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Theorie [ Théorie

Wie eine gute interne Kommunikation zur besseren
externen Kommunikation fiihrt

Interview mit Anita Schraner
und Lilian Gwerder, Diplombiblio-
thekarinnen

Anita Schraner besitzt langjiahrige Er-
fahrungen in kleinen 6ffentlichen Fach-
bibliotheken und Informationszentren
von Nonprofitorganisationen, und Lilian
Gwerder ist seit vielen Jahren in ver-
schiedenen Bereichen einer allgemei-
nen &ffentlichen Bibliothek titig. Sie
haben zusammen mit Theres Schlienger
und Elisabeth Metzger-Moser eine Pra-
xisarbeit zur internen Kommunikation
in kleinen und mittleren, allgemeinen
offentlichen 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 erkldren 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 ungent-
gend kommuniziert wird. Wichtige In-
formationen werden nicht, zu spat oder
unklar weitergegeben. Dies fiithrt 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 Verfiigung
stellen.

Kommunikation im Team

Sie betonen in [hrer 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 Anldssen. Bei einem ge-
meinsamen Ausflug kénnen sie einan-
der in ungezwungenem Rahmen aus-
serhalb des Arbeitsumfelds besser ken-
nenlernen. Gemeinsam etwas erleben
stiarkt und fordert die Teambildung. Dies
trdgt 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

arbido 4 2011



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
fiir 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 moéchten 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 konnen sie auf-
bauen und die Regeln unter Bertick-
sichtigung der eigenen Bibliothekspro-
blematik gemeinsam erarbeiten.

Koénnen 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 verargert und ebenso unter-
schiedlich auf Argernisse. Trotzdem ra-
ten wir folgende Punkte zu beachten:
Den Kunden ernst nehmen — zuhoren
— Bedauern ausdriicken — wenn nétig,
sich entschuldigen — nicht persénlich
nehmen (korperlich etwas Abstand neh-
men, um innerlich Distanz zu schaffen)
— klarende Fragen stellen — falls ange-
bracht, auf Bibliotheksregeln hinwei-
sen — gemeinsam eine Losung suchen.
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KLUG CONSERVATION

SECOL

THE BEST FORWCONSERVATION

PERFEKTE UND WIRTSCHAFTLICHE
LOSUNGEN FUR DIE ERHALTUNG
VON KULTUROBJEKTEN

IN ARCHIVEN, BIBLIOTHEKEN UND
UND MUSEEN

CONSERVUS®

INDUSTRIESTRASSE 8 POSTFACH 264 8618 OETWIL AM SEE
TEL 043 844 95 80 FAX 043 844 95 81
INFO@CONSERVUS.CH WWW.CONSERVUS.CH

US§°

KLUG KARTON
NOMI BOXEN

ARCHE KONSERVIERUNG
BUCHVERMESSUNGS-
GERAT

FOTOARCHIVIERUNG

34

arbido 4 2011

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 kénnen eige-
ne Vorschlige und Ideen einbringen
und gemeinsam Losungen erarbeiten;
wenn notig auch neue Regeln erstellen.
Méglicherweise 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 Mdglichkeiten gibt es, da-
mit auch negative Feedbacks eingeholt wer-
den konnen?

Von uns erprobte und bevorzugte Lo-
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 dffentlichen
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 Schulung des
Personals wird immer wichtiger, weil
sich die technischen und beruflichen
Anforderungen laufend verindern.

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 kinnen 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 bibliotheques 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 P'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 priifen 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 persénlichen 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-
gerInnen.

Interview gefiihrt von Dunja Bocher,
arbido-Redaktion

Kontakt: anita.schraner@hispeed.ch,

l.gwerder@bluewin.ch

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

und Beratung®

Ruth Scherger, Master of Arts (Library
and Information Science), HU Berlin o8

Menschliche Kommunikation ist so un-
vollkommen wie die Menschen selbst.
Die ideale Kommunikation bleibt immer
ein Konstrukt, an das bestenfalls eine
Anniherung moglich ist. Beide Inter-
aktionspartner, Bibliothekar und Nut-
zer, haben unterschiedliche Erwartun-
gen, die nie vollstandig 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 Redens» von Friedemann
Schulz von Thun ist daher Pflichtlektiire
fiir alle, die sich umfassend mit generel-
len Kommunikationstechniken und dem
eigenen Kommunikationsstil auseinan-
dersetzen mochten.
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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 Wertschatzung

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 Storfaktoren

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
gegentiiber

Dieser Beitrag ist ein verdnderter 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, fithlt 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 fiir Sie...?»

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

— Feedback geben und zwischendurch
mit eigenen Worten Bilanz ziehen,
um zu prifen 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 dn-
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. Striter, 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. Jg. 2000 (12), S. 741-746., hier S. 744 und
Gassner, a. a.0,, S. 722.

