techniques de communication et
analyser leur propre maniére de communiquer.

Cet article repose sur le travail de Master réalisé par I'auteure, un document qui peut

étre téléchargé au format PDF depuis

http://edoc.hu-berlin.de/docviewsabstract.php?id=29532. (sg)

tungsbereichen werden Nutzer darin
bestirkt, dass ein hoher Qualititsan-
spruch berechtigt ist. Dass zu seiner
Erfullung hohere finanzielle Ausgaben
erforderlich sind als bisher, ist ein offe-
nes Geheimnis.

Kontakt: ruth-scherger@web.de

6 Weitere Beispiele s. unter http://fwww.
rhetorik.ch/Killer/Killer.html (31.10.2011)

7 Vgl. Smith, Nathan: Active listening:
Alleviating patron problems through
communication. In: McNeil, Beth and
Johnson, Denise (Eds): Patron behavior in
libraries, Chicago and London 1996 (ALA),
S.127-134.

8 Eichhorn, Martin: Konflikt- und Gefahrensi-
tuationen in Bibliotheken. Ein Leitfaden fiir
die Praxis. Bad Honnef 2006, S. 78; vgl. auch
Eichhorns Website mit weiterfiihrenden
Informationen: http://www.sicherheit-in-
bibliotheken.de/ (31.10.20m1).

9 Eichhorn, ebd.

10 Vgl. Morrissett, Linda: Developing and
implementing a patron behavior policy, in:
In: McNeil, Beth and Johnson, Denise (Eds),
a. a. 0., S. 135—147.

Kunden und Kommunikation in der ABD-Welt

1. Wie nehmen Sie geschiifilich das Tele-
fon ab?

«Barth, HTW Chur» — wobei ich die
Schwierigkeit habe, dass sowohl private
wie geschiftliche Anrufe auf meinem
iPhone zusammenlaufen. Nach diesem
Interview werde ich auch den Vornamen
nennen, wie es zunehmend iiblich ist...

2. Welche Verdnderungen konnten Sie in
den letzten Jahren in der Art und Weise,
wie kommuniziert wird, feststellen? Und
konkreter: Welche Verdnderungen haben
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Sie in den Dienstleistungen festgestellt,
welche einer/einem Kund/in angeboten
werden? Welche Verdnderungen stellen
Sie in der Kommunikation der Archiv-,
Bibliotheks- und Dokumentationsstellen
(ABD-Stellen) mit ihren Kunden fest?
Ich kann primir fur die Bibliotheken
sprechen, mit denen ich am meisten
Erfahrungen habe, und da stelle ich
zwei Haupttrends fest:

Zum einen gehen die Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter aktiver auf die
Kunden zu und sprechen sie auch an.
Vereinzelt geschieht dies in der Form
von «Floorwalking», wie es wohl am
ausgeprigtesten in den Idea Stores,
dem neuen Bibliothekstyp in London,
betrieben wird. Dort sind die Mitarbei-
ter verpflichtet, die Benutzer anzuspre-
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chen und Hilfe anzubieten. Zudem
wurden auch in der Schweiz die Infor-
mationsschalter ausgebaut und dort,
wo es moglich ist, von der Ausleihe ge-
trennt.

Zum anderen haben ABD-Stellen
die Online-Kommunikation ausgebaut.
In der Schweiz erfolgt dies freilich noch
meist iiber eine einfache E-Mail-Adres-
se. «Ask a Librarian», wie dies z.B. eng-
lische o6ffentliche Bibliotheken auf ih-
ren Websites prominent anbieten, fehlt
bei uns fast ganz. Das Gleiche gilt fiir
Chat-Méglichkeiten mit ABD-Perso-
nal, wie wir das von den USA kennen
oder Chatbots, die das Personal auch
von Routinefragen entlasten. Auch die
Moglichkeit von Online-Tutorials, z.B.
LOTSE, werden zu wenig eingesetzt.



Einen gewissen Gegentrend neh-

me ich bei den Telefonnummern der
einzelnen Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter wahr: Sie werden auf Websites
von Bibliotheken zunehmend «ver-
steckt» oder ganz weggelassen. Arger-
lich empfinde ich auch Mails ohne Sig-
natur, d.h. ohne Adressangaben des
Absenders.
Insgesamt ist der Ton in der Schweiz
freundlicher geworden. Die ABD-Stel-
len haben nun mal ihr Informations-
monopol verloren und miissen sich
mehr um ihre Kundschaft bemiihen.
Dies gilt natiirlich vor allem fiir die Bi-
bliotheken.

3. Stellen Sie kurz die Resultate des Se-
minars «<kundenorientierte Bibliotheken»
vor.

Die Resultate sind im Internet abrufbar
unter http://www.kundenorientiertebi-
bliothek.ch/.

Es handelte sich um ein gemeinsa-
mes Projekt der Hochschule der Me-
dien in Stuttgart und der HTW Chur.
Wir konzentrierten uns auf die folgen-
den Themen:

Leistungsstandardsund Servicegaran-
tien. Dazu wurde zuerst das Dienstleis-
tungsangebot am Beispiel von neun
offentlichen und wissenschaftlichen
Bibliotheken in Deutschland und der
Schweiz analysiert und anschliessend
mit Experteninterviews abgeklirt, wie
weit diese Angebote durch interne und
externe Leistungsstandards definiert
sind. Vereinfacht gesagt: Wie sind Um-
fang, Zeitaufwand oder Lieferbedin-
gungen einer Dienstleistung intern
und nach aussen definiert? Die Studie-
renden kamen zu folgendem Ergebnis:
«Interne Leistungsstandards sind im
Bibliothekswesen in Deutschland und
in der Schweiz ein anerkanntes und
auch genutztes Instrument, um Ar-
beitsprozesse transparent und messbar
zu machen. Insbesondere in kleineren
Bibliotheken sind diese hiufig nicht
schriftlich festgehalten. Bei externen
Leistungsstandards zeigt sich jedoch
bereits eine gewisse Zuriickhaltung, da
diese den Handlungsspielraum ein-
schrinken. (...) Externe Leistungsstan-
dards eignen sich beispielsweise fiir
Magazinlieferungen oder bei Beant-
wortungsfristen von E-Mail-Anfragen.
Servicegarantien stossen bei den Fach-
leuten auf beinahe vollstindige Ableh-
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nung...» Dies gilt namentlich auch fiir
Kompensationen (Wiedergutmachun-
gen) bei nicht erfiillten Standards, wie
das die Privatwirtschaft kennt.

Kundenbindung und Kundenriickge-
winnung: 14 wissenschaftliche und 6f-
fentliche Bibliotheken aus Deutschland
und der Schweiz gaben uns Auskunft
uber ihre entsprechenden Instrumen-
te. Dazu gehorte auch das Beschwer-
demanagement. ABD-Institutionen —
und besonders die Bibliotheken — ha-
ben den Vorteil, dass eine Benutzerkar-
te fiir fast alle Dienstleistungen not-
wendig ist. Sie verfiigen also iiber die
Kundendaten! Das Dialogmarketing
(z.B. Newsletter, Neuerscheinungslis-
ten, RSS-Feeds, Social Web) wiirde ih-
nen damit leicht fallen, wird aber
nur teilweise genutzt. Die meisten Bib-
liotheken pflegen immerhin ein Be-
schwerdemanagement. Eindeutig zu
wenig gepflegt wird die Kundenriickge-
winnung!

