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In der Praxis / Dans la pratique

La Bibliothéque cantonale et universitaire de Lausanne:
approche pragmatique et enthousiasme modéré

Jeannette Frey, directrice,
en collaboration avec Stéphane Gillioz,

rédaction arbido

Les médias sociaux viennent aux biblio-
theques via leurs usagers. Si ces nou-
veaux outils suscitent 'enthousiasme
de toute une frange de la population
jeune, ce dont les bibliotheques se
doivent de tenir compte, ils n’en sou-
lévent pas moins des questions tant au
niveau de leur efficacité que de leur
pérennité.

Une approche pragmatique
Lutilisation des médias sociaux comme
outils d’information et de diffusion de
l'information aupres des usagers de
notre bibliotheque ne s’est pas imposée
du jour au lendemain. Comme beau-
coup de nouveaux instruments et fonc-
tionnalités qui émergent des nouvelles
technologies de I'information, ce qu’il
est convenu d’appeler les médias so-
ciaux, tels que Facebook, Twitter, Flic-
ker, LinkedIn, YouTube et autres, ne se
sont en effet pas imposés a priori,
comme cela aurait été le cas avec un
nouveau programme de classification
ou un records management longue-
ment muri. Pas de précipitation donc de
la part de la BCUL, mais une observa-
tion attentive de ce qui se passe sur les
réseaux et des habitudes des usagers.
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Cette approche prudente ne nous a tou-
tefois pas empéchés d’introduire assez
rapidement des outils comme le sms et
le courriel, plus faciles a mettre en
oeuvre car étant somme toute relative-
ment «classiques» puisqu’ils viennent
se substituer en partie au téléphone et
au courrier postal.

Facebook, Twitter et LinkedIn

Nous avons donc en quelque sorte pris
le train en marche. Un train qui a dé-
marré en 2007 avec Facebook, plate-
forme rapidement adoptée par la co-
horte des 18-24 ans. Nous avons
constaté dans un premier temps que les
étudiants, qui sont I'un de nos princi-
paux publics cibles, utilisaient déja
cette plateforme et que nous nous de-
vions nous aussi de répondre a ce phé-
nomeéne. Nous avons donc suivi I'évo-
lution de ce média social depuis 2007
et avons décidé de le tester de notre
c6té afin de nous faire une idée de son
potentiel technique.

Il ne faut pas oublier — et je pense
que ceci est primordial pour les respon-
sables de bibliotheques et d’institutions
analogues — que ces outils n’ont pas été
créés pour I'I&D et qu’ils soulévent
donc d’importantes questions de fond.
Je mentionnerai en particulier les
quatre aspects suivants, qui me
semblent incontournables, a savoir:

— la distinction public/privé

— l'utilisation professionnelle et/ou pri-
vée

— les problemes juridiques

— l'impact sur la visibilité de la biblio-
théque.

Nous avons donc suivi pendant cinq ans

le développement de la plateforme Fa-

cebook et avons fait trois constats:

1.le public cible change et 'outil est
désormais également utilisé par une
génération postuniversitaire.

2.90% des usagers de la BCUL sont sur
Facebook, tandis que son expansion
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est impressionnante chez les jeunes
dgés de moins de 14 ans.

3.Le pourcentage des utilisateurs de
plusde 3o ansestnettementmoindre,
sauf dans les professions liées a la
communication.

La question de I'évolution de cette pla-
teforme — question qui se posera d’ail-
leurs pour tous les médias sociaux pré-
sents et futurs — doit absolument étre
considérée sans détours. Les nouvelles
générations sont-elles aussi enthou-
siastes? Au vu de la rapidité de I'évolu-
tion dans ce domaine, j’éprouve quant
a moi un certain scepticisme quant a
I'avenir de Facebook.

Si nous prenons maintenant Twit-
ter, autre médial social qui semble jouir
d’une notoriété qui va crescendo, force
est de constater qu’il joue néanmoins
un rdle plus marginal que Facebook.
Son public cible est en outre plus diffi-
cile a déterminer. Si I'on sait en effet
que tout le monde ou presque «tweete»
en Grande-Bretagne ou aux Etats-Unis,
tel n’est pas le cas de la Suisse, olt nous
avons une autre culture, peut-étre
moins exhibitionniste.

De plus, faire vivre un compte Twit-
ter signifie qu'il faudrait tweeter tous
les jours! Autrement dit, il faudrait qu'il
y ait un certain nombre d’événements
a communiquer et/ou a commenter
pour justifier son utilisation systéma-
tique. Si cela est effectivement le cas au
niveau de I'Etat, ou la masse critique
nécessaire existe, les événements qui
concernent la BCUL ne sont pas suffi-
samment nombreux pour un usage effi-
cace de cet outil.

En d’autres termes, et plus générale-
ment, je pense que la segmentation est
trop poussée en Suisse et qu’elle ne per-
met pas a ce média social de prendre
Iampleur qu'il connaitdans d’autres pays.

L’affiliation au réseau national et
international qu’est LinkedIn est utile
si I'on souhaite construire et agréger



son réseau professionnel. Il s’agit d'un
réseau de connaissances qui facilite le
dialogue entre professionnels, notam-
ment via la création de groupes théma-
tiques. Ce média social est plus trans-
parent car les membres qui y sont affi-
liés peuvent voir les usagers qui vont
sur le site personnel. Il permet égale-
ment de se mettre en réseau avec
d’autres institutions et promeut la visi-
bilité interprofessionnelle. A ce titre,
cet outil est largement utilisé par les
professionnels de la BCU Lausanne; il
n'impacte cependant pas la communi-
cation avec le public.

Quant aux autres médias sociaux
tels que Flicker, YouTube, etc., s’ils sont
intéressants pour les privés, ils le sont
moins pour les institutions comme les
noétres, d’autant plus que la BCUL dis-
pose déja de nombreuses possibilités
avec son site web et ses propres ser-
veurs, dont certaines fonctionnalités
supportent tout a fait la comparaison.

Un monitoring difficile

La question des feed-backs des usagers
et des statistiques, autrement dit du
monitoring des médias sociaux utilisés

par la BCUL, et donc de leur efficacité,
n’estnisimpleni évidente. Sil'on prend
Facebook, par exemple, il n’y a pas de
statistique possible. Il convient donc de
faire preuve d’une certaine circonspec-
tion lorsqu’on tente une évaluation de
ce média social, qui nécessite tout de
méme des investissements consé-
quents pour des résultats somme toute
aléatoires.

Si les statistiques des utilisateurs qui
empruntent leurs livres au guichet ou
via le site web ne posent aucun pro-
bléeme puisque nous disposons de rele-
vés annuels et que nous pouvons
connaitre le nombre de télécharge-
ments, tel n’est pas le cas pour les mé-
dias sociaux en général. Si ceux-ci
peuvent remplacer le guichet, ils ne
fournissent aucun retour des usagers.
Autrement dit, nous fournissons gra-
tuitement de I'information a des entre-
prises commerciales, mais n’obtenons
aucun feed-back sur le comportement
de nos utilisateurs!

En revanche, ces médias sont utiles
comme canaux publicitaires, pour faire
passer des informations spécifiques sur
des manifestations, par exemple.
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Kantons- und Universitdtsbibliothek Lausanne (BCUL): pragmatisches Konzept, mode-
rater Enthusiasmus

Die Nutzung sozialer Medien als Informations- und Verbreitungsmittel erfolgte nicht
von heute auf morgen. Die BCUL ist nicht blind auf den Zug aufgesprungen, sondern
hat sich zunichst einmal einen Uberblick verschafft.

Die sozialen Medien wurden nicht im Hinblick auf 1+D geschaffen. Es galt deshalb, sich
vorab iiber ein paar Fragen klar zu werden und die Entwicklung — etwa von Facebook,
dem 9o% der BCUL-Nutzerinnen und -Nutzer angehéren — zu verfolgen. Ist der Enthu-
siasmus, vor allem bei der jungen Generation, ungebrochen? Eine gewisse Skepsis
erscheint angebracht. Noch ausgeprigter gilt das fiir Twitter — es gibt nicht genug Er-
eignisse, welche die BCUL betreffen und es rechtfertigen wiirden, mit einer gewissen
Regelmaissigkeit zu «tweeten» — das Medium ist in der Schweiz zu stark segmentiert.
LinkedIn hingegen wird von den Fachangestellten der BCUL regelmissig verwendet; sie
pflegen und/oder kniipfen damit berufliche Kontakte mit anderen Fachleuten oder Ins-
titutionen.

