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friedenstellende Kommunikation zum
entscheidenden Erfolgsfaktor. Gleiches

gilt für psychologische Kenntnisse, die
in allen Dienstleistungs- und Bera-

tungsberufen mit intensivem Kunden-
kontakt von steigender Bedeutung
sind. Wegen des Verstärkereffektes in
Bezug auf die Aussenwirkung, die ei-

nen höheren Einfluss auf die Kunden-

Zufriedenheit hat als gesonderte Öf-

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 vollständig zu erfüllen oder zu
übertreffen. Durch Erfahrungen im
Ausland und in anderen Dienstieis-

tungsbereichen werden Nutzer darin
bestärkt, dass ein hoher Qualitätsan-
spruch berechtigt ist. Dass zu seiner
Erfüllung höhere 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 (31.10.20n)
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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 Cefahrensi-

tuationen in Bibliotheken. Ein Leitfaden für

die Praxis. Bad Honnef 2006, S. 78; vgl. auch

Eichhorns Website mit weiterführenden

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:
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/nte//igence et compréhension: techniques et aspects psycho/ogiques de /'entretien

c/'in/ormation et de consei/

La communication humaine est aussi imparfaite que les êtres humains le sont eux-

mêmes. La communication idéale reste toujours une construction, que l'on ne peut au

mieux qu'approcher. Les deux interlocuteurs, le bibliothécaire et l'usager, ont en effet

des attentes différentes, qui ne pourront jamais être totalement satisfaites. Les bases

de la psychologie et l'utilisation de techniques d'entretien peuvent contribuer à influer

positivement sur l'interaction entre le bibliothécaire et l'usager. L'ouvrage standard en

trois volumes «Miteinander Reden» que consacre Friedemann Schulz von Thun à 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 manière de communiquer.

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

être téléchargé au format PDF depuis

http://edoc.hu-berlin.de/docviews/abstract.php?id=29532. (sgj

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 geschö/flich das Tele-

Jon ah?

«Barth, HTW Chur» - wobei ich die

Schwierigkeit habe, dass sowohl private
wie geschäftliche Anrufe auf meinem
iPhone zusammenlaufen. Nach diesem
Interview werde ich auch den Vornamen

nennen, wie es zunehmend üblich ist...

2. Weiche Veränderungen konnten Sie in
den letzten Jahren in der Art und Weise,

wie kommuniziert wird,/eststeilen? Und
konkreter: Weiche Veränderungen hahen

Sie in den Dienstieistungen /estgesteiit,
weiche einer/einem Kund/in angeboten
werden? Weiche Veränderungen steilen

Sie in der Kommunikation der Archiv-,
Bibiiotheks- und Dokumentationsstellen

(ABD-Stellen) mit ihren Kunden Jèst?
Ich kann primär für 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
ausgeprägtesten in den Idea Stores,
dem neuen Bibliothekstyp in London,
betrieben wird. Dort sind die Mitarbei-
ter verpflichtet, die Benutzer anzuspre-

chen und Hilfe anzubieten. Zudem
wurden auch in der Schweiz die Infor-
mationsschalter ausgebaut und dort,
wo es möglich ist, von der Ausleihe ge-
trennt.

Zum anderen haben ABD-Stellen
die Online-Kommunikation ausgebaut.
In der Schweiz erfolgt dies freilich noch
meist über eine einfache E-Mail-Adres-
se. «Ask a Librarian», wie dies z.B. eng-
lische öffentliche Bibliotheken auf ih-

ren Websites prominent anbieten, fehlt
bei uns fast ganz. Das Gleiche gilt für
Chat-Möglichkeiten mit ABD-Perso-
nal, wie wir das von den USA kennen
oder Chatbots, die das Personal auch

von Routinefragen entlasten. Auch die

Möglichkeit von Online-Tutorials, z.B.
LOTSE, werden zu wenig eingesetzt.
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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. Ärger-
lieh empfinde ich auch Mails ohne Sig-

natur, d.h. ohne Adressangaben des

Absenders.

Insgesamt ist der Ton in der Schweiz
freundlicher geworden. Die AB D-Stel-
len haben nun mal ihr Informations-
monopol verloren und müssen sich
mehr um ihre Kundschaft bemühen.
Dies gilt natürlich vor allem für die Bi-
bliotheken.

