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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 konnen 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
fiir 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 gehoéren. In Abwandlung des Kom-
munikationsleitsatzes von Hilfswerken

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

Heute ziert mein Tram sogar das Q-
Qualitatslabel 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

Ina Brueckel, Beauftragte fiir Kultur-
und Offentlichkeitsarbeit, Zentral- und
Hochschulbibliothek Luzern

Mit der Er6ffnung 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. Wihrend 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-
ritliches 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 Riickschritt irritierend nah
beieinander. Hier die Eréffnung eines

20

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 ooo Bidnden 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 iibri-
gen Biicher werden auf Bestellung aus
einem ca. 30 km entfernten Aussenla-
ger geliefert. Die gewohnungsbedirfti-
ge Verinderung kommentiert eine
langjdhrige 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 konnen, 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
fiir 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
MitarbeiterIlnnen der ZHB gegenwir-
tig vor allem mit «Beschwerdemanage-
ment» beschiftigt. Abldufe 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 iiber den Abbruch des Um-
bauprojekts fehlen klare inhaltliche

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

Ausleihschalter ZHB Luzern, Standort Sempacherstrasse. Kommunikation wird grossgeschrieben.

und zeitliche Perspektiven, und die
Eroffnung des zweiten Standorts im
UNI/PHZ-Gebdude hat die Verunsi-
cherung zusitzlich potenziert. Trotz
anhaltender Kommunikationsbem{i-
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 grundsatzlich dem Neu-
en weichen miisse. So nehmen die
Mitarbeiterlnnen 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 0ooo 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 fiir Schulen, Berufsschulen
und fiir eine allgemeine interessierte
Offentlichkeit, die seit 6o Jahren auf
die Selbstverstindlichkeit einer gros-
sen Bibliothek zahlt. Die ZHB bleibt ein
Work-in-Progress-Projekt, ein lebendi-
ges Unternehmen mit interimistischen
Plinen fur 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 fiir den unverziiglichen Aus-
baubauprozess bereits gestellt. Raum-
liche Lésungen 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 Jiidisch-christli-
chen Instituts, des Religionspiddagogi-
schen Instituts und der Pddagogischen
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 Gebdudes 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-Gebzude 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
zdhlen 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 diirften: «Die Bibliothek ist
offentlich zuganglich und das erweiter-
te Angebot auch fiir ein fachlich inter-
essiertes Publikum nutzbar. Die ZHB
schlagt damit eine wichtige Briicke zwi-
schen dem akademischen Betrieb und
der Bevolkerung in Stadt und Kanton»,
sagt Wilfried Lochbtihler, 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 iiberwiegend 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 wiscout, 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 tidgliche Einfithrungen das
notige 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-
beitsriume 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
Hightechgerdte 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

L'ouverture du deuxiéme grand site de la Zentral- und Hochschulbibliothek de Lucerne

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

communication, défis qu’ils reléevent 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 'extérieur, y a-t-il encore de la place pour le conseil professionnel? Une bibliotheque

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 offres, en particulier en matiére de communication

avec la clientéle, répondent aux impératifs d’une bibliotheque moderne. (sg)

Abonnemente

— arbido print:
abonnemente @ staempfli.com

— arbido newsletter:
www.arbido.ch
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