Das Monitoring der sozialen Medien erweist sich als schwierig. Es fehlen aussagekrif-
tige Statistiken. Die sozialen Medien bieten sich allerdings als Werbekanal an, z.B. fiir
spezifische Informationen iiber bestimmte Anlésse.

Die BCUL hat eine Abteilung Kommunikation geschaffen, in der sich eine Person auch
um die sozialen Medien kiimmert. Das ist so im Pflichtenheft festgehalten. Ein Konzept
fiir die Webkommunikation ist in Vorbereitung und sollte 2013 abgeschlossen sein.
Fazit: Man darf vor den Entwicklungen nicht die Augen verschliessen, man sollte aber

auch nicht blind auf den Zug aufspringen. (r. hubler)
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La BCU Lausanne en bref
La BCU Lausanne est une institution pub-
lique a vocation patrimoniale, culturelle et

académique.

Elle déploie ses activités sur trois sites com-
plémentaires, ol plus de 150 collaborateurs
oeuvrent au service de la communauté univer-
sitaire lausannoise et du grand public: Ripon-
ne-Palais de Rumine (culture générale, patri-
moine, musique), Dorigny-Unithéque (scien-
ces humaines) et Dorigny-Internef (droit et

sciences économiques).

La BCU Lausanne dépend du Service des affai-
res culturelles, lui-méme rattaché au Départe-
ment de la formation, de la jeunesse et de la
culture. Par la taille de ses collections, elle est
I'une des plus grandes bibliothéques pub-
liques et universitaires de Suisse. Son action
s’inscritdans un environnement pé-dagogique
et informationnel en rapide mutation. En 1971,
elle se distingue comme la premiére biblio-
theque du pays a avoir en- tiérement informa-
tisé son catalogue. En 2009, elle est la premiére
dans le monde francophone a avoir numérisé
ses ouvrages libres de droit pour y donner ac-

cés via son catalogue en ligne.

La BCU Lausanne fournit 2 ses usagers le plus
large accés possible aux documents et aux
informations pertinents, dans les meilleurs
délais et au moindre codt. Uinscription, per-
sonnelle, est ouverte a tous dés 14 ans et per-
met aux usagers d’emprunter des documents

a domicile.

Outre les prestations d’une bibliotheque tradi-
tionnelle, la BCU Lausanne offre au public une
large palette de services spécialisés, adaptés
a la demande, sous la responsabilité et avec

I’appui de collaborateurs qualifiés.

Quelques chiffres 2011
Utilisateurs
— Utilisateurs actifs: 24 643
— Fréquentation: 1648799 visiteurs Libre-acces
— Collectionsenlibre-accés (unitésphysiques):
597 049
— Places detravail publiques: 1500 Collections
— Collections de référence: 314 711 documents
— Offre imprimée: 2,4 millions de volumes
— Documents audiovisuels: 58 653
— Journaux et périodiques électroniques:
39 703 titres
— Licences électroniques: 2 257
— Basesdedonnéesetdocuments numériques

consultables en ligne: 118 754



Conclusion
Le social reste le sociall Les usagers
veulent un contact personnel et non pas
avec une institution. La BCUL a donc
créé une section communication ot une
personne s’occupe également des mé-
dias sociaux tels que Facebook, Twitter
et LinkedIn, tiche qui fait partie de son
cahier de charges. Ces ressources sont
nécessaires et indispensables.

En outre, un concept de Communi-
cation Web est en cours de préparation,
qui devrait étre prét en 2013. Il s’agira

de mettre davantage l'accent sur les
médias sociaux sur la base des ten-
dances sociologiques qui se font jour et
de certains indicateurs. Malgré la pru-
dence qui s’impose dans l'utilisation de
ces médias sociaux, 'enjeu en vaut tout
de méme la chandelle car la quasi-tota-
lité des étudiants, qu'ils soient au niveau
bachelor ou master, sont sur Facebook.

Mais, étant donné leur volatilité, on
peut légitimement se poser la question
de I'évolution de ces médias? Et com-

ment les plus jeunes vont-ils réagir? Il
est tres difficile de le dire a ce stade. Un
constat tout de méme, qui devrait nous
inciter a réfléchir: de plus en plus de
communautés fermées se créent sur la
Toile, des communautés qui drainent
de plus en plus de trafic au détriment
du Web, remarquable outil de commu-
nication universelle.

http://www.bcu-lausanne.ch/

Contact: jeannette.frey@bcu.unil.ch

Die Nationalbibliothek und die sozialen Medien:
Auf dem Weg zur strategischen Kommunikation

Interview mit Hans-Dieter Amstutz, Lei-
ter Marketing und Kommunikation,
Schweizerische Nationalbibliothek, EDI

arbido: Die Nationalbibliothek (NB) setzt
die sozialen Medien seit etwa zwei Jahren
systematisch und bewusst ein. Welches wa-
ren die grundlegenden Uberlegungen vor
deren Implementierung?

Hans-Dieter Amstutzz Am Anfang
stand eine einfache Feststellung, nim-
lich: Zahlreiche Menschen unter 35 —
und immer mehr auch dariiber — nut-
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zen die sozialen Medien — soll die NB
folglich auf den Zug aufspringen? Die
Antwort erscheint logisch: Man muss
dorthin gehen, wo die Leute sind. Die
Direktion der NB hatdeshalb 2008 eine
Arbeitsgruppe Web 2.0 eingesetzt, in
der verschiedene Fachbereiche vertre-
ten waren, darunter der damalige Di-
rektionsadjunkt, die Sektion Nutzung
und der Dienst Marketing und Kom-
munikation.

Welche sozialen Medien setzen Sie bevor-
zugt ein, und auf welche Schwierigkeiten
sind Sie bis anhin gestossen?

Am Anfang haben wir uns auf zwei
Plattformen konzentriert: Einerseits
auf delicious fiir das Social Bookmar-
king, und andererseits auf Facebook,
fiir dessen Einsatz 2010 ein Konzept
erarbeitet wurde.

Wir haben seither beobachtet, auf
welches Echo diese Kanile stossen —
und waren {iiberrascht, festzustellen,
dass wir auf Facebook viele Fans gewin-
nen konnten: Bis heute haben 7200
deutschsprachige und 48c0 franzo-
sischsprachige Nutzerinnen und Nut-
zer auf «gefillt mir» gedriickt. Der Er-
folg, den wir mit dem Medium haben,
ist zum einen auf die Inhalte zuriickzu-
fithren, zum anderen auf die intensive
Werbung, die wir fiir diesen Kanal ge-
macht haben. Wir kénnen nur selten
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spezifischen, auf Facebook zugeschnit-
tenen Inhalt schaffen. Wir nutzen die
Plattform hauptsichlich, um Neuigkei-
ten mitzuteilen.

Auf Facebook folgte Twitter. Wir
nutzen es zwei- bis dreimal pro Woche,
um Nachrichten zu verbreiten. Zurzeit
stellen wir uns die Frage, ob wir auf
Google+ ebenfalls prisent sein sollen.
Dieses Medium bietet die Moglichkeit,
spezielle «Kreise» zu bilden, etwa fiir
Literatur oder Geschichte, und damit
Personen mit bestimmten Interessen
ganz gezielt anzusprechen.

Unsere Beobachtungen bestitigen,
was viele Social-Media-Spezialisten sa-
gen: Es sieht so aus, als wiirde Facebook
vor allem im Freizeitbereich genutzt,
wihrend Twitter eher fiir Fach- und Be-
rufsinformationen verwendet wird.

Auf Youtube sind wir seit 2009 spo-
radisch prisent. Wir setzen diesen Ka-
nal ein, um Filme, die wir aus irgend-
einem Anlass ohnehin herstellen, noch
einmal zu nutzen. So werden z.B. be-
stimmte Ereignisse gezeigt. Filme spe-
ziell fiir Youtube stellen wir nicht her,
denn das wire ein enormer Aufwand.
Der Kanal findet deshalb auch kaum
Echo.