Moystery Shopping (auch Silent Shop-
ping) dient zur Uberpriifung der Qua-
litdit der Dienstleistungen eines Be-
triebs. Testbesucher bewerten die Ins-
titution im Rahmen von Anfragen via
Telefon, E-Mail und personliche Besu-
che. Dazu geh6ren dank einem vorher
festgelegten Drehbuch und Standardi-
sierung der Fragen gerade auch «wei-
che» Faktoren, wie Freundlichkeit,
Hilfsbereitschaft in der Kommunika-
tion. Erwartet wird eine hohe und
gleichbleibende Servicequalitit, unab-
hingig von den jeweiligen Mitarbei-
tern, die sie ausfiihren. In je zwei deut-
schen und schweizerischen 6ffentlichen
Bibliotheken wurden entsprechende
Tests durchgefiihrt. Die Ergebnisse sind
allerdings anonymisiert.

Count the Traffic schliesslich dient
nicht der Kundenkommunikation. Es
handelt sich um ein neueres Instru-
ment zur Beobachtung der Bibliotheks-
nutzung. Also z.B.: Wo halten sich die
Benutzerinnen und Benutzer auf? Was
tun sie in den jeweiligen Ridumen? Wel-
che Hilfsmittel werden verwendet? Fin-
det Interaktion statt?

4. Welche Moglichkeiten hat eine ABD-
Stelle, um ihr Verbesserungspotenzial in
der Kundenkommunikation zu eruieren?
Vorab gilt es, sich ein moglichst objek-
tives Bild von den eigenen Qualititen
zu beschaffen. Das kann iiber Nutzer-
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und Nichtmehr-Nutzerbefragungen ge-
schehen. Es gibt dartiber hinaus Inst-
rumente, mit denen man die Qualitit
auch der Kundenkommunikation mes-
sen kann; Silent Shopping wurde schon
erwihnt. Dann sind es v. a. angelsich-
sische Instrumente, wie Servqual und
davon spezifisch fiir Bibliotheken abge-
leitet: Libqual. Damit werden gerade
auch Qualititen wie Verlisslichkeit,
Kompetenz, Empathie, Freundlichkeit
gemessen. Selbstverstindlich gehort
ein kontinuierliches Beschwerdema-
nagement dazu. Beschwerden und An-
regungen sollen stimuliert und als
Chance wahrgenommen werden.

5. Was konnen die Schweizer und die
Deutschen ABD-Stellen voneinander ler-
nen?

Ich schitze das Niveau der ABD-Stellen
in beiden Lindern etwa gleich ein. Ler-
nen konnen wir in beiden Lindern vor
allem aus der angelsichsischen Welt
und von der Privatwirtschaft.

6. Welches Potenzial sehen Sie in der
Schweiz bei den Bibliotheken, Dokumen-
tationsstellen und Archiven hinsichtlich
Kundenkommunikation?

Es handelt sich um einen Prozess, ein
dauerndes Ringen um Verbesserun-
gen. Die Kunden sind anspruchsvoller
geworden — und sicher auch ungedul-
diger! Sie vergleichen uns mit der Pri-
vatwirtschaft. Leiter von offentlichen
Bibliotheken sagen mir hier und da,
dass sie gute Erfahrungen mit Buch-
hindlerinnen machen, da diese durch
ihre Ausbildung und Praxis grundsitz-
lich kundenorientierter seien als das
traditionelle Bibliothekspersonal. Wir
konnen aufjeden Fall vom Buchhandel
lernen — freilich mit dem Unterschied,
dass wir nicht verkaufen miissen, son-
dern Hilfe zur Selbsthilfe bieten wol-
len. Ich finde aber, dass wir von profes-
sioneller Verkaufsberatung aus dem
Detailhandel lernen kénnen und z.B.
einem Benutzungsteam einer ABD-
Stelle auch eine entsprechende Schu-
lung anbieten sollten.

7. Was geben Sie Studenten als zukiinftige
Fachpersonen mit auf den beruflichen Weg
beziiglich Kundenkommunikation?

Mit der Studienreform von 2010 haben
wir genau diesen Bereich ausgebaut.
Bewusst haben wir in unserem Team



mit Prof. Urs Dahinden auch einen So-

ziologen. Innerhalb des neuen Fachs

«Sozialpsychologie und Benutzerbera-

tung» sind vermehrt auch praktische

Aspekte enthalten, namentlich:

— Kenntnisse von Leitfiden und prakti-
schen Anforderungen an die Benut-
zerberatung

— Kompetenz in der Gesprichsfithrung:
Ablauf und Gestaltung einer Benut-
zerberatung (Ubungen, Rollenspiele)

— Umgang mit Konfliktsituationen

— Qualititsmanagement in der Benut-
zerberatung

8. Fallen Ihnen spontan gute Beispiele
von Kundenkommunikation ein, sei es in
ABD-Stellen oder auch in der Privatwirt-
schaft, welche sich auf unser Berufsumfeld
iibertragen liessen?

Lassen Sie mich anders antworten: Zu-
erst einmal diirfen wir uns selber der
Vorgaben erinnern, die wir uns in der
Berufsethik gestellt haben. «Bibliothek
Information Schweiz (BIS) fordert von
seinen Mitgliedern: Die Bibliothekarin
und der Bibliothekar stehen im Dienste
der Benutzerinnen und Benutzer ihrer

Institution und gehen auf ihre Bediirf-
nisse ein. (...) Die Bibliothekarin und
der Bibliothekar nehmen ihre persénli-
che Verantwortung gegentiber allen
Benutzerinnen und Benutzern wahr
und zeigen dies durch Einsatzfreudig-
keit, Flexibilitit und Effizienz.» (http://
www.bis.info/fachthemen/berufs-
ethik/menu-id-83.html)

Und dann gilt immer noch die fol-
gende goldene Regel von Harry Forsha
fur alle Dienstleister:

People want what they want when
they want it. They don’t want something
else, they don't want less than they want,
and they certainly don’t want it at some
other time.

9. Und zum Schluss ein (gerne auch ge-
wagter) Ausblick in die nihere Zukunfi:
Welche Trends sowie Herausforderungen
kénnen Sie ausmachen, welche in den
kommenden 10 bis 20 Jahren aufdie ABD-
Stellen in der Schweiz zukommen wer-
den?

Ein sehr weites Feld! Am einfachsten
haben es vielleicht noch die Archive. Sie
miissen ihre raison d’étre nicht allein

Clients et communication dans le monde ABD.
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Dans cette interview, Robert Barth, professeur a la HTW Coire, décrit les changements
constatés ces derniéres années dans la maniére de communiquer avec la clientéle dans
le monde ABD. Les bibliothéques qui se veulent «orientées vers la clientéle» doivent
se pencher sur les thémes incontournables que sont les standards des prestations et
la garantie des services, le lien avec le client et la fidélisation de ce dernier, sans oublier
I'indispensable observation de I'utilisation de leur établissement.

