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Theorie/Théorie

Wie eine gute interne Kommunikation zur besseren
externen Kommunikation führt

Interview mit Anita Schraner
und Lilian Gwerder, Diplombiblio-
thekarinnen

Anita Schraner besitzt langjährige Er-

fahrungen in kleinen öffentlichen Fach-

bibliotheken und Informationszentren
von Nonprofitorganisationen, und Lilian
Gwerder ist seit vielen jähren in ver-
schiedenen Bereichen einer allgemei-
nen öffentlichen Bibliothek tätig. Sie

haben zusammen mitTheres Schlienger
und Elisabeth Metzger-Moser eine Pra-

xisarbeit zur internen Kommunikation
in kleinen und mittleren, allgemeinen
öffentlichen Bibliotheken verfasst. Auch

wenn die Arbeit bereits 2008 entstan-
den ist, hat sie nichts von ihrer Aktuali-
tät eingebüsst. Aus diesem Grund hat
arbido mit zwei Autorinnen ein Inter-
view zur Arbeit geführt.

arbido: Bitte erklären Sie kurz, weshalb Sie

sich zw diesem Thema _fwr 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 ungenü-
gend kommuniziert wird. Wichtige In-
formationen werden nicht, zu spät oder
unklar weitergegeben. Dies führt häu-

fig zu Spannungen und Missverständ-
nissen innerhalb des Teams, was sich
wiederum negativ auf die Kunden aus-
wirkt. Nach einer Umfrage dazu in Bi-

bliotheken fühlten wir uns in der Mei-

nung bestätigt. Mit unserer Arbeit
wollten wir aus diesem Grunde das Bi-

bliothekspersonal für die interne Kom-
munikation sensibilisieren und ihnen
eine Art Handbuch dazu zur Verfügung
stellen.

Kommunikation im Team

Sie betonen in Ihrer Arbeit die Wichtigkeit
eines vorhandenen Leitbildes _/wr Bibiio-
theken. Worin besteht diese Wichtigkeit?
Im Leitbild werden die Werte, langfris-
tigen Ziele und Visionen der Bibliothek
festgehalten. Es soll Orientierung sein
für Mitarbeiter, Kunden, Kapitalgeber
und die interessierte Öffentlichkeit.
Werte und Grundsätze spiegeln sich
einerseits im äusseren Erscheinungs-
bild - wir denken dabei z.B. an die

Homepage oder an Informationsbro-
schüren - und andererseits im Verhal-
ten des Personals untereinander oder

gegenüber Kunden.

Weshalb empfehlen Sie Teamaus/lüge zur
Verbesserung der internen Kommunika-
tion?

In den meisten Bibliotheken arbeiten
viele Teilzeitangestellte. Sie sehen sich

womöglich nur ab und zu kurz an Sit-

zungen oder Anlässen. Bei einem ge-
meinsamen Ausflug können sie einan-
der in ungezwungenem Rahmen aus-
serhalb des Arbeitsumfelds besser ken-
nenlernen. Gemeinsam etwas erleben
stärkt und fördert die Teambildung. Dies

trägt zur Motivation des Personals bei
und wirkt sich positiv auf die Arbeit aus.

Kommunikation mit den Kunden

Welcher Zusammenhang besteht zw!-
sehen der internen Kommunikation und
der externen Kommunikation (zum Bei-

spiel mit den KundenJ Wie beein/lusst 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»:

- Identität schaffen und leben und so Kunden und Öffentlichkeit überzeugen

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

- Personal regelmässig weiterbilden, damit es kompetent arbeitet und handelt

- Mitarbeitergespräche führen, um die Zufriedenheit des Personals zu prüfen und zu fördern

- Teamausflüge organisieren und dadurch das Arbeitsklima verbessern

- Neue Dienstleistungen entwickeln und damit den Bedürfnissen der Kunden gerecht werden

33 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 Haitun-

gen gegenüber Kunden geben Anlass

zu negativen Reaktionen.