Existieren spezifische Dokumente/Papers,
welche die Stellung der sozialen Medien
innerhalb Ihrer Kommunikationsmittel
definieren? Wird der Einsatz dieser Medi-



en in Ihrem iibergeordneten Kommunika-
tionskonzept geregelt?

Nach den ersten Erfahrungen wollten
wir gewisse Fragen tatsdchlich syste-
matischer angehen. Wozu wollen wir
die sozialen Medien einsetzen? Inwie-
fern kénnen wir damit niitzlich sein?
Wie konnen sie uns helfen, unseren
Auftrag umzusetzen? Entstanden ist
ein strategisches Grundlagenpapier
fur die Nutzung sozialer Medien. Das
Papier wurde im Mirz von der Ge-
schiftsleitung genehmigt. Darin sind
die Ziele, Zielgruppen, Kriterien fiir
die Offnung und Schliessung eines Ka-
nals, Betreuung, Inhalte, redaktionelle
und rechtliche Richtlinien sowie das
Monitoring definiert. Es ist unbedingt
notwendig, die Verantwortlichkeiten
klar zu regeln und die personellen Res-
sourcen zur Verfiigung zu stellen. Ge-
genwirtigistin der NB der Dienst Mar-
keting und Kommunikation zustindig
fiir die sozialen Medien, ausser fiir
delicious, das vom Dienst Publikums-
information betrieben wird. Fiir die
Betreuung von Facebook und Twitter
wenden wir pro Woche zwischen zwei
und vier Stunden auf. Wenn wir nun
dartiber hinausgehen und ein geziel-
tes, permanentes Angebot z.B. im Be-
reich Kunst und Architektur machen
wollen, so miissen wir den entspre-
chenden Fachdienst einbeziehen, und
das setzt bei diesem entsprechende
Ressourcen voraus.

Letzten Endes hingt alles von den
Inhalten ab. Ohne relevanten Inhalte
gibt es keinen Erfolg auf den sozialen
Medien. Unsere Inhalte schalten wir
zuerst auf der Website der NB und be-
reiten sie als «Aufhinger» fiir Facebook
und Twitter auf, in der Regel am glei-
chen Tag. Das Konzept, bereits vorhan-
dene Informationen umzuarbeiten, ist
bis jetzt erfolgreich, aber ich finde es
nicht mehr ganz befriedigend. Wir wer-
den uns tiberlegen, wie wir unsere Ka-
ndle auf Facebook und Twitter anrei-
chern kénnen. Erste Versuche auf Fa-
cebook haben wir unternommen, und
der Erfolg ist ermutigend.
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Fiihren Sie ein Monitoring durch und falls

ja: Welche Arten von Indikatoren kommen
dabei zum Einsatz (Feedbacks der Nutze-
rinnen und Nutzer, Statistiken etc.)?

Die statistischen Informationen, die
die einzelnen Plattformen liefern, wer-
ten wir natiirlich aus. Wichtig sind uns
die Anzahl Abonnentinnen und Abon-
nenten, die Reichweite der Meldungen
— und besonders die Feedbacks. Wir
haben festgestellt, dass jede Nachricht
auf Facebook im Schnitt von ca. 1500
bis 2000 Personen angesehen wird.
Kann man also von einem Erfolg spre-
chen? Ich denke schon, denn in der
analogen Welt erreichen wir mit zwei
bis vier Stunden Arbeit pro Woche
nicht so viele Interessierte.

Was wiirden Sie Bibliotheken raten, sie
sich ebenfalls auf das «Abenteuer soziale
Medien» einlassen mochten?

Ich glaube man muss drei Fragen stel-
len. Will unsere Bibliothek diesen di-
rekten offentlichen Austausch, wie er
auf den sozialen Medien passiert? Ha-
ben wir genug Inhalte anzubieten, die
sich fiir einen bestimmten Kanal eig-
nen? Haben wir die Ressourcen, die
Inhalte zu verbreiten und den Dialog
zu pflegen? — Wer alle drei Fragen mit
«Ja» beantworten kann, kann meines
Erachtens auf den betreffenden Kanal
gehen und einfach mal ausprobieren,
was daraus wird. Ein ausfiihrliches
Konzept kann folgen, wenn man erste
Erfahrungen gesammelt hat.

Ein Detail, dasich als wichtig erach-
te, ist die Sprache: Die Sprache in den
sozialen Medien ist anders, sie ist di-
rekter, weniger formell. Man muss eine
addquate Sprache finden, ohne sich
dabei anzubiedern. Anders gesagt: Die
Sprache der Institution und die Spra-
che des Mediums miissen zusammen-
finden.

Das Interview wurde gefiihrt von Stéphane
Gillioz, arbido

Kontakt: hans-dieter.amstutz@nb.admin.ch
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Auswahlkriterien und Betreuung der Kandlen*

Auswabhlkriterien

Die NB eréffnet einen Kanal aufeinem sozialen

Medium, wenn alle der folgenden Bedingun-

gen erfiillt sind:

1. Das Medium ist weder rechtlich fragwiirdig
noch imageschidigend.

2. Das Medium istvoraussichtlich fiir mindes-
tens eine der Zielgruppen der NB relevant.

3. Die NB kann voraussichtlich relevante In-
halte anbieten.

4. Die NB kann den Kanal voraussichtlich kon-
tinuierlich betreuen.

5. Ein Ausstieg ist voraussichtlich ohne gros-

sen Imageschaden méglich.

Ebenfalls kann die NB einen Kanal aufeinem
sozialen Medium eréffnen, um Know-how zu
gewinnen, sofern ein Ausstieg voraussicht-
lich ohne grossen Imageschaden méglich
ist.

Die NB schliesst einen Kanal auf einem sozia-
len Medium, wenn eine der fiir Eréffnung
massgebenden Bedingungen 1 bis 4 nicht
mehr erfiillt ist und ein Ausstieg ohne grossen
Imageschaden méglich ist.

Der Entscheid iiber der Eréffnung oder Schlie-
ssung eines Kanals auf einem sozialen Medi-
um liegt bei der Geschiftsleitung.

Betreuung

Kanile werden von demjenigen Dienst betreut,
der dieselbe Dienstleistung auch offline er-
bringt. Dieser Dienst ist auch «Eigner» des

Kanals.

Andere Dienste kénnen an der Betreuung des
jeweiligen Kanals beteiligt werden, wenn die
Inhalte oder die Ressourcen es erfordern. Fiir
die Betreuung wird eine adiquate technische
Unterstiitzung angestrebt.

Die Betreuungszeiten richten sich in gleichem
Masse nach der Anforderungen des Kanals
und den Ressourcen der NB. Jeder Kanal wird
mindestens zu den Biirozeiten betreut.

* aus dem Dokument «Strategie fiir die Nut-

zung von sozialen Medien» vom 5.3.2012



Bibliotheque publique et universitaire de Neuchatel:
un défi pour une petite structure, mais passionnant

Entretien avec Géraldine Voirol
Gerster, responsable Lecture publique,
et Georges Manoussakas, Service des
périodiques, BPUN

arbido: Votre bibliothéque a commencé a
utiliser certains médias sociaux il y a un
peu plus d’un an. Quelles ont €été les réfle-
xions & la base de votre projet
d’implémentation? Avez-vous consulté des
experts, lu des ouvrages spécialisés?

BPUN: Nous avons commenceé a petits
pas, sur la base des expériences que
quelques-uns d’entre nous ont faites
chacun deleur coté. Nous étions en effet
trois membres du staff a utiliser Face-
book a titre privé. Pas d’experts consul-
tés, donc, mais nous nous sommes tout
de méme plongés dans quelques ouvra-
ges que possédaitla BPU surl'utilisation
de ce média social. Tout est parti en fait
d’un collegue particulierement branché
sur les nouvelles technologies, qui s’est
attelé a la partie technique de la création
de la page Facebook. Il s’est donc agi au
départ plutdét d’'une envie que d’'un man-
dat spécifique. D’autant plus que
I'expérience qu'en avaitfaitel' Université
s’était avérée concluante.