Quelles possibilités a un centre ABD d’identifier son potentiel d’amélioration en matiére
de communication avec sa clientéle? Qu’est-ce que les centres ABD suisses et allemands
peuvent-ils apprendre les uns des autres? Quel est, en Suisse, le potentiel des biblio-
théques, des centres de documentation et des archives en matiére de communication
avec leur clientéle? Et, enfin, quelles sont les tendances qui se dessinent et comment
relever les futurs défis qui attendent les centres ABD ces 10 a 20 prochaines années,
en Suisse?

Selon Robert Barth, ce sont peut-étre les archives qui s’en tireront le mieux, car elles
netirent pas leur raison d’étre exclusivement de leur utilisation en soi, puisqu’elles sont
également au service des instances qui en sont responsables.

La numérisation se trouve évidemment au cceur de tous les types d’inform ation. Elle
a introduit I'ubiquité. Autrement dit, les informations sont de plus en plus demandées
et communiquées via des appareils mobiles. Les institutions ABD, en particulier les
bibliothéques, ont perdu depuis longtemps leur «monopole de I'information. Ces der-
niéres doivent donc se réinventer. Il est dés lors primordial que les bibliothéques, qu’elles
soient scientifiques ou publiques, deviennent des lieux accueillants et conviviaux, ou
les usagers aiment s’y rendre et y rester: pour apprendre, se détendre, jouer, s’entrete-
nir et communiquer. (sg)
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von der Benutzung ableiten, sondern
haben normalerweise eine zentrale Fun-
ktion auch im Dienste ihres Trigers.

Natiirlich steht im Zentrum die di-
gitale Form jeglicher Art von Informa
tion. (Und damit auch die Frage, was
wir retrospektiv digitalisieren kénnen
und was vom nicht digitalen Bestand
von kommenden Generationen {iiber-
haupt noch wahrgenommen wird.) Die
Digitalisierung hat zur Ubiquitit ge-
fihrt. In Kiirze werden mehr Informa-
tionen auf mobile Gerite als auf fest
installierte verteilt werden. Die ABD-
Institutionen und besonders die Biblio-
theken haben ihr «Informationsmono-
pol» schon lingst verloren.

Vor allem Bibliotheken miissen
sich neu erfinden. Zentral dabei ist flir
mich fiir die Zukunft sowohl von wis-
senschaftlichen wie auch 6ffentlichen
Bibliotheken der Begriff des «Dritten
Orts»: Die Bibliothek als 6ffentlicher
Raum als Ort des Verweilens zwischen
Arbeit/Ausbildung einerseits und dem
Zuhause andererseits: zum Lernen,
Entspannen, Spielen, zur Unterhal-
tung und Kommunikation. Dass dies
funktioniert, zeigen z.B. die innovati-
ven hollindischen Bibliotheken. Ein
gutes Beispiel dafiir ist auch die neue
Bibliothek der EPF Lausanne. Ich bin
aber fir die Bibliotheken absolut opti-
mistisch: In den 30 Jahren meiner Be-
rufskarriere wurden die Bibliotheken
immer wieder totgeredet. Doch noch
nie wurden so viele Bibliotheksgebiude
errichtet oder erneuert wie in den letz-
ten zehn Jahren. Und das gilt fiir alle
Typen! Allerdings sind die Herausfor-
derungen in der Zukunft sicher grosser
und grundlegender, als dies in der Ver-
gangenheit der Fall war.

Interview gefiihrt von Dunja Bécher,
arbido-Redaktion

Kontakt: robert.barth@bluewin.ch



La médiation: vers de nouvelles opportunités
pour les métiers de I'information documentaire

Une des formes prises par la communi-
cation envers le public dans les services
d’archives, de bibliothéque ou de docu-
mentation (ABD) ainsi que dans les mu-
sées estlaforme delamédiation, concept
qui tend a se développer et qui s’adapte
parfaitement a leur situation actuelle;
certains services de bibliothéques n’hé-
sitent pas a proposer des postes de mé-
diateur qu’ils soient culturels ou numé-
riques, ils seront sans doute suivis par
les services de documentation et d’ar-
chives. Des formations se mettent en
place.

La médiation, une des formes de la
communication envers le public

Une des origines du concept de média-
tion (ou d’intermédiation) est le déve-
loppement des technologies de I'infor-
mation qui permettent d’orienter diffé-
remment les services et prestations.

Les domaines d’intervention des pro-
fessionnels de l'information se sont
considérablement élargis: formation
des utilisateurs aux outils informa-
tiques (interrogation de catalogues en
ligne, de bases de données, de moteurs

1 Voir le dossier du Bulletin des bibliotheques
de France intitulé «Les topographies du
savoir», t. 46, n° 1, 2001, [en ligne],
[consulté le 15 octobre 2011], adresse:
http://bbf.enssib.fr/

2 Voir la Bodleian Library en Grande-Bretagne:
http://www.bodleian.ox.ac.uk/law/services/
book-a-librarian

3 In Bibliothéque publique, 2008, [blog en
ligne], [consulté le 15 octobre 2011], adresse:
http://bibliothequepublic.blogspot.com/

search/label /formation
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de recherche, ...), assistance (a l'utilisa-
tion du ou des service[s] proposé[s]),
conception de nouveaux produits d’'in-
formation, application de techniques
de marketing, veille informationnelle...

La médiation s’amplifie avec l'offre
d’une organisation thématique des col-
lections faite par certaines institu-
tions: autour d’'un poéle thématique
sont réunis plusieurs supports d’infor-
mation (ouvrages, périodiques, audio-
visuels, banques de données, ...). L'ac-
cés al'information ne se fait plus selon
le support lui-méme (la salle de réfé-
rence, la salle des périodiques, I'espace
multimédia, ..), mais autour d'un
théme particulier, a 'exemple de la Bi-
bliothéque municipale de Lyon (BmL),
qui a organisé ses collections de cette
maniere ou de la Bibliotheque natio-
nalea Berne. Lerecours a un spécialiste
du théme, a un expert renforce l'offre
de service. Chaque pole thématique
peut comporter un bureau de référence
spécialisé.

Un autre type de médiation est la pro-
position faite, dans des secteurs variés,
de prestations d’aide personnalisée a la
recherche, avec l'assistance d'un pro-
fessionnel. Dans certains pays d’Eu-
rope ou aux Etats-Unis, cette prestation
s’intitule «Book a Librarian» donnant
la possibilité a un utilisateur qui le sou-
haite de «réserver» les services d’un
professionnel compétent®. Cette orien-
tation vers une individualisation des
prestations est certainement une voie
d’avenir pour les professions de I'infor-
mation, elle correspond également aux
évolutions actuelles de la société, avec
des offres de produits et de services de
plus en plus personnalisées.

En parallele aux fonctions tradition-
nelles, la fonction de médiation vers
de nouvelles prestations d’information
entraine l'acquisition de compétences
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et de savoirs supplémentaires: techni-
cité, expertise, pédagogie, communica-
tion.