Ein Team möchte Regeln _/îir die Kunden-
Kommunikation erstellen. Was raten Sie?

Mit Methoden wie beispielsweise Brain-

storming können die Teammitglieder
Punkte zusammentragen, die speziell
für 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 möchten wir erreichen,
welche Bedürfnisse wollen wir abde-

clcen, worauf müssen wir in unserem
speziellen Fall achten, Besonderheiten
der Bibliothek, des Gebäudes usw. Wir

meinen damit, dass die Mitarbeitenden
das Leitbild kennen sollen, denn es

dient als Basis, darauf können sie auf-
bauen und die Regeln unter Berück-

sichtigung der eigenen Bibliothekspro-
blematik gemeinsam erarbeiten.

Können Sie einige Tipps im Umgang mit
verärgerten Kunden an der Ausleihtheke

gehen?
Eine Faustregel gibt es dafür nicht. Jede

Situation ist wieder eine andere. Men-
sehen sind in ihrer Art sehr verschieden.
Sie reagieren aus unterschiedlichen
Gründen verärgert und ebenso unter-
schiedlich auf Ärgernisse. Trotzdem ra-
ten wir folgende Punkte zu beachten:

Den Kunden ernst nehmen - zuhören

- Bedauern ausdrücken - wenn nötig,
sich entschuldigen - nicht persönlich
nehmen (körperlich etwas Abstand neh-

men, um innerlich Distanz zu schaffen)

- klärende Fragen stellen - falls ange-
bracht, auf Bibliotheksregeln hinwei-
sen - gemeinsam eine Lösung suchen.

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 können eige-
ne Vorschläge und Ideen einbringen
und gemeinsam Lösungen erarbeiten;
wenn nötig auch neue Regeln erstellen.
Möglicherweise merken wir, dass mehr
Training in solchen Fragen nützlich wä-

re, und beschliessen, eine Weiterbil-
dung dazu für das ganze Team zu orga-
nisieren.

Auch eine/itnkiionierende Feedhackkultur
ist wichtigjîir die Kommunikation, jedoch
giht man ungern negative Feedbacks ah. So

verzichten Mitarbeitende oder Kunden ojt-
mais auf ihre Kritik, des «Hausfriedens»

wegen. Welche Möglichkeiten gibt es, da-

mit auch negative Feedbacks eingeholt wer-
den können?

Von uns erprobte und bevorzugte Lö-

sungen sind folgende: Für die Kunden
platzieren wir an einem geeigneten Ort
eine grosse Tafel mit der Überschrift
«Ihre Kritik ist uns wichtig» oder ei-

nen Kummerbriefkasten für anonyme
Feedbackformulare. Ausserdem lassen

wir sporadisch Umfrageformulare aus-
füllen. Für das Personal bieten Mitar-
beiter- und Jahresgespräche eine gute
Plattform.

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

Wir stellen fest, dass der persönliche
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 -rückgabe 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-
sönlichen Austausch. Die Schulung des

Personals wird immer wichtiger, weil
sich die technischen und beruflichen
Anforderungen laufend verändern.

Und zum Schluss ein (gerne auch gewag-
terj Ausblick in die Zukunft zum Thema
Kommunikation zwischen der Bibliothek
und ihren Kunden sowie zur internen
Kommunikation: Welche Trends sowie

Heraus/orderungen können Sie ausma-
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chew, weiche in den kommenden io his

20 Jahren auf die ßihiiotheken in der

Schweiz zukommen werden?