Nous avons donc créé un groupe de
travail composé de cinq personnes, dont
le sous-directeur de 'époque qui en a été
le moteur. Les cinq personnes représen-
taientles deuxentités dela bibliotheque,
a savoir la partie patrimoniale et univer-
sitaire, et la partie Lecture publique.

Existe-t-il un document qui définit la place
des médias sociaux parmi vos outils de
communication? L'utilisation de ces me-
dias est-elle stipulée dans votre concept de
communication globale?

Le projet a été lancé ily a un an et demi
surunebase pragmatiqueetal’initiative
de quelques personnes. Il ne s’inscrit
donc pas dans le cadre d’'une stratégie
de communication a priori, ni ne fait
I'objet d'un document spécifique. II
n’en a pas moins atteint désormais sa
vitesse de croisiére, puisque nous assu-
rons au minimum deux publications
par semaine. Ces derniéres sont assu-
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rées par quatre personnes qui travail-
lent dans différents services et qui le
fontensusdeleurstiches. Uexpérience,
globalement positive jusqu’ici, va néan-
moins se poursuivre, et nous essayons
maintenant de rendre notre page Face-
book encore plus attractive. Mais il y a
encore tout un travail de communica-
tion a accomplir.

A part Facebook, quels types de médias
sociaux privilégiez-vous?

Nous utilisons également Twitter. Nous
avons aussi faitun essaiavec Foursquare,
mais vu le peu de succes rencontré, nous
avons abandonné cette plateforme pour
Iinstant. N’étant pas des utilisateurs as-
sidus, les membres du groupe n’ont pas
insisté. Cela dit, nous n’avons pas totale-
ment renoncé a ce systeme de géolocali-
sation, et il se pourrait que nous y reve-
nions dans un proche avenir.

Quelles difficultés, techniques ou en res-
sources humaines, avez-vous rencontrées
a ce jour?

Le fait que nous ne disposions pas de
moyens supplémentaires en termes de
personnel, faire vivre ne serait-ce que la
page Facebook exige passablement de
temps. Passé I'enthousiasme et la curio-
sité de départ, il ne faut pas éluder la dif-
ficulté qu'il y a parfois de se diversifier.
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La BPUN en bref

Sous I'appellation de «Bibliothéque publique
et universitaire», l'institution devient, en 1983,
une fondation de droit privé financée a la fois
par la ville et ’Etat. Sa téiche est alors triple:
sauvegarder le patrimoine culturel régional,
servir de bibliothéque d’étude a 'Université et
aux écoles secondaires supé-rieures, et répond-
re aux besoins du public en information et en
culture générale. Elle entretient par ailleurs des
relations privilégiées avec les sociétés savantes
neuchételoises, auxquelles elle fournit de nom-
breuses prestations. En 1989, elle s’équipe d’un
systéme informatisé de gestion de bibliothéque
intégré pour ses services locaux (préts, acqui-
sitions, périodiques) et se rattache au réseau
suisse romand RERO de catalogage partagé.
Elle est a I'origine de la création, en 1996, du
«Réseau des bibliothéques neuchételoises et
jurassiennes» (RBNJ), un partenariat entre la
Bibliothéque de la ville de La Chaux-de-Fonds,
les bibliothéques de P'Université, la Biblio-
théque publique et universitaite de Neuchatel
et les principales bibliothéques jurassiennes,
qui permet la gestion centralisée des fonctions
locales de prét et de consultation, ainsi que la
mise en réseau des CD-ROM. Ces outils infor-
matiques lui donnent accés 2 un énorme es-
pace documentaire en lui offrant la possibilité
de se relier 2 de multiples bases de données
suisses et étrangéres. lls en font une biblio-
théque moderne et performante, résolument
ouverte sur le futur et les technologies de poin-

te en matiére d’information.
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Dessin de G. Manoussakas

Nous avons donc rapidement compris
qu’il fallait faire participer d’autres col-
legues pour trouver des sujets de billets.
Difficile également de se mettre d’accord
sur ce qu'on publie et ce qu'on ne publie
pas. Nous nous étions évidemment mis
d’accord au départ sur quelques prin-
cipes ou regles de conduite, notamment
de ne pas publier de choses choquantes,
violentes, qui peuvent préter a trop de
polémique; privilégier I'actualité et les
services dela BPU, les conseils de lecture
aux lecteurs. Bref, le principe qui préva-
lait et qui prévaut toujours est de montrer
que la BPU est une institution vivante,
dynamique et moderne. L'interprétation
libre qu'on peut en faire peut certes sus-
citer des discussions, mais ces derniéres
ont toujours été constructives jusqu’ici.

Une autre difficulté qu'il convient
de relever est le temps nécessaire pour
approfondir l'interprétation des statis-
tiques et connaitre les usages des utili-
sateurs, en particulier la fréquence de
consultation, la maniére de consulter
(smartphone, PC ...).

Enfin, le peu de réactions du public
pourra peut-étre décourager dans un
premier temps, mais il faut bien se dire
que la fidélisation des usagers néces-
site, comme pour n’importe quel média

assez limité car il n’y a pas de feed-back
en direct sur la page Facebook, nous
pouvons seulement prendre note des
commentaires qui y sont laissés ou en-
core relever les like.

Quels conseils pourriez-vous donner aux
bibliotheques qui projettent de se lancer
dans limplémentation systématique de
médias sociaux?

Notre expérience nous a appris quun
projet d’implémentation quelconque,
Facebook en ce qui nous concerne, ne
peut reposer sur une seule personne. Il
faut en effet s’assurer la collaboration de
plusieurs collégues motivés qui soient
eux aussi préts a écrire des billets. Tl ’agit
donc d’expliquer deés le début au person-
nel de la bibliothéeque l'intérét du projet
afin qu’il soit relayé et alimenté. Diversi-
fier les types de billets est également un
impératif si I'on veut voir ce qui marche
le mieux (coups de cceur, événements,
expositions, sondages, pub pour les ser-
vices de la bibliotheque, vidéos, etc.). A
notericique, d'une maniere générale, les
informations «légéres» ou sur la vie de
la bibliothéque marchent mieux que les
informations «trop sérieuses». Il est éga-
lement important de bien communiquer
au public l'utilité de la page, montrer

quelle n’est pas seulement un effet de
mode, mais qu’elle est utile pour connai-
tre les nouveautés a la BPUN; il faut fai-
re savoir qu'il n’est pas nécessaire d’étre
soi-méme inscrit sur Facebook pour con-
sulter la page de la BPUN. Il convient
également de «dédramatiser» cette pla-
teforme qui a mauvaise presse aupres
d’une partie de la population. On utilise-
ra a cette fin divers outils relativement
faciles a mettre en ceuvre, comme des
cartes, des signets, une signature élect-
ronique ainsi que le site web. Il est éga-
lement toujours utile d’aller visiter les
pages Facebook des autres bibliotheques,
ou I'on pourra peut-étre trouver de nou-
vellesidées pour faire vivre la plateforme.

Un message, enfin, que nous aime-
rions faire passer a l'attention des plus
petites bibliothéques: méme en étant
une petite infrastructure, il est possible
de faire quelque chose de valable, ne
serait-ce que pour promouvoir la visibi-
lité de son établissement.

Entretien mené par Stéphane Gillioz, arbido

Lien de la page Facebook de la BPUN:
hitp://ow.ly JeM Yyr

Contacts: geraldine.voirol@unine.ch,

georges.manoussakas@unine.ch

Stadt- und Universitdtsbibliothek Neuenburg (BPUN): Auch kleine Institutionen kénnen
soziale Medien gewinnbringend und sinnvoll nutzen

Wir haben klein begonnen. Drei von uns nutzten Facebook privat. Ein «<computeraffiners

Kollege kiimmerte sich dann um den Aufbau der Facebook-Seite. Anschliessend wurde

eine Arbeitsgruppe gebildet, die sich des Themas annahm. Die sozialen Medien bilden

(noch) keinen integrativen Bestandteil der iibergeordneten Kommunikationsstrategie.

Die Personen, die Facebook regelmissig «fiittern», tun dies zusitzlich zu ihren eigent-

lichen Aufgaben. Zurzeit sind wir daran, die Seite attraktiver zu gestalten.