Selon J.-C. Brochards, auteur du
blog Bibliotheéque publique, «le constat
n’estplus a faire, les bibliotheques étant
de moins en moins un passage obligé
pour accéder a la formation, elles doi-
vent développer leurs activités de mé-
diation dans l'acces a I'information et
élaborer de nouvelles offres de services
si elles veulent continuer a étre utiles a
leurs usagers. Les bibliothécaires sont
par définition des spécialistes de la ges-
tion et de la recherche d’information.
Il me semble qu’ils ont tout intérét
a continuer a développer ces compé-
tences, en ayant constamment a 'esprit
quil leur appartient de transmettre au
public, qui est de plus en plus amené a
utiliser par lui-méme des outils com-
plexes de recherche d’information, des
connaissances utiles et adaptées a ses
besoins sur les moyens qui sont a sa
disposition pour trouver et gérer de I'in-
formation».

Lanotion de médiation induit un aspect
humain important, mais également un
aspect relationnel fort avec une mise en
relation entre une demande (celle du
public) et une offre (par un profession-
nel): il s’agit donc d’une relation de ser-
vice. Elle comporte, enfin, un aspect
professionnel: comportement, attitude
etréponse apportée a un besoin d’infor-
mation.

La médiation concerne:

— tous les métiers de l'accueil dans les
services ABD: service de référence
sur place ou en ligne, de renseigne-
ment, d’orientation...

— les responsables des formations au
public: a la recherche d’information,
sur le catalogue, sur Internet...

— les chargés de 'animation: pour l'ac-
cueil des publics scolaires, jeunes et
autres publics...



Définir la (les) médiation(s)
Lamédiation est avant tout une mise en
relation du public et des collections, elle
se traduit par un transfert d’informa-
tions: renseignements, orientation,
aide, recherche d’information et de do-
cuments, formation al'information... Il
s’agit de la médiation d’information ou
médiation documentaire — la plus «évi-
dente». Il existe d’autres aspects:

— La médiation sociale, qui s’adresse a
des publics différents issus par
exemple de I'immigration ou de mi-
lieux défavorisés n’ayant pas acces
aux livres ou a la culture. Il s’agit
aussi de publics dit «empéchés» qui
incluent les prisonniers, les malades,
les personnes handicapées. Dans
tous ces cas de figures, avec un travail
en profondeur avec les associations
locales, les services d’archives, biblio-
theque, ou de documentation peu-
vent apporter des réponses avec la
mise en place de collections, de ser-
vices et d’animations adaptés. La mé-
diation sociale montre a I'évidence
quil s’agit d’'un des rares endroits
dans la cité ou se construit le lien so-
cial4.

— Lamédiation culturelle quis’applique
a la politique culturelle en lien avec
celle de la ville, de T'université, du
canton,dupays... Ellepermetl’organi-
sation d’expositions, vernissages, la
venue d’artistes, d’écrivains, des
conférences et débats, la mise en va-
leur de collections particuliéres, de
fonds locaux ou patrimoniaux. Un
rapprochement bibliothéque et mu-
sée est alors possible.

— La médiation numérique, qui améne
au Web social, car la médiation nu-
mérique se développe depuis I'appa-
rition du Web social. Frédéric Cavaz-
za, spécialiste des médias sociaux, les
définit ainsi: «Les médias sociaux dé-
signent un ensemble de services per-
mettant de développer des conversa-
tions et des interactions sociales sur
Internet ou en situation de mobili-
tés.» La relation de service, qui se dé-
veloppe avec l'utilisateur en situation
réelle, peut aussiétre prise en compte
de manieére virtuelle: la médiation
numérique prend en compte la di-
mension virtuelle des réseaux et fa-
cilite l'acces a l'information numé-
rique.
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Proposition d’une formation a la
communication et a la médiation dans
le cadre du Programme de Master

ALIS des Universités de Berne et de
Lausanne®

Les services d’information documen-
taire montrent un intérét grandissant
pour ces différentes médiations et, a
raison, souhaitent renforcer les compé-
tences de leurs équipes. C’est dans cet
objectif que le Programme de Master
ALIS des Universités de Berne et de
Lausanne a réfléchi en 2011 2 la mise
en place de deux modules spécifique-
ment consacrés a la communication et
a la médiation, thémes généralement
peu couverts par les formations conti-
nues en général. Ces modules débutent
en janvier 2012 et présentent les carac-
téristiques suivantes:

— Ils se rapportent aux archives, aux bi-
bliotheques et a la documentation.

— Ils considerent les publics, les ser-
vices, l'orientation-utilisateurs, la re-
lation de service.

— Ils mettent en avant le contact avec
l'usager, son accueil, I'aide et I'orien-
tation apportées et donc du «commu-
nicateur».

— Ils suggerentla comparaison possible
avec d’autres types de médiation,
dont la médiation culturelle dans les
musées.

Comment étre un véritable «communi-
cateur» et médiateur ABD? Il s’agit
d’un véritable défi, que cette formation
souhaite relever avec la connaissance
approfondie des principes de commuw-

4 La Bibliothéque nationale de France a
ouvert récemment un blog consacré
a cette thématique: http://blog.bnf.fr/
diversification_publics/

5 Les médias sociaux [blog en ligne],
[consulté le 15 octobre 2011], adresse:
http://www.mediassociaux.fr/2009/o [29/
une-definition-des-medias-sociaux

6 Voir: http://www.archivistique.ch

Die Vermittlung: auf dem Weg zu neuen Méglichkeiten fiir Informationseinrichtungen

Eine Form der Kommunikation von Archiven, Bibliotheken und Dokumentationseinrich-

tungen mit ihrem Publikum ist die Vermittlung. Mit der Entwicklung der Informations-

technologie wichst die Zahl der Aufgaben bei der Vermittlung, und auch im Zusam-

menhang mit einer thematischen Organisation der Sammlungsbestinde (z.B. in der

Bibliothéque municipale de Lyon oder in der Nationalbibliothek in Bern) erweitert sich

die Vermittlungstitigkeit. Eine weitere Form der Vermittlung ist das Angebot einer per-

sonalisierten Hilfe bei der Recherchetitigkeit, wie es in einigen Lindern Europas oder

in den USA in Bibliotheken unter dem Titel «Book a Librarian» existiert.

Die neuen Formen der Vermittlung verlangen von den Mitarbeitern zusitzliche Kompe-

tenzen, z.B. in Piddagogik und Kommunikation, sowie vermehrtes Fachwissen. Die Ver-

mittlung betrifft alle T4tigkeiten im Zusammenhang mit dem Empfang in der Bibliothek

sowie alle fiir die Ausbildung des Publikums und die Betreuung bestimmter Gruppen

verantwortlichen Mitarbeiter.

Vermittlung bedeutet in erster Linie, eine Beziehung zwischen Publikum und Samm-

lungen herzustellen. Daneben gibt es die Aspekte der sozialen, der kulturellen oder der

digitalen Vermittlung.

Da in den Informationseinrichtungen ein wachsendes Interesse an Fragen der Vermitt-

lung und an einer entsprechenden Verbesserung der Kompetenzen ihrer Mitarbeiter zu

konstatieren ist, bietet das Masterprogramm in Archiv-, Bibliotheks- und Informations-

wissenschaften der Universititen Bern und Lausanne zwei neue Module an, die sich

speziell der Kommunikation und der Vermittlung widmen.