Bibliotheken und mit ihnen ihr Perso-
nal müssen offen sein für Veränderun-

gen in der Gesellschaft und ihr Leitbild

laufend prüfen und anpassen. Mit der
rasanten Entwicklung der digitalen
Welt sind innovative Ideen für neue
Dienstleistungen gefragt. Die Zusam-
menarbeit mit anderen Institutionen in
Kultur und Bildung muss gefördert
werden, damit Kommunikation weiter-
hin auch im persönlichen Kontakt statt-
finden kann. Bibliotheken könnten so

zu kulturellen Begegnungs- und Lern-
Zentren heranwachsen und Biblio-
theksmitarbeitende zu einer Mischung
von Wissens-, Kultur- und Eventmana-

gerinnen.

fnfemew geführt von Dunja Böcher,

arfndo-Redafction

Comment une bonne communient/on interne mène à une me/7/eure commun/cation ex-

terne: interu/eif de An/tu Scbroner et L/fion Giverder

Anita Schraner et Lilian Gwerder, bibliothécaires, ont rédigé leur travail de fin d'études

à la Haute école de Lucerne sur la communication, travail intitulé «La communication

interne: pour petites et moyennes bibliothèques publiques: informations, suggestions

et conseils pratiques». Leur but était de sensibiliser le personnel en bibliothèques à la

communication interne et de leur donner une sorte de guide pratique. En effet, une

mauvaise communication interne génère 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 l'information

et ainsi éviter les malentendus et la confusion; former régulièrement le personnel pour

qu'il soit compétent; mener des entretiens de collaboration pour contrôler 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, (pdj Kontakt: anita.schraner@hispeed.ch,

l.gwerder@bluewin.ch

Verstehen und Verständnis: Techniken und
psychologische Aspekte des Gesprächs in Auskunft
und Beratung

Ruth Scherger, Master of Arts (Library
and Information Science), HU Berlin 08

Menschliche Kommunikation ist so un-
vollkommen wie die Menschen selbst.
Die ideale Kommunikation bleibt immer
ein Konstrukt, an das bestenfalls eine

Annäherung möglich ist. Beide Inter-

aktionspartner, Bibliothekar und Nut-
zer, haben unterschiedliche Erwartun-

gen, die nie vollständig erfüllbar sind.'
Grundlagen der Psychologie und die An-

Wendung von Gesprächstechniken kön-

nen helfen, die Interaktion zwischen
Bibliothekar und Nutzer positiv zu be-

einflussen. Das dreibändige Standard-
werk der Kommunikationspsychologie
«Miteinander Reden» von Friedemann
Schulz von Thun ist daher Pflichtlektüre
für alle, die sich umfassend mit generei-
len Kommunikationstechniken und dem

eigenen Kommunikationsstil auseinan-
dersetzen möchten.

Der Dreh- und Angelpunkt einer Aus-
kunftsrecherche ist es, zu verstehen,
was ein Auskunftsuchender meint.
Häufig werden Aspekte ausser Acht ge-
lassen, die »zwischen den Zeilen« ste-

hen. Die ganzheitliche Einschätzung
von fragendem Nutzer und Situation
ist - auch bei (scheinbar) gleichem
Frageinhalt - immer individuell vorzu-
nehmen und hat Konsequenzen für die

Antwort und ihre Vermittlung.

Empathie und positive Wertschätzung
Um sich bewusst auf die eher passive
und eher rezeptive Rolle an der Aus-
kunft einzulassen, helfen zunächst fol-
gende Schritte, die eigenen Antennen
«auf Empfang» zu stellen:

- Blickkontakt, kurze offene Einschät-

zung der Person

- Konzentration auf den Fragestellen-
den, innere Sammlung, «Achtsam-
keit»

- Ausschalten oder zumindest Mini-
mieren von Störfaktoren

Angelehnt an die klientzentrierte Be-

ratung nach Rogers sind die drei fol-
genden Eigenschaften des «Beraters»

Fragenden) als zentral für das erfolg-
reiche Auskunfts- und Beratungsinter-
view anzusehend

- Empathie

- Echtheit, Offenheit und Kongruenz
mit sich selbst, transparentes und
eindeutiges Verhalten dem Fragenden
gegenüber

~ Dieser Beitrag ist ein veränderter 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.
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