Wir nutzen auch Twitter. Mit Foursquare wurde ein Versuch unternommen, das Echo

war allerdings gering.

d’ailleurs, des informations régulieres Der Unterhalt der sozialen Medien braucht Zeit. Um thematisch diversifizieren zu kén-

et intéressantes. nen, wurden weitere Kollegen an Bord geholt. Im Vordergrund steht die Information
(Aktuelles, Dienstleistungen, Leseempfehlungen).

Procédez-vous & un monitoring? Et si oui, Nach unserer Erfahrung sollte der Auf- und Ausbau sozialer Medien unbedingt auf
quels types d'indicateurs utilisez-vous

(feed-backs des usagers, statistiques, etc.)?

mehrere Schultern verteilt werden. Eine thematisch breite Ficherung ist ein weiteres
Muss. Wichtig ist auch eine sinnvolle Information der Nutzerinnen und Nutzer: Worum
geht es, was bieten wir, was kann man machen (auch im Sinne einer «Ent-Dramatisie-
Nous tenons des séances réguliéres rung» der sozialen Medien, die mancherorts iiber eine schlechte Presse verfiigen)? Und
avec les membres du groupe, ol nous
échangeons nos expériences. Lors
d’une derniére rencontre, nous avons
pris connaissance des statistiques et les

avons commentées. Mais I'exercice est

selbstverstindlich machen wir auch Benchmarking und schauen, wie andere Bibliothe-
ken damit umgehen. Unser Fazit: Auch eine kleine Institution kann soziale Medien
sinnvoll nutzen und damit die Sichtbarkeit der Institution erweitern. (r. hubler)

Facebook-Link der BPUN: http://ow.ly/eMYyr
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Die Zentralbibliothek Ziirich (ZB) in den Social Media

Oliver Thiele und Natascha
Branscheidt, Zentralbibliothek Ziirich

Seit vier Jahren ist die ZB aktiv im Be-
reich Social Media titig. Zeit, um einer-
seits Bilanz zu ziehen und gleichzeitig
einen Blick in die Zukunft zu versu-
chen.

Warum Social Media?

«Geh wohin die User sind» — unter die-
sem Banner haben sich in den letzten
Jahren viele Bibliotheken in die Social
Media gewagt — darunter auch die ZB.
Klassische Kommunikationskanile er-
ginzen, junge Benutzerinnen und Be-
nutzer erreichen, modern und frisch
statt angestaubt aufzutreten — dies sind
die Motivationen hinter solchen Unter-
fangen. Fiir die ZB kam hinzu, dass die
Nutzung der grossen bestehenden
Plattformen eine im Unterhalt kosten-
glinstige Web2.o-Anwendung bedeu-
tet, welche die IT-Infrastruktur nicht
belastet und gleich auch noch die Mo-
bilgeratnutzung mitliefert — die ZB
dank Facebook auf dem Smartphone
gewissermassen.

Welche Uberlegungen haben wir
angestellt?
Social-Media-Anwendungen gibt es
viele, der Markt ist volatil. Wie trifft
man eine verniinftige Auswahl, wie
verzettelt man sich nicht? Wie grenzt
man die verschiedenen Auftritte vonei-
nander ab? Wollen die User tiberhaupt
von Institutionen wie der ZB behelligt
werden? Biedern wir uns damit nicht
an? Diese letztere Gefahr haben wir als
eher gering eingeschitzt — es wird ja
niemand gezwungen, sich auf Twitter
mit der ZB zu verbinden. Die hohe Pu-
blizitit der Aktionen ist nicht zu unter-
schitzen — ein Vorteil, aber auch eine
Gegebenbheit, die man mit ber{icksich-
tigen muss, wenn man beispielsweise
auf Facebook eine Mitteilung verof-
fentlicht. So hat uns ein harmloser
«post» tiber die Doktorarbeit von Gut-
tenberg, die wir aufgrund ihrer plotzli-
chen Popularitit «rarisieren» (= darf
nur noch im Lesesaal der Alten Drucke
eingesehen werden) mussten, unver-
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hofft einen Fernsehbeitrag bei SF ak-
tuell beschert.

Reaktionen offen begegnen

Wichtig ist auch, die richtige Sprache
zu finden — locker und knackig formu-
lieren, ohne anbiedernd und plump zu
wirken; und trotz dem hohen Tempo
auf Grammatik und Orthografie ach-
ten. Offenheit ist dabei wichtig: Wer
Web 2.0 macht, muss mit Reaktionen
rechnen — und die muss man hinneh-
men konnen. Konkret bedeutet dies,
nicht jeden Kommentar nochmals zu
kommentieren woméglich auch noch
rechtfertigend. Zensur oder das Lo-
schen eines Beitrages wird in der Inter-
netgemeinde nicht goutiert und kann
schwerwiegende Folgen haben, wie die
sogenannten «Shitstorms» zeigen.

Wikipedia

Damithatalles angefangen: Als Autorin
und Vermittlerin hat die ZB hier erst-
mals die Fithler Richtung Social Media
ausgestreckt. Nicht zuletzt sind Enzyk-
lopédien ja der Kernbestand einer Bib-
liothek. Der vermeintliche Kontrast ei-
ner alten Institution wie der ZB zu einer
jungen Onlineenzyklopidie ist ein
knuspriges Medienthema, das zu einer
sehr guten Profilierung in der Offent-
lichkeit ftihrt. Unsere Wikipedia-Work-
shops — Wikipedia effizient nutzen und
Qualitit beurteilen — erfreuen sich seit
Langem einer guten Nachfrage, sowohl
bei der allgemeinen Offentlichkeit als
auch bei Schulen. Gleichzeitig kann die
ZB durch ihre Autorentitigkeit hier Per-
sonlichkeiten und/oder Nachlisse aus
ihrem Umfeld bekannter machen und
so quasi am «Weltwissen» mitarbeiten.
Gepflegt wird das Wikipedia-Engage-
ment durch unsere Absolventen des
MAS in Bibliothekswissenschaften
UZH. Der Aufwand dafiir ist nicht un-
betrichtlich, denn das Verfassen guter
Lexikonartikel im Wikipedia-Stil ist
nicht trivial. Die ZB ist beztiglich Wiki-
pedia wohl die Nr. 1in der Schweiz. Neu
ist sie auch mit ausgewihlten Bildern
aus der Wickiana-Sammlung beim Bild-
archiv der Wikipedia, der Wikimedia-
Commons, vertreten.
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Facebook

Der Social-Media-Klassiker schlecht-
hin. Die ZB ist seit 2009 dabei und hat
inzwischen eine ansehnliche Reichwei-
te mit iiber 1500 «Followern». Aller-
dings finden momentan nur begrenzte
Interaktionen statt; der Austausch ist
recht gering. Der Aufwand, um aktuell
und interessant zu bleiben, ist hoch,
zumal die Software umstindlich und
schwerfillig ist. Die seit einigen Wo-
chen neu eingefithrten Wettbewerbe —
Bildausschnitte erkennen, Titel hinter
Signaturen bezeichnen und damit ein
«Goodie» wie einen USB-Stick zu ge-
winnen — sind Versuche, die Interakti-
vitit und damit den Dialog mit den
Usern zu stirken; auch «Polls» und
Umfragen sind denkbar.

delicious

Eine interessante Spezialanwendung
fiir Bibliotheken, welche in verbesser-
ter Form die «beliebten» Linklisten der
Bibliothek der 199oer-Jahre ersetzt.
delicious ist sehr niitzlich fiir Linkzu-
sammenstellungen bei Veranstaltun-
gen und Schulungen. Allerdings sind
in diesem Segment verschiedene Platt-
formen auf dem Markt; es existiert kein
wirklicher Marktfiihrer. Zudem wurde
delicious kiirzlich aufgekauft; die Zu-
kunft ist also ungewiss. Die ZB hilt ihr
Engagement daher momentan «mit
Bedauern» beschrinkt und zieht einen
Ausstieg in Betracht.