Die Kurse, die insgesamt 8o Lektionen (2 x 40 Lektionen zu je 4 ECTS-Punkten) umfas-

sen, finden zwischen Januar 2012 und Juni 2012 in Bern und Lausanne an folgenden

Daten statt:

Modul 1 Kommunikation von Informationen: 25.—28.01.2012, 23.—25.02.2012

Modul 2 Vermittlung von Informationen: 30.05.—02.06.2012, 28.—30.06.2012
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nication dans ce domaine ainsi que la
maitrise des outils traditionnels et nou-
veaux: outils numériques et du Web
2.0. A la suite de la formation — dont il
est possible de ne suivre qu'un des deux
modules — le professionnel de l'infor-
mation sera en mesure de:

— proposer a son institution et d’utiliser
les outils de communication tradi-
tionnels et numériques

— maitriser les techniques de présenta-
tion écrite et visuelle sur le Web

— analyser le contenu et la qualité de
documents spécialisés, d’évaluer la
fiabilité et la validité du contenu in-
formationnel.

Pour les aspects pratiques, ces deux mo-
dules Communication et information et
Médiation d’information sont offerts
entre janvier 2012 et juin 2012. Ils sont
composés de 8o lecons (chacun en
40 lecons soit 4 ECTS) en 4 sessions (2
pour la Communication, 2 pour la Mé-
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do

diation d’information) et se dérouleront
en alternance soit du mercredi au sa-
medi, soit du jeudi au samedi. Ensei-
gnements théoriques et pratiques, tra-
vaux de groupes et interactivité sont les
composantes de ce programme, avec
des intervenants de renom, reconnus
dans leur spécialité. L'enseignement se
déroulera a Berne et a Lausanne.

Module 1 Communication et
information:

Session 1: du mercredi 25 janvier au
samedi 28 janvier 2012

Session 2: du jeudi 23 février au same-
di 25 février 2012

Module 2 Médiation d’information:
Session 1: du mercredi 30 mai au sa-
medi 2 juin 2012

Session 2: du jeudi 28 juin au samedi
30 juin 2012

Toutes les personnes ayant participé
avec succes regoivent une attestation

équivalente a 4 ECTS pour chaque mo-
dule.

Les intervenants prévus sont des ex-
perts suisses et internationaux recon-
nus venant d’Allemagne, de France et
du Canada, représentant des institu-
tions privées ou publiques reconnues
et communicantes: la Bibliothéque na-
tionale suisse, les Archives fédérales
suisses, le CERN, les Archives de
France, la Ville de Montréal, les Ar-
chives fédérales d’Allemagne, la Biblio-
théque centrale de Berlin, etc.

Faire en sorte que les professionnels de
I'information puissent acquérir les ou-
tils nécessaires a une communication
et une médiation utile et efficace repré-
sente l'enjeu essentiel de cette forma-
tion.

Contact: accart@hist.unibe.ch

ANNONCES/INSERATE

— arbido newsletter

— arbido print

— arbido website

-> inserate @staempfli.com
=> 031 300 63 89
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ll. Rezension [ Recension

Linde/Stock reloaded

Linde, Frank [ Stock, Wolfgang, Informa-
tion Markets — A Strategic Guideline for
the I-Commerce. Miinchen 201

Die Autoren Linde und Stock warten
mit einem Buch in englischer Sprache
auf, das eine wissenschaftliche Einfiih-
rung zum Thema i-Commerce sein will.
Vor einem Jahr ist bereits die deutsche
Version des Buches im Oldenbourg Ver-
lag erschienen, nun kam im Verlags-
haus de Gruyter Saur die englische
Ubersetzung heraus. Ein Buch zum In-
formationsmarkt ist hochwillkommen.
Das Thema ist vielfiltig und komplex,
da nicht nur informationswissenschaft-
liche Aspekte, sondern auch wirtschafts-
wissenschaftliche und rechtliche Belan-
ge angesprochen werden miissen. Das
Thema erfordert gutes Detailwissen zu
den einzelnen Teilthemen.

Grosser Respekt gilt der quantitati-
ven Arbeit des Ubersetzers Paul Becker.
Ein Vergleich mit dem deutschen Ori-
ginal zeigt jedoch, dass der Schreibstil
des deutschen Originals die englische
Ubersetzung nicht vollig unbeschadet
uberstanden hat. Als ein Beispiel sei ein
Zitat dem Vorwort angefiihrt": «If you
want to buy a word processing or a
spreadsheet application, you will think
long and hard about whether to buy the
product of a small provider, which is not
widely used, or to whether to turn to
market standard.»

Die Autoren warten im Vorwort mit
einer Innovation auf, da sie dem Vor-
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wort eine Bibliografie beifiigen. Der
Erfindungswille der Autoren machtkei-
ne Pause, denn sie lassen uns noch im
Vorwort wissen, dass sie nicht alle Wer-
ke zitieren, die sie in den Bibliografien
der Kapitel anfithren. Der Leser staunt.

Im Kapitel 1 mit dem Titel «Zur Er-
forschung des Informationsmarkts» fillt
auf, das ausser einem verschimten Hin-
weis in der Bibliografie jeglicher Hin-
weis auf das wichtige Buch von Rainer
Kuhlen zum Informationsmarkt® fehlt.
Dies ist mehr als nur ein Lapsus fiir ei-
nen Professor der Informationswissen-
schaft. Gerade bei englischsprachigen
Lesern kann nichtvorausgesetzt werden,
dass sie die einschligige deutsche Fach-
literatur kennen. So viel Zeit und Platz
missen schon sein, Rainer Kuhlen als
Meilenstein der deutschsprachigen In-
formationswissenschaft namentlich zu
erwihnen. Das schaffen dann die Auto-
ren erst im folgenden KapiteDs. Schade.

Inhaltlich bietet der Vergleich der
beiden Biicher weitere Uberraschun-
gen. Die Autoren kiindigen uns die en-
glischsprachige Ausgabe als eine Uber-
setzung des deutschsprachigen Origi-
nals an+. Dem ist nicht durchgingig so.
So differieren die Texte der englischen
Ausgabe etwa auf den Seiten 86 und 88
mit dem deutschsprachigen Original
in ihrer Abfolge, und auch der entspre-
chende Literaturbeleg fehlt im Origi-
naltext’. Diese Nachlissigkeiten gerei-
chen einer wissenschaftlichen Publika-
tion nicht zur Zierde.

Im 5. Kapitel begeben sich die bei-
den Autoren auf ein ihnen fremdes
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Fachgebiet. Kihn ist ihre Entschei-
dung, das deutsche Urheberrecht auch
in der englischen Ausgabe zu behan-
deln. Dazu gibt es zwei Fragen:

— Was fingt ein englischsprachiger Le-
ser mit deutschem Immaterialgiiter-
recht an?

— Wieso hat man nicht einen Juristen
als Co-Autor an Bord geholt?

Es gibt auch Lichtblicke. Vom Kapitel
tiber die Formen der Preisdifferenzie-
rung, insbesondere die Gegentiberstel-
lung von Skimming- und Penetrations-
strategie, hitte man gern ein paar Sei-
ten mehr gelesen. Schade nur, dass es
die entsprechende Tabelle nicht in das
richtige Kapitel geschafft hat®. Einem

1 Preface XVI.

2 Rainer Kuhlen: Informationsmarkt, Chancen
und Risiken der Kommerzialisierung von
Wissen, Konstanz 1996.

3 Linde/Stock, S. 25.

4 Preface XXI.

5 Bredemeier und Stock: Referenz 2000,
Informationskompetenz europiischer
Volkswirtschaften; in Knorz, Kuhlen:
Informationskompetenz, Konstanz 2000,

S. 227—243. Dieses Zitat fehlt in der
deutschsprachigen Ausgabe, die Fundstelle
ist jedoch in der Bibliografie des Originals
aufgefiihrt.