3. Stellen Sie kurz die Resultate des Se-

minars «feundenorientierte 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:

Leistungsstandards und Servicegaran-
tien. Dazu wurde zuerst das Dienstieis-
tungsangebot am Beispiel von neun
öffentlichen und wissenschaftlichen
Bibliotheken in Deutschland und der
Schweiz analysiert und anschliessend
mit Experteninterviews abgeklärt, 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 häufig nicht
schriftlich festgehalten. Bei externen
Leistungsstandards zeigt sich jedoch
bereits eine gewisse Zurückhaltung, da

diese den Handlungsspielraum ein-
schränken. Externe Leistungsstan-
dards eignen sich beispielsweise für
Magazinlieferungen oder bei Beant-

wortungsfristen von E-Mail-Anfragen.
Servicegarantien stossen bei den Fach-

leuten auf beinahe vollständige Ableh-

nung...» Dies gilt namentlich auch für
Kompensationen (Wiedergutmachun-
gen) bei nicht erfüllten Standards, wie
das die Privatwirtschaft kennt.

Kwndenbindung und Kundenrückge-

winnung: 14 wissenschaftliche und öf-

fentliche Bibliotheken aus Deutschland
und der Schweiz gaben uns Auskunft
über ihre entsprechenden Instrumen-
te. Dazu gehörte auch das Beschwer-

demanagement. AB D-Institutionen -
und besonders die Bibliotheken - ha-

ben den Vorteil, dass eine Benutzerkar-
te für fast alle Dienstleistungen not-
wendig ist. Sie verfügen also über die
Kundendaten! Das Dialogmarketing
(z.B. Newsletter, Neuerscheinungsiis-
ten, RSS-Feeds, Social Web) würde ih-

nen damit leicht fallen, wird aber

nur teilweise genutzt. Die meisten Bib-
liothelcen pflegen immerhin ein Be-

schwerdemanagement. Eindeutig zu
wenig gepflegt wird die Kundenrückge-
winnung!

Mystery Shopping (auch Silent Shop-

ping) dient zur Überprüfung der Qua-
lität der Dienstleistungen eines Be-

triebs. Testbesucher bewerten die Ins-
titution im Rahmen von Anfragen via
Telefon, E-Mail und persönliche Besu-
che. Dazu gehören 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 Servicequalität, unab-
hängig von den jeweiligen Mitarbei-
tern, die sie ausführen. In je zwei deut-
sehen und schweizerischen öffentlichen
Bibliotheken wurden entsprechende
Tests durchgeführt. Die Ergebnisse sind
allerdings anonymisiert.

Count the Tronic 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 Räumen? Wel-
che Hilfsmittel werden verwendet? Fin-
det Interaktion statt?

4. Weiche Möglichkeiten hat eine ABD-
Stehe, um ihr Verbesserungspotenzial in
der Kundenkommunikation zu eruieren?
Vorab gilt es, sich ein möglichst objek-
tives Bild von den eigenen Qualitäten
zu beschaffen. Das kann über Nutzer-

und Nichtmehr-Nutzerbefragungen ge-
schehen. Es gibt darüber hinaus Inst-
rumente, mit denen man die Qualität
auch der Kundenkommunikation mes-
senkann; Silent Shopping wurde schon
erwähnt. Dann sind es v. a. angelsäch-
sische Instrumente, wie Servqual und
davon spezifisch für Bibliotheken abge-
leitet: Libqual. Damit werden gerade
auch Qualitäten wie Verlässlichkeit,
Kompetenz, Empathie, Freundlichkeit

gemessen. Selbstverständlich gehört
ein kontinuierliches Beschwerdema-

nagement dazu. Beschwerden und An-

regungen sollen stimuliert und als

Chance wahrgenommen werden.

6. Weiches Potenzial sehen Sie in der

Schweiz hei 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 öffentlichen
Bibliotheken sagen mir hier und da,

dass sie gute Erfahrungen mit Buch-
händlerinnen machen, da diese durch
ihre Ausbildung und Praxis grundsätz-
lieh kundenorientierter seien als das

traditionelle Bibliothekspersonal. Wir
können auf jeden Fall vom Buchhandel
lernen - freilich mit dem Unterschied,
dass wir nicht verkaufen müssen, son-
dern Hilfe zur Selbsthilfe bieten wol-
len. Ich finde aber, dass wir von profes-
sioneller Verkaufsberatung aus dem
Detailhandel lernen können und z.B.
einem Benutzungsteam einer ABD-
Stelle auch eine entsprechende Schu-

lung anbieten sollten.

7. Was gehen Sie Studenten als zukün/tige
Fachpersonen mit au/den beruflichen Weg

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

5. Was können die Schweizer und die

Deutschen ABD-Stellen voneinander 1er-

nen?

Ich schätze das Niveau der ABD-Stellen
in beiden Ländern etwa gleich ein. Ler-

nen können wir in beiden Ländern vor
allem aus der angelsächsischen Welt
und von der Privatwirtschaft.
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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 Leitfäden und prakti-
sehen Anforderungen an die Benut-
zerberatung

- Kompetenz in der Gesprächsführung:
Ablauf und Gestaltung einer Benut-
zerberatung (Übungen, Rollenspiele)

- Umgang mit Konfliktsituationen

- Qualitätsmanagement in der Benut-
zerberatung

8. Fallen /knew spontan gute Beispiele

von Kundenkommunikation ein, sei es in
ABD-Stellen oder aweb in der Privatwirt-
seba/t, welche sich au/unser Beru/suw/èld
übertragen liessen?