Library Thing

Hier handelt es sich um eine mehrspra-
chige Webanwendung zur offentlich
oder privat gefiihrten Verwaltung per-
sonlicher Bibliothekskataloge und Me-
dienlisten. Library Thing bezeichnet
sich daher auch als «grossten Buchclub
der Welt» und kann auch als Literatur-
verwaltungsprogramm angesehen wer-
den. Die Anwender konnen sich kos-
tenlos anmelden und bis zu 200 Bii-
cher online verwalten, Leselisten und
Wunschlisten fithren und andere Nut-
zer mit den gleichen Biichern finden.
Fiir die ZB ist dieser Kanal als «Bei-
spielkollektion» unseres Bestandes in-
teressant. Hiibsch sind auch die «tag»-



Wolken, die aus den eigenen und den
gesammelten Bestinden generiert und
fiir den Bibliothekskatalog nutzbar ge-
macht werden kénnen. Interaktion ist
hier aber kaum vorhanden; daher er-
wigt die ZB auch hier, sich kiinftig auf
kommunikativere Social-Media-Kanile
zu konzentrieren.

Twitter

Als extremer Multiplikator von Nach-
richtenist diese Anwendung besonders
interessant. Allerdings lebt Twitter
stark von personlich gefirbten Mittei-

lungen; es stellt sich die Frage, ob eine
Institution den Anspruch von derarti-
gen Informationen glaubwiirdig leis-
ten kann. Die ZB nutzt Twitter derzeit
dhnlich wie facebook. Hier besteht si-
cher noch Verbesserungspotenzial —
wir gehen weiter unten noch detaillier-
ter darauf ein.

Was nicht?

Bei YouTube ist die ZB nicht aktiv, da
wir keine Filme produzieren. Ein Film
tiber die ZB miisste sehr professionell
gemacht sein; das konnen wir auf-
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grund mangelnder Ressourcen nicht
leisten. Auch andere Social-Media-
Kanile kommen zurzeit nicht ernst-
haft in Frage: Bei Google+ sind wir
beispielsweise mit Absicht nicht da-
bei, da es sich um ein sehr dhnliches
Medium wie Facebook handelt und
sich der Kanal — zumindest bis jetzt
—unseres Erachtens nicht wirklich hat
durchsetzen kénnen. Aus denselben
Griinden ist die ZB auch bei den zahl-
losen anderen Social-Media-Anwen-
dungen, die es gibt (siehe Grafik) nicht
dabei.
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Wo stehen wir heute?

Die einzelnen Social-Media-Kanile
werden von der ZB zurzeit praxisorien-
tiert und situativ mit Informationen
versehen. Dies bedeutet eine eher
spontane Bewirtschaftung, hinter der
nicht immer konzeptuelle Uberlegun-
gen stecken (sollen): Die Alimentie-
rung, Nutzung und Verbreitung der
Kanile bekommt damit gleichzeitig
eine gewisse dynamische Eigenent-
wicklung, die durchaus gewolltist. Das
Spektrum der Themen bewegt sich im
Bereich von Hinweisen auf Schulun-
gen oder kulturelle Veranstaltungen,
die Prisentation neuer Dienstleistun-
gen und Neuigkeiten aus der ZB und
aus dem Umfeld der E-Medien und der
Internetrecherche.  Besonders  ge-
schitzt werden Bilder und Wettbewer-
be. Sehr gut kommtauch die Recherche
der Woche an.

Schnelle und unkomplizierte
Bewirtschaftung

Die ZB setztkeinen Mitarbeitender ein,
der sich hauptberuflich mit Social Me-
dia auseinandersetzt. Die bestehenden
Kanile werden von verschiedenen Per-
sonen betreut, die sich um die Auswahl
der Themen und deren Aufschaltung
kitmmern. Es gibt in diesem Sinne
auch keine Redaktionssitzungen: Wich-
tige News oder interessante «ZB-frem-
de» Meldungen werden per E-Mail in
die «Vernehmlassung» gegeben. Nach
kurzer Riicksprache mit der Leitung
Offentlichkeitsarbeit wird dann schnell
tiber eine allfillige Publikation ent-
schieden.

ZB-Ziele fiir Social Media
Mit der Teilnahme an sozialen Netzwer-
ken verfolgt die ZB vier Ziele:

— Mit den Benutzerinnen und Benut-
zern eine aktive und nachhaltige In-
teraktion zu betreiben.

— Die Bediirfnisseihrer Zielgruppen zu
ermitteln.

— Die eigenen Bestinde und Dienstleis-
tungen bekannt zu machen und zu
verbessern.

— Die Bibliothek als moderne Instituti-
on, die mit der Zeit geht, zu positio-
nieren.
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Unsere Ideen zur Optimierung

Wie wir oben kurz beschrieben haben,
besteht bei der Bewirtschaftung unse-
rer Social-Media-Kanile Verbesse-
rungsbedarf: Im Sinne der formulier-
ten Ziele mochte die ZB vor allem die
Interaktion mit denjenigen Personen
intensivieren, die der Bibliothek nahe
stehen. Wir sind tiberzeugt, dass insbe-
sondere via Facebook und Twitter noch
einiges mehr erreicht werden kann.
Konkret haben wir die beiden folgen-
den Massnahmenpakete definiert:

Facebook

— Die Benutzerinnen und Benutzer er-
halten die Gelegenheit, selber Ver-
besserungen im Betrieb anzumelden
und werden iiber die Fortschritte auf
dem Laufenden gehalten.

— Keine seriellen Veranstaltungshin-
weise mehr.

— Aufschalten von Fragen zu aktuellen
oder kiinftigen Ereignissen. (wie z.B.
Umbauten)/ Dienstleistungen (z.B.
Cafeteria).

— Regelmissige Wettbewerbe, u.a. zu
Marketingzwecken (Verlosung von
ZB-Materialien).

— Vermehrtes «Posten» von Bildmateri-
alien zu aktuellen Angelegenheiten.

Twitter

— Aufschalten von Veranstaltungen
«last minute» am selben Tag, mit ak-
tiver Einladung und einem «Teaser».

— News: Alles, was zum ersten Mal in
der ZB passiert.

— Platzierung von «Tweets» zu alltigli-
chen Arbeiten in unserer Bibliothek
> «inside ZB».

Ausblick

Wenn die oben genannten Optimierun-
gen sinnvoll erfolgen sollen, braucht es
Ressourcen im Umfang von ca. acht
Wochenstunden, also dem Doppelten
des heute eingesetzten Personals.

Die ZB ist sich bewusst, dass das World
Wide Web immer wieder neue Social-
Media-Kanile wie z.B. Pinterest hervor-
bringt. Auch Bilddatenbanken wie
Flickr oder Wikimedia Commons sind
unserer Ansicht nach sehr interessant,
da sie einerseits digitalisiertes Bildma-
terial viel sichtbarer machen und
gleichzeitig auch als Erschliessungshil-
fe (durch interessierte externe Perso-
nen) dienen konnten. Aufgrund der
Schnelllebigkeit des Mediums (Second
Life hat sich beispielsweise nach der
ersten Euphorie nicht halten kénnen,
myspace ist ebenfalls auf dem Weg in
die Bedeutungslosigkeit) hat sich die
ZB bewusst dazu entschlossen, neue
Kanile erst einmal zu beobachten und
bestehende Engagements regelmassig
zu tiberpriifen.

Kontakt: oliver.thiele@zb.uzh.ch

— Die ZB bei Wikipedia
hitp://de.wikipedia.org/wiki/
Benutzer:Zentralbibliothek_Zuerich

— Die ZB bei delicious
www.delicious.com/zentralbibliothek

— Die ZB bei Library Thing
www.librarything.de/?highload=1

— Die ZB bei facebook
www.facebook.com /Zentralbibliothek.
Zuerich

— Die ZB bei Twitter
hitp:/ /twitter.com/#!/Z B Zuerich

La Bibliothéque centrale de Zurich dans les médias sociaux

Il ne se passe un jour sans que le théme «médias sociaux» ne soit abordé d’une maniére

ou d’une autre. Conférences, débats et articles ne se comptent plus sur ce sujet. Une

institution ne peut pas pratiquement pas se permettre de ne rien faire dans ce domaine.