6 Die lllustration erscheint erst auf S. 408 nach
dem Kapitel 18.2.4 «Bundling» auf der
Folgeseite im Kapitel 18.2.5 «Follow-the-

Free».



guten Schlusslektorat der Autoren wire
diese Nachlissigkeit aufgefallen.

Das Kapitel iiber die Onlinewerbung
mit seinem Hinweis zum viralen Mar-
keting tiberzeugt. Gut zu lesen sind
auch die Kapitel zum strategischen
Bezugsrahmen und zum Timing des
Markteintritts. Hier ist aus Schweizer
Sicht anzumerken, dass ricardo zu
den zehn meistbesuchten Websites der

7 http://www.net-metrix.ch/sites/default/files/
files/Medienmitteilungen/Medienmitteilung_
NET-Metrix-Audit_2010-3.pdf, zuletzt
aufgerufen am 2.8.2011.

8 Linde/Stock, S. 261.

9 Als Beispiel seien die Illustrationen 7.5
(S.193), 8.4 (S. 211) und 8.5 (S. 212)
angefiihrt.

Schweiz gehort. Die entsprechenden
Zahlen kénnen monatlich bei NetMet-
rix eingesehen werden und wiren zur
Zeit der Abfassung des Kapitels zu-
ginglich gewesen’. Der Hinweis, dass
man sich dabei nur auf Angaben von
ricardo stiitzt®, widerspiegelt der Re-
chercheleistung der Assistenten des
Autors, kann aber fiir ein Werk mit die-
sem Anspruch nicht gentigen.

So stéren weitere Nachlissigkeiten
und kleine Ungereimtheiten, die sich
in verschiedenen Kapiteln finden. Man
liest mit Staunen in der deutschspra-
chigen Ausgabe auf Seite 63, dass das
Betriebssystem von Apple angeblich
Macintosh heisst. Es hiess beim Er-
scheinen der deutschsprachigen Aus-
gabe des Buches OS X Leopard. Liest
man ein halbes Jahr spiter in der Uber-
setzung die gleichen Fehler nochmals,

dennjetztheisst das Betriebssystem OS
X Lion, ist es drgerlich. Des Weiteren
mutiert in beiden Ausgaben das Be-
triebssystem fiir PDA bei den Autoren
von PALM OS zu Pal OS, Das wird in
jeder Bachelorarbeit dieser Welt dick
rot angestrichen.

Unbegreiflich sind die in der engli-
schen Ausgabe verwendeten deutsch-
sprachigen Illustrationen, die unbese-
hen aus der deutschsprachigen Ausga-
be tbernommen wurdend. Unbeant-
wortet bleibt die Frage, was die Autoren
den des Deutschen unkundigen Lesern
damit sagen wollten. Die Liste der Bei-
spiele liesse sich noch weiter fortset-
zen. Der 576-seitige Inhalt ist am An-
spruch des Titels gemessen schlichter
ausgefallen. Man wiinscht dem Buch
eine zweite tiberarbeitete Auflage, wo
diese Fehler beseitigt sind.

d T b i d O | Werbeplanung 2012

Mediadaten 2012 anfordern:

Beratung und Verkauf: inserate @ staempfli.com
@ +41 (31) 300 63 89
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l1l. Nachrichten / Nouvelles

Informations- und Dokumentationsassistentlnnen

Seit 1998 wurden schweizweit gegen
goo Informations- und Dokumenta-
tionsassistentInnen ausgebildet. Im Ju-
ni 2011 fanden nun letztmals in den
Schulregionen Bern, Lausanne, Genf
und Zirich die ordentlichen Lehrab-
schlusspriifungen fiir diese Lehre statt,
an denen 86 Kandidatlnnen teilnah-
men. Die Chefexperten Yolanda Kippeli,
Patrick Johner, Herbert Staub und Pi-
erre-Yves Tissot garantierten zusammen
mit den Berufsschulen und den Prii-
fungsexpertinnen und -experten wieder-
um einen reibungslosen Ablaufder LAP.

2012 wird die LAP durch das sog.
Qualifikationsverfahren fiir die neu

geschaffene Grundbildung «Fachfrau/-
mann Information und Dokumentati-
on EFZ» abgelost. Grosste Neuerung
wird dabei die «Vorgegebene prakti-
sche Arbeit (VPA)» sein. Damit wird
die fachliche Handlungskompetenz
der KandidatInnen erstmals direkt am
Arbeitsplatz in den Ausbildungsbetrie-
ben gepriift. Die Vorbereitungsarbeiten
wie das Testen einer Nullserie in den
Betrieben, Schulung der Priifungsex-
pertlnnen sowie Schaffung der organi-
satorischen Grundlagen laufen unter
der Leitung der Ausbildungsdelegation
planmissig. BerufsbildnerInnen, Aus-
bildungsbetriebe sowie weitere Interes-
sierte werden regelmissigan den Berufs-
bildnertreffen, mittels AD I+D-News-

letter und tber die neu gestaltete AD
[+D-Website informiert (www.ausbil-
dung-id.ch).

Wir gratulieren den 84 erfolgreichen
LehrabgingerInnen 2011, von denen 13
parallel zu ihrer beruflichen Ausbil-
dung zusitzlich die Berufsmaturitit
erlangten, wiinschen ihnen fiir ihre be-
rufliche Zukunft alles Gute und danken
allen an ihrem Erfolg Beteiligten — ins-
besondere den Ausbildungsbetrieben —
fur ihr Engagement zur Sicherung ei-
nes qualifizierten Berufsnachwuchses.

Die Namen der erfolgreichen Lehrab-
gingerInnen sind auf der Website
www.ausbildung-id.ch publiziert.

Assistant/e en information documentaire

Depuis 1998, environ 9oo assistantes
et assistants en information documen-
taire ont été formés en Suisse. Les der-
niers examens de fin d’apprentissage
(EFA) ont eu lieu en juin 2011 dans les
régions des écoles de Berne, Lausanne,
Geneve et Zurich, réunissant 86 candi-
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dates et candidats. Les experts Yolanda
Képpeli, Patrick Johner, Herbert Staub
et Pierre-Yves Tissot ont garanti avec le
concours des écoles professionnelles et
des experts d’examens le parfait dérou-
lement des EFA.

En 2012, ces derniers seront remplacés
par la procédure de qualification pour
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la nouvelle formation initiale «Agent/e
en information documentaire CFC». La
plus grande nouveauté consistera dans
le «travail pratique prescrit (TPP)» qui
pour la premiere fois permettra de vé-
rifier directement la compétence spé-
cialisée des candidats a leur poste de
travail dans I'entreprise formatrice. Les
travaux préparatoires comme les exa-



mens blancs dans les entreprises, la
formation des experts aux examens
ainsi que la création des bases organi-
sationnelles se déroulent dans les
temps prescrits sous la houlette de la
délégation a la formation. Les forma-
teurs professionnels, les entreprises
formatrices et d’autres acteurs sont ré-
gulierement informés lors des ren-

contres pour formateurs profession-
nels grice a la AD I+D-Newsletter et a
travers la nouvelle page d’accueil DF
I+D (www.formation-id.ch).