4 Gassner, ebd.

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 machtund in
eine Verteidigungshaltung gerdt. 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 tiber nicht Gefunde-
nes bzw. Erreichtes oder Arger iiber den
eigenen Zeitdruck. Die psychologische
Detektivarbeit ist es, dieses «Primirge-
fithl» beim aktiven Zuhoren aufzuspti-
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 ist es 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 abtraglich»®,
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 «ftir alle Mitarbeiter
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verbindlich fest- und schriftlich nieder-
gelegt werden, gegen welche Stérung
wie eingeschritten werden sollte»?. So
kann durch moglichst gleiches Verhal-
ten die Bibliothek als eine geschlossene
Einheit gegen Storenfriede auftreten,
was einerseits eine gréssere 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 — fiir die
Einrichtungsleitung, die immer auch
eine Vorbildfunktion fiir ihre Mitarbei-
ter hat. Nur auf dem Papier festgelegte
Leitbilder, die eine faire, freundliche
Kommunikation auf Augenhéhe 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 erfiillen oder zu
tibertreffen. 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 'on ne peut au
mieux qu’approcher. Les deux interlocuteurs, le bibliothécaire et 'usager, ont en effet
des attentes différentes, qui ne pourront jamais étre totalement satisfaites. Les bases
de la psychologie et I'utilisation de techniques d’entretien peuvent contribuer & influer
positivement sur Pinteraction entre le bibliothécaire et Pusager. L'ouvrage standard en
trois volumes «Miteinander Redens» 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 auteure, un document qui peut
étre téléchargé au format PDF depuis

http://edoc.hu-berlin.de/docviews /abstract.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://www.
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/ (31.10.2011).

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

Interview mit Prof. Dr. Robert Barth,
Studienleiter des Bachelor-Studiums
sowie Leiter der Vertiefung Bibliotheks-
wissenschaft an der HTW Chur

1. Wie nehmen Sie geschiftlich 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 Verinderungen konnten Sie in
den letzten Jahren in der Art und Weise,
wie kommuniziert wird, feststellen? Und
konkreter: Welche Verinderungen 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 fiir 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
ausgepragtesten 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 tiber 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 missen 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
iiber 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!

Mystery Shopping (auch Silent Shop-
ping) dient zur Uberpriifung der Qua-
litit der Dienstleistungen eines Be-
triebs. Testbesucher bewerten die Ins-
titution im Rahmen von Anfragen via
Telefon, E-Mail und persénliche Besu-
che. Dazu gehéren 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 ausfithren. 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 siein den jeweiligen Raumen? 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 tiber 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 kénnen wir in beiden Lindern vor
allem aus der angelsidchsischen 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 grundsatz-
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 aufden 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 aufunser 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 personli-
che Verantwortung gegeniiber 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
konnen 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
P’indispensable observation de I'utilisation de leur établissement.

Quelles possibilités a un centre ABD d’identifier son potentiel d’amélioration en matiere
de communication avec sa clientéle? Qu’est-ce que ies 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
ne tirent 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 '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, ot
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.

Nattirlich 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-
fithrt. 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 fiir
mich fir die Zukunft sowohl von wis-
senschaftlichen wie auch o6ffentlichen
Bibliotheken der Begriff des «Dritten
Orts»: Die Bibliothek als offentlicher
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 fiir 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 grésser
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

Jean-Philippe Accart, Programme
de Master ALIS, Universités de Berne
et de Lausanne

Une des formes prises par la communi-
cation envers le public dans les services
d’archives, de bibliotheque ou de docu-
mentation (ABD) ainsi que dans les mu-
sées estlaformede la médiation, concept
qui tend a se développer et qui s’adapte
parfaitement a leur situation actuelle;
certains services de bibliotheques 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 l'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 I'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 loffre
d’une organisation thématique des col-
lections faite par certaines institu-
tions: autour d’'un podle thématique
sont réunis plusieurs supports d’infor-
mation (ouvrages, périodiques, audio-
visuels, banques de données, ...). L'ac-
ces a 'information ne se fait plus selon
le support lui-méme (la salle de réfé-
rence, la salle des périodiques, 'espace
multimédia, ..), mais autour d'un
theme particulier, a 'exemple de la Bi-
bliotheque municipale de Lyon (BmL),
qui a organisé ses collections de cette
maniere ou de la Bibliotheque natio-
nalea Berne. Le recours a un spécialiste
du théme, a un expert renforce l'offre
de service. Chaque péle 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. Brochard?, auteur du
blog Bibliotheque publique, «le constat
n’est plus 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 l'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 quils ont tout intérét
a continuer a développer ces compé-
tences, en ayant constamment a I'esprit
qu’il 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 induitun 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 'ac-
cueil des publics scolaires, jeunes et
autres publics...



Définir la (les) médiation(s)

La médiation 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 a '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 'immigration ou de mi-
lieux défavorisés n’ayant pas accés
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-
cial#.

— Lamédiation culturelle qui s’applique
a la politique culturelle en lien avec
celle de la ville, de l'université, du
canton,dupays... Elle permet] organi-
sation d’expositions, vernissages, la
venue d’artistes, d’écrivains, des
conférences et débats, la mise en va-
leur de collections particulieres, de
fonds locaux ou patrimoniaux. Un
rapprochement bibliotheque et mu-
sée est alors possible.

— La médiation numérique, qui ameéne
au Web social, car la médiation nu-
meérique 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, peutaussi étre prise en compte
de maniére virtuelle: la médiation
numérique prend en compte la di-
mension virtuelle des réseaux et fa-
cilite '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 a 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, I'orientation-utilisateurs, la re-
lation de service.

— Ils mettent en avant le contact avec
l'usager, son accueil, l'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 Bibliotheque 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/2009/0 [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

Bibliotheque 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 Padagogik und Kommunikation, sowie vermehrtes Fachwissen. Die Ver-

mittlung betrifft alle Titigkeiten 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
Meédiation 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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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 Bibliotheque 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
l'information puissent acquérir les ou-
tils nécessaires a une communication
et une médiation utile et efficace repré-
sente I'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 &9
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