La Bibliothéque centrale de Zurich est présente sur Wikipedia depuis quatre ans. Un

canal auquel sont venus s’ajouter Facebook, delicious, Library Thing et, derniérement,

Twitter. Apreés avoir fait le bilan de ces multiples utilisations, la Bibliotheque centrale de

Zurich a constaté que la réussite et I'échec faisaient bon ménage. A quoi s’ajoute le fait

que le c6té éphémeére de ce type de médias va de pair avec leur grande flexibilité, qui

exige un examen régulier et des adaptations constantes.
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Social Media in Bibliotheken — wer nicht wagt,
hat schon verloren!?

Annette Fiille, Alexandra Friedlein,
Mirjam Marqua, Hochschule der
Medien Stuttgart

Webz2.0-Dienste treiben etwa seit der
Jahrtausendwende die technischen Ent-
wicklungen im Web voran. Anwendun-
gen wie zum Beispiel RSS-Feeds, Wiki-
pedia, Blogs oder soziale Netzwerke
lassen den Nutzer dabei zum Produzen-
ten von Inhalten werden. Bibliotheken
waren zunichst skeptisch gegeniiber
Webz2.0-Angeboten eingestellt, kénnen
sich aber nun nicht mehr linger dem
Trend verschliessen: Soziale Netzwerke
sind Instrumente moderner Offentlich-
keitsarbeit geworden. Aufgrund der Ak-
tualitdt des Themas beschiftigten sich
drei Studentinnen der Hochschule der
Medien Stuttgart mit dieser Materie.

Warum Social Media in Bibliotheken?
Die Griinde fiir den Einsatz von Social
Media sind vielfiltig. Zum einen kann
eine Bibliothek Informationen dort an-
bieten, wo sie auch wahrgenommen
werden. Die Orientierung am Nutzer
und die Intention der Bindung dessen
spielen dementsprechend eine wesent-
liche Rolle. Damit verbunden sind zu-
dem das Bediirfnis und die Notwendig-
keit der Pflege bzw. Verbesserung des
Images.

Zum anderen ist iiber soziale Netz-
werke die Kommunikation mit den
Nutzern verstirkt moglich. Sie stellen
einen Mehrwert gegentiber der her-
kommlichen Webseite dar. «Nicht nur,
dass die Bibliotheksnutzer Kommenta-
re zu den Nachrichten der Bibliothek
auf der Pinnwand abgeben kénnen, sie
konnen auch initiativ eigene Meldun-
gen dort hinterlassen und damit eine
Diskussion mit der Bibliothek und an-
deren Nutzern beginnen.»' Social Me-
dia ermoglichen somit, die eigene Ins-
titution «menschlicher» zu machen.

Weitere Aspekte sind die bessere
Auffindbarkeit der Onlineangebote der
Bibliothek, die Vernetzung und Eroff-
nung von neuen Kooperationsmdoglich-
keiten mit dhnlichen Institutionen so-
wie die Verbreitung von Neuigkeiten in
Echtzeit. Die Nutzer kénnen zeitnah
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iiber Ereignisse, Anderungen etc. in-

formiert werden. Ein monatlicher
Newsletter erméglicht das beispiels-
weise nichtund ein tiglicher Aufruf der
Bibliothekshomepage ist kaum zu er-
warten.

Wie gelingt der Auftritt?

Es gibt verschiedene Kriterien, die fiir
einen erfolgreichen Auftritt in Social
Media von Relevanz sind. Zunichst ist
es wichtig, dass eine Strategie vorhan-
den ist. Das heisst, die Bibliothek sollte
sich zuallererst iiberlegen, welche In-
halte sie veroffentlichen will und wel-
che Zielgruppe angesprochen werden
soll. Hat die Bibliothek einen Social-
Media-Auftritt gestartet, sind eine stete
Betreuung und ein regelmissiges Mo-
nitoring von Bedeutung.

Dariiber hinaus ist es wichtig, die
Nutzer zu betreuen und mit ihnen zu
interagieren. Der Inhalt sollte an das
Zielpublikum angepasst sein und
Mehrwert bieten. Von Werbejargon ist
abzuraten, stattdessen ist ein lockerer
Umgangston empfehlenswert. Ausser-
dem ist es wichtig, dass der Unterhal-
tungswert nicht vergessen wird, da es
den Nutzern von Social Media in erster
Linie um Unterhaltung geht. Um von
den Nutzern angenommen zu werden,
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sollte die Bibliothek ihrem Account
Personlichkeit verleihen.

Fiir einen erfolgreichen Auftritt
miissen Zeitressourcen eingeplant
werden, mindestens mehrere Stunden
pro Woche. Die Antwortzeiten sollten
kurz sein, wenn moglich sollte eine
Versorgung rund um die Uhr statt-
finden. Dafiir wird motiviertes und
geschultes Personal benétigt, das sich
bereits mit Social Media auskennt. Der
Social-Media-Auftritt sollte von mehr
als einer Person betreut werden; dies
ist besonders im Fall von Urlaub oder
Krankheit von Bedeutung. Ausserdem
wird dadurch Aktualitit gewdhrleistet.

Die Bibliothek sollte einen Mix aus
Social-Media-Anwendungen verwen-
den und diese auch untereinander ver-
linken.  Social-Media-Anwendungen
sollen aber keineswegs einen Ersatz fiir
eine bereits bestehende Website dar-
stellen. Um keine Rechte zu verletzen,
ist es wichtig, den Datenschutz sowie
die Privatsphire zu beachten. Ausser-
dem durfen keine Wunder erwartet
werden; die Bibliothek muss zuerst ein
Publikum erreichen, bevor Wirkungen
generiert werden.

1 Gillitzer (2011): Wir miissen reden!, S. 235.



Social-Media-Instrumente im Uberblick
Zur Untersuchung der Einsatzmog-
lichkeiten einzelner Instrumente in
Bibliotheken wurden die drei bekann-
testen und meistverwendeten ausge-
wihlt: Weblogs, Facebook und Twitter.
Diese Instrumente werden im Folgen-
den kurz vorgestellt.

Blog

Ein Weblog — oder auch kurz Blog — ist
eine Art Tagebuch, das auf einer Web-
seite gefithrt wird und in welchem der
Autor z.B. auf interessante Themen
hinweist. Weblogs bieten verschiedene
Funktionen zur Darstellung der Inhal-
te. Die einzelnen Beitrdge konnen in-
haltlich mithilfe von Kategorien und
Schlagworten (Tags) erschlossen wer-
den. Der Leser hat die Moglichkeit,
die Beitrdge iiber einen RSS-Feed zu
abonnieren und einzelne Beitrige zu
kommentieren. Die Kommentarfunk-
tion ermoglicht Diskussionen, meist
wird sie jedoch von den Lesern nicht
verwendet. Dariiber hinaus kann auf
Angebote (z.B. Website, OPAC, Onlei-
he) sowie andere Social-Media-Anwen-
dungen der Bibliothek verlinkt werden.
Damit Nutzer einen direkten Kontakt
zur Bibliothek aufnehmen kénnen, be-
steht auch die Moglichkeit, eine Cha-
tauskunft einzubinden.

Die Blogbeitrage kénnen verschie-
denste Inhalte haben. Méglich sind ak-
tuelle Informationen aus der Biblio-
thek, Hinweise auf Neuerwerbungen
sowie neue Angebote der Bibliothek,
Buchbesprechungen oder Medien-
tipps. Dartiiber hinaus kénnen Veran-
staltungen angekiindigt werden, und es
kann tiiber bereits vergangene Veran-
staltungen berichtet werden. Um den
Blog etwas aufzulockern, ist es ausser-
dem wichtig, Lustiges, Skurriles und
Interessantes aus der Bibliotheks- und
Literaturwelt zu posten.

Fazit

Weblogs dienen in erster Linie zur In-
formation der Nutzer und kénnen einen
Newsletter ersetzen. Einer Bibliothek
ohne eigene Website konnen sie aufler-
dem als Websitenersatz dienen, da sie
—im Gegensatz zu einer Website — tech-
nisch relativ einfach zu erstellen sind.
Dennoch scheinen Blogs ihre besten
Tage hinter sich zu haben und werden
immer mehr von Facebook abgel6st.
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Bei Facebook bieten sich diverse Mog-
lichkeiten der inhaltlichen Gestaltung
an. Die Veroffentlichung von allgemein
informierenden Sachverhalten wie bei-
spielsweise der Adresse und den Off-
nungszeiten sollte selbstverstindlich
sein. Auch Veranstaltungshinweise so-
wie Informationen tiber neue Bestands-
oder Dienstleistungsangebote gehoren
zu den gingigen Inhalten.