Nous souhaitons ici féliciter chaleureu-
sement les 84 lauréats 2011, dont 13 ont
obtenu la maturité professionnelle pa-
rallelement a leur formation profes-
sionnelle, et leur présenter tous nos

voeux pour leur avenir professionnel.
Par ailleurs, nous remercions toutes les
personnes qui ont contribué a leur suc-
cés, notamment les entreprises forma-
trices, pour leur engagement en faveur
de la garantie d’une reléve qualifiée.

Les noms des lauréats sont publiés sur
le site www.formation-id.ch.

Fachtagung «Audiovisuelle Bestinde»

Eine Fachtagung von BIS und
Memoriav

In Zusammenarbeit mit VSA, ICOM
und VMS/AMS

Viele Archive, Bibliotheken, Museen
sowie weitere Gedichtnisinstitutionen
und Informationseinrichtungen verfii-
gen iiber audiovisuelle Bestidnde (Foto-
grafien, Tonaufnahmen, Filme und Vi-
deos). Die Entwicklung der Digitalisie-
rungs- und Kommunikationstechnolo-
gie eréffnen neue Mdoglichkeiten, um
dieseBilderund Tonefiirdie Nutzerinnen
und Nutzer bereitzustellen. Auf dem
Internet stehen weltweit Inhalte zur

Verfugung, deren Rechtslage meist we-
nig oder gar nicht bekannt ist.

Die Unsicherheit gegeniiber der
komplizierten Rechtssituation bei au-
diovisuellen Dokumenten behindert
heute gravierend die Vermittlung die-
ser Bestinde. Nationale und internati-
onale Rechtsnormen iiberschneiden
sich. Lizenzvertrige sorgen fiir zusitz-
liche Einschrinkungen bei der Nut-
zung und Verwertung. Mit unserer
Fachtagung mochten wir dazu beitra-
gen, die allgemeine Unsicherheit so
weit als moglich abzubauen, und es
werden praktische Losungen fiir die
Vermittlung von Bildern und Ténen
aufgezeigt.

Die Tagung wendet sich an Fach-
leute, die in Bibliotheken, Archiven,

Museen und Informationseinrichtun-
gen mit audiovisuellen Dokumenten
befasst sind. Eine Simultaniiberset-
zung der Referate ist vorgesehen.

Teilnehmerzahl:
Minimal: 40
Maximal 8o

Termin
Datum: 2. Februar 2012
Uhrzeit: 09.30—16.00 Uhr

Ort: Universitit Bern,
Hauptgebdude, Saal 101

Weitere Informationen finden Sie unter unter
www.bis.ch (Eingang »Aus- und Weiterbildung
»Weiterbildung) und www.Memoriav.ch

Séminaire spécialisé «Fonds audiovisuels»

Un séminaire organisé par la BIS et
Memoriav

En collaboration avec I'ASA, 'ICOM et
la VMS/AMS
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De nombreux archives, bibliothéques,
musées, ainsi que d’autres institutions
de la mémoire et centres d’information
possédent des fonds documentaires
audiovisuels (photographies, enregis-
trements sonores, films et vidéos). Le
développement de la technologie de la
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numérisation et de la communication
offre de mnouvelles possibilités de
mettre ces documents a disposition des
usagers. On trouve sur Internet des
contenus dont le statut légal est la plu-
part du temps peu, voire pas du tout
connu.



L'incertitude liée a la situation juri-
dique compliquée qui prévaut dans ce
domaine constitue aujourd’hui un
obstacle important a la diffusion de ces
documents. Normes juridiques natio-
nales et internationales qui se recou-
pent, contrats de licence qui en limitent
l'utilisation et la valorisation. Nous ai-
merions, dans le cadre de ce séminaire,
contribuer a réduire autant que faire se
peut l'incertitude générale qui prévaut

dans ce domaine, ainsi que montrer des
solutions pratiques pour l'exploitation
de cesimages et de ces enregistrements
sonores.

Le séminaire s’adresse aux profes-
sionnels qui traitent des documents
audiovisuels dans des bibliotheques,
des archives, des musées et d’autres
organes d’information. Une traduction
simultanée des interventions est pré-
vue.

Nombre de participants
Minimum: 40 / Maximum: 8o

Date/heure: 2 fév. 2012, ogh30-16hoo

Lieu: Université de Berne,
batiment principal, Salle 101

Vous trouverez d’autres informations sur les
sites www.bis.ch (>Formation/Formation continue

»Formation continue) et www.Memoriav.ch

Erfolgreicher Auftritt heute — mit modernen
Umgangsformen zum Erfolg

Bibliothekarinnen und Bibliothekare
werden im Berufsalltag nicht nur tiber
ihr Fachwissen wahrgenommen. Min-
destens ebenso stark werden wir iiber
unsere Auftrittskompetenz, also die Art,
wie wir uns anderen gegeniiber verhal-
ten, wie wir auftreten und kommunizie-
ren, beurteilt. Der moderne Business
Knigge bietet dafiir wertvolle Impulse.
Aber was versteht man heute unter dem
«modernen Business Knigge»?

Im Zentrum stehen Hoéflichkeit,
Wertschitzung, Freundlichkeit und

Sympathie. Es geht darum, sich in allen
Geschiftssituationen so zu verhalten,
dass man Anerkennung erlangt und auf
eine positive Art und Weise miteinan-
der zusammenarbeitet. Es geht weniger
um strenge Etikettenregeln als viel-
mehr darum, zu erkennen und zu wis-
sen, welche Umgangsformen heute
zielgerichtet und ohne Ellenbogenmen-
talitit zum personlichen und geschift-
lichen Erfolg fiihren.
— Wahrnehmung und Wirkung. Man
kann nicht wirken!
— Die modernen Spielregeln — so ver-
halten Sie sich korrekt

Die Lernende Bibliothek 2011

Am 15. und 16. September fand an der
Europiischen Akademie (EURAC) in
Bozen die 5. «Lernende Bibliothek»
statt. BIS, der die «Lernende Biblio-
thek» mittrigt, offeriert mit der alle
zwei Jahre stattfindenden deutsch-ita-
lienischen Tagung auch den Tessiner
Mitgliedern ein Fortbildungsangebot
und einen Treffpunkt. Mit jeweils ca.
150 bis 200 Teilnehmerinnen und Teil-
nehmern aus Deutschland, Italien, Os-
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terreich und der Schweiz bietet die
kleinformatige, gastliche Tagung eine
ausgezeichnete Gelegenheit zum Netz-
werken iiber Bibliothekstypen hinweg.