Lassen Sie mich anders antworten: Zu-
erst einmal dürfen 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 Bedürf-
nisse ein. Die Bibliothekarin und
der Bibliothekar nehmen ihre persönli-
che Verantwortung gegenüber allen
Benutzerinnen und Benutzern wahr
und zeigen dies durch Einsatzfreudig-
keit, Flexibilität 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

für 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-

wagterj Ausblick in die nähere Zukun/t:
Welche Trends sowie Heraus/orierungen
können Sie ausmachen, welche in den

kommenden 20 bis 20Jahren au/die ABD-
Stellen in der Schweiz zukommen wer-
den?

Ein sehr weites Feld! Am einfachsten
haben es vielleicht noch die Archive. Sie

müssen ihre raison d'être nicht allein

von der Benutzung ableiten, sondern
haben normalerweise eine zentrale Fun-
ktion auch im Dienste ihres Trägers.

Natürlich steht im Zentrum die di-

gitale Form jeglicher Art von Informa
tion. (Und damit auch die Frage, was
wir retrospektiv digitalisieren können
und was vom nicht digitalen Bestand

von kommenden Generationen über-

haupt noch wahrgenommen wird.) Die
Digitalisierung hat zur Ubiqwitäl ge-
führt. In Kürze werden mehr Informa-
tionen auf mobile Geräte als auf fest
installierte verteilt werden. Die ABD-
Institutionen und besonders die Biblio-
theken haben ihr «Informationsmono-
pol» schon längst verloren.

Vor allem Bibliotheken müssen
sich neu erfinden. Zentral dabei ist für
mich für die Zukunft sowohl von wis-
senschaftlichen wie auch öffentlichen
Bibliotheken der Begriff des «Dritten
Orts»: Die Bibliothek als öffentlicher
Raum als Ort des Verweilens zwischen
Arbeit/Ausbildung einerseits und dem
Zuhause andererseits: zum Lernen,
Entspannen, Spielen, zur Unterhai-

tung und Kommunikation. Dass dies

funktioniert, zeigen z.B. die innovati-
ven holländischen Bibliotheken. Ein

gutes Beispiel dafür ist auch die neue
Bibliothek der EPF Lausanne. Ich bin
aber für die Bibliotheken absolut opti-
mistisch: In den 30 Jahren meiner Be-

rufskarriere wurden die Bibliotheken
immer wieder totgeredet. Doch noch
nie wurden so viele Bibliotheksgebäude
errichtet oder erneuert wie in den letz-
ten zehn Jahren. Und das gilt für alle

Typen! Allerdings sind die Herausfor-
derungen in der Zukunft sicher grösser
und grundlegender, als dies in der Ver-

gangenheit der Fall war.

Interview gejubrt von Dunja Böcber,

arbido-Redakfion

Kontakt: robert.barth@bluewin.ch

C//ents et commun/cation dons /e monde AßD.

Dans cette interview, Robert Barth, professeur à la HTW Coire, décrit les changements

constatés ces dernières années dans la manière de communiquer avec la clientèle dans

le monde ABD. Les bibliothèques qui se veulent «orientées vers la clientèle» doivent

se pencher sur les thèmes 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

l'indispensable observation de l'utilisation de leur établissement.

Quelles possibilités a un centre ABD d'identifier son potentiel d'amélioration en matière

de communication avec sa clientèle? 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-

thèques, des centres de documentation et des archives en matière de communication

avec leur clientèle? Et, enfin, quelles sont les tendances qui se dessinent et comment

relever les futurs défis qui attendent les centres ABD ces 10 à 20 prochaines années,

en Suisse?

Selon Robert Barth, ce sont peut-être les archives qui s'en tireront le mieux, car elles

ne tirent pas leur raison d'être exclusivement de leur utilisation en soi, puisqu'elles sont

également au service des instances qui en sont responsables.

La numérisation se trouve évidemment au cœur de tous les types d'inform ation. Elle

a introduit l'ubiquité. Autrement dit, les informations sont de plus en plus demandées

et communiquées via des appareils mobiles. Les institutions ABD, en particulier les

bibliothèques, ont perdu depuis longtemps leur «monopole de l'information». Ces der-

nières doivent donc se réinventer. Il est dès lors primordial que les bibliothèques, qu'elles

soient scientifiques ou publiques, deviennent des lieux accueillants et conviviaux, où

les usagers aiment s'y rendre et y rester: pour apprendre, se détendre, jouer, s'entrete-

nir et communiquer. (sgj
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