«Bibliotheken unter Zugzwang:
Zwischen wirtschaftlichen Wertmass-
stiben und gesellschaftlicher Verant-
wortung» lautete diesmal das Thema.
Sollen Bibliotheken wirtschaftlich titig
sein und wenn ja: Wie konnen sie das
tun? Oder: Wie kann die wirtschaftliche
Relevanz von Dienstleistungen und
Anliegen der Bibliotheken aufgezeigt
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— Knigge auch am Telefon — die akusti-
sche Visitenkarte Threr Bibliothek

— Eine E-Mail - so ist es heute profes-
sionell

Termin

Datum: 17. Januar 2012

Ort: Geschifisstelle BIS, Bleichematt-
strasse 42, Aarau (Gebdude M-Klub-
schule)

Weitere Informationen finden Sie unter
www.bis.ch (Eingang »Aus- und Weiterbildung
»Weiterbildung)

werden? Die Beitrige warfen Schlag-
lichter auf die Rolle der Bibliotheken in
einer Zeit gesellschaftlicher Umwil-
zungen und im Ubergang von der ge-
druckten zur digitalen Information. In
seinem Er6ffnungsreferat, «eine Bib-
liothekspolitik fiir Europa», setzte Ge-
rald Leitner, Geschiftsfithrer des BVO
und Prisident von EBLIDA, den politi-
schen Rahmen: Es gelte, das gemeinsa-
me Lobbying der Bibliotheksverbinde
aufder Ebene der EU zu verstirken und
die wirtschaftliche Interessenlage auf-



zuzeigen. So sei es in erster Linie die
Wirtschaft, die sich fiir Bildung inter-
essiere und die entsprechenden The-
men auf die Agenda der EU setze.

Simtliche Tagungsbeitrige — Zu-
sammenfassung, Prisentation und Au-
diodatei — sind im Internet in der Ori-
ginalsprache verfigbar (http://www.
dielernendebibliothek2o11.it).

Die «Lernende Bibliothek» lieferte
sowohl theoretische Modelle als auch
praktische Umsetzungsbeispiele aus
allen vier Lindern. Zur zweiten Katego-
rie gehorten die vier Schweizer Beitri-

ge: Anne-Lise Hilty berichtete iiber die
Erfahrungen der Stadtbibliothek Basel
mit professionellem Fundraising («Bet-
teln fur Bibliotheken?»); Hermann Ro-
mer, Winterthurer Bibliotheken, stellte
den pidagogikfreien Jugendbuchpreis
«Hammerbuch» vor, den die Stadtbib-
liotheken in Zusammenarbeit mit dem
Kinderprogramm «Zambo» von SFR
lancierten; Josephine Siegrist, Pestaloz-
zi-Bibliothek Ziirich, setzte die inter-
kulturelle Bibliotheksarbeit der PBZ in
Beziehung zur Integrationspolitik der
Stadt Ziirich; Gerard Matter, Kantons-

La biblioteca apprende 2011

Il 15 e 16 settembre '’Accademia Euro-
pea di Bolzano (EURAC) ha ospitato la
quinta edizione della «biblioteca ap-
prende», convegno bilingue (tedesco e
italiano) a cadenza biennale. Attraverso
questa manifestazione, la BIS, che figu-
ra fra gli organizzatori, offre anche ai
suoi membri ticinesi la possibilita di
tenersi aggiornati e incontrare colleghi
provenienti da altre realta. In effetti,
conisuoi50—200 partecipanti da Ger-
mania, Italia, Austria e Svizzera, il con-
gresso, che si contraddistingue per la
sua ospitalitd e le dimensioni a misura
d’uomo, offre un’eccellente opportuni-
ta di confrontarsi e stabilire relazioni
con diversi tipi di biblioteche.

Il tema di quest’anno era «Bibliote-
che alla prova: Tra valori economici e
responsabilita sociale». Le biblioteche
devono essere soggetti economici attivi?
E se si, come? Oppure: come si puo di-
mostrare la rilevanza economica dei
servizi e delle richieste delle bibliote-
che? Le relazioni hanno evidenziato il
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ruolo delle biblioteche in un’epoca con-
traddistinta da importanti cambiamenti
di ordine sociale e dal passaggio all'in-
formazione digitale. Nel suo intervento
di apertura («Una politica bibliotecaria
per 'Europa»), Gerald Leitner, direttore
del BVO e presidente di EBLIDA, ha
stabilito il quadro politico: bisogna raf-
forzare il comune lavoro di lobbying
delle associazioni bibliotecarie a livello
di Unione europea ed evidenziare gli
attuali interessi economici in gioco. Si
deve quindirafforzarel'idea secondo cui
le biblioteche sono strumenti importan-
ti per le richieste formative dell’eco-
nomia, ossia del settore che determina
l'agenda dell'UE su questi temi.

Tutti i contributi del convegno — ri-
assunto, presentazione e file audio — so-
no disponibili nella lingua originale sul
web  (http://www.labibliotecaappren-
de2or1r1.it/). «La biblioteca apprende»
ha fornito modelli teorici, ma anche
esempi concreti realizzati nei quattro
Paesi, allimmagine dei quattro contri-
buti svizzeri: Anne-Lise Hilty ha rac-
contato I'esperienza della Stadtbiblio-
thek Basel, che ha professionalizzato il
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bibliothek Baselland, verfithrte im
Workshop «Bibliotheken sind attrakti-
ve Briute» dazu, Uiber produktive Part-
nerschaften nachzudenken.

Wirtschaftlich produktiv wurden
die Beitrdge im einmaligen gesell-
schaftlichen Rahmen der Tagung. Dem
Bibliotheksverband Siidtirol und den
Kolleginnen und Kollegen in Bozen ge-
bithrt ein grosses Dankeschon. Spit-
sommer im Sidtirol: Gliicklich, wer
dabei sein durfte!

Kontakt: gabischneider@me.com

suo impegno nel fundraising («Biblio-
teche che chiedono la carita?»); Her-
mann Romer, delle Winterthurer Bi-
bliotheken, ha presentato «Hammer-
buch», un premio per il miglior libro
giovanile senza scopi pedagogici realiz-
zato dalle biblioteche civiche (della
Svizzera tedesca) in collaborazione con
«Zambo», programma televisivo per
ragazzidella SF; Josephine Siegrist, del-
la Biblioteca Pestalozzi di Zurigo, ha
confrontato l'attivita bibliotecaria inter-
culturale del suo istituto con la politica
di integrazione della citta di Zurigo;
Gerard Matter, Biblioteca cantonale di
Basilea Campagna, nel workshop «Bi-
blioteche da sposare» ha invitato a ri-
flettere sulla possibilita di creare parte-
nariati produttivi.

I1 convegno si ¢ rivelato molto pro-
ficuo anche sul piano delle relazioni
sociali. Alle colleghe e ai colleghi dell'As-
sociazione biblioteche Alto Adige va
indirizzato un grosso grazie. Fortunato
chi ha potuto godere di tre splendide
giornate di tarda estate nel Stidtirol!

Contatto: gabischneider@me.com
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Bestande
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Zeutschel zeta ist die digitale Kopierzentrale der Zukunft fiir
Bicher und Dokumente aller Art. Praxisorientierte Scan-
funktionen ermdoglichen ein schnelles, ergebnissicheres
Arbeiten ohne Fehlkopien. Der digitale Buchkopierer ist
sofort betriebsbereit und lasst sich Uber den integrierten
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Nehmen Sie bereits jetzt mit uns Kontakt auf
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