Fiir die «Fans», wie die Abonnenten
von Facebook-Seiten heissen, ist es je-
doch vor allem interessant, wenn sie
einen «Blick hinter die Kulissen» ge-
wahrt bekommen. Der Auftritt der Bib-
liothek bietet auch einen Mehrwert,
wenn auf Fragen bzw. Beschwerden
reagiert wird, Fehler eingestanden wer-
den, Kritisches und Wissenswertes,
aber auch Witziges «gepostet» wird so-
wie wenn die Fans um ihre Meinung
gebeten werden. Damit kann man auch
in Interaktion mit ihnen treten.

Angereichert werden sollte der Auf-
tritt mit der Einbindung von Bildern und
Videos zur Bibliothek. Ausserdem bietet
die Generierung von (Gewinn-)Spielen
und Umfragen einen zusitzlichen Un-
terhaltungswert. Weiter bietet es sich an,
andere digitale Bibliotheksangebote
oder soziale Netzwerke auf dem Face-
book-Profil zu integrieren oder zu verlin-
ken. Der Kreativitit sind keine Grenzen
gesetzt. Wichtig ist, aktuell zu sein und
die Fans miteinzubinden!

Fazit

Facebook wird intuitiv genutzt, dabei
ist die Bereitschaft zu kommentieren
hoch. Nutzer kénnen wertvolle Anre-
gungen liefern, das Netzwerk dient je-
doch vor allem der Unterhaltung und
ist deshalb eher oberflichlich.

Jede Privatperson und jedes Unterneh-
men kann einen Twitteraccount anlegen
und somit Tweets, wie die 140 Zeichen-
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langen Mikronachrichten genannt wer-
den, senden. Jeder Twitter-Nutzer kann
beliebig viele andere Twitteraccounts
abonnieren und so deren Tweets lesen.
Er kann aber auch von anderen Nutzern
abonniert werden. Wer einem Account
folgt, ist dessen Follower. Tweets haben
den Sinn, die Follower in knappen Nach-
richten zu informieren, zu unterhalten
und zu Meinungsidusserungen anzure-
gen. So kann mit anderen in Kontakt
getreten und technisch — im Fall einer
Bibliothek — unter anderem zur Nut-
zung der Einrichtung angeregt werden.
Tweets konnen zum Beispiel iiber bevor-
stehende Veranstaltungen, Neuerungen
in der Bibliothek und Neuerwerbungen
informieren oder hochaktuelle Mittei-
lungen, wie beispielsweise einen Server-
ausfall, melden.

Ausserdem koénnen Fotos und Um-
fragen oder Gewinnspiele getweetet wer-
den. Tweets konnen ebenfalls auf Face-
book eingebunden werden oder auf
Blogeintrige hinweisen. Generell sind
alle Tweets fiir jeden lesbar, doch kénnen
Follower auch per Direktnachricht privat
angeschrieben werden (DM @xy).

Auch das «Retweeten», also das
Senden eines bereits existierenden
Tweets eines anderen Accounts, sowie
das Favorisieren einzelner Tweets oder

Die Seminararbeit

Die in diesem Artikel behandelten The-
menaspekte sind Ergebnis einer Seminarar-
beit, die im Sommersemester 2012 im Rah-
men des Seminars «Bibliotheken im virtuel-
len Raum» an der Hochschule der Medien
Stuttgart im Studiengang Bibliotheks- und
Informationsmanagement entstand. Ein Se-
mester lang beschiftigten sich 18 Studieren-
de unter Leitung von Benjamin Stasch — Bi-
bliothekar in der Stadtbibliothek Géppingen
— mit unterschiedlichen Aspekten dieses
Themas. Behandelt wurden unter anderem
der Katalog 2.0, mobile Bibliotheksangebote
und die Integration virtueller Angebote in die
reale Bibliothek. Die Studierenden erarbeite-
ten die Themen in Kleingruppen und prisen-
tierten die Ergebnisse der gesamten Gruppe,
um anschliessend gemeinsam dariiber zu
diskutieren. Die drei Autorinnen dieses Arti-
kels — inzwischen Absolventinnen — setzten
sich mit dem Aspekt der Offentlichkeitsar-
beit und Kommunikation in Zeiten von Soci-

al Media auseinander.



das Erstellen von themenbezogenen
Listen ist moglich. Des Weiteren kann
ein Account durch die Einbindung des
Hashtags (z.B. # Bibtag) seine Tweets
einem Thema zuordnen, sodass dieser
Tweet bei der Suche nach «# Bibtag»
itber das Suchfeld angezeigt wird.

Fazit

Ein lockerer, nicht zu sachlicher Um-
gangston und witzige Tweets, die regel-
maissig, aber nicht zu hiufig gesendet
werden, sind die beste Moglichkeit,
sich positiv bei seinen Followern einzu-
bringen. Die Integration der Follower
beispielsweise durch Meinungsum-
fragen oder das Angebot, an Gewinn-
spielen teilzunehmen, kann fiir eine
stirkere Identifikation mit der Biblio-
thek sorgen. Um zu erfahren, was die
Follower beschiftigt, ist es empfehlens-
wert, zumindest einen Teil der Follower
zu abonnieren; so kann die Bibliothek

Wird das Angebot angenom-
men | genutzt

Personenkreis, der erreicht
wird

Blog ab

Angebot tiber verschiedene
virtuelle Kanile verbreiten
Grenze zwischen zu viel und
zu wenig Information

Tendenz fallend; hingt vom

Je nach Zielgruppe des Blogs

Einbindung in Homepage,
Facebook, Twitter etc.

Je nach Blog; mehr Informa-
tionen pro Artikel als auf
Facebook/Twitter

auch auf Tweets reagieren, die nicht an
sie gerichtet sind.

Fazit

Social Media stellen ein «Window of
Opportunity» dar: «Niemand kann sa-
gen, welche Netzwerke dauerhaft tiber-
leben werden — die Prinzipien dahinter
werden aber bleiben.»?* Es lohnt sich
also durchaus, sich die Kompetenzen,
die man zur erfolgreichen Umsetzung
dieser Angebote benétigt, anzueignen
und die positiven Aspekte so lange wie
moglich zu nutzen.

Durch Social-Media-Angebote
kann die Bibliothek zum Bindeglied
zwischen privatem und wissenschaftli-
chem Leben werden und ihr nach wie

vor nicht gerade modernes Image auf-
bessern. Social Media bieten viele Mog-
lichkeiten, die sich aber nicht von selbst
entfalten, man sollte sich stets kritisch
hinterfragen und immer am Ball blei-

Blogs, Twitter, etc.

che Informationen

Tendenz steigend; hangt
jedoch von der Seite ab

V.a. noch jiingere Menschen
Einbindung in Homepage,

Pro Post eher wenig, insge-
samt aber viele unterschiedli-

ben. Ausserdem sollte man sich be-
wusst machen, dass durch Social Media
vor allem eine Zielgruppe erreicht wird,
der es zu grossen Teilen um Spass und
Selbstdarstellung geht.

Alle Trends kann man nie mitma-
chen, aber man sollte sich mit neuen
Entwicklungen stets auseinanderset-
zen. Wichtig ist, zu erkennen, dass So-
cial Media keine «Nebenher»-Aufgabe
darstellen, sondern kritische Reflexion
sowie Auseinandersetzung mit dem
Thema Datenschutz zur Wahrung der
Personlichkeitsrechte erfordern.

Zusammenfassend gilt: Wer nicht
wagt, hat schon verloren!

Kontakt: afo49 @ hdm-stuttgart.de

2 Schliiter; Miinz (2010): 30 Minuten Twitter,
Facebook, Xing & Co., S. 12.

Ja, jedoch abhingig von der
Gestaltung der Tweets
Social-Media-Interessierte,

v.a. Studenten und junge
Menschen

Einbindung in Homepage,
Facebook, Blogs etc.
Durch kurze Vorhaltezeit
hiufig zu viele und unwichti-
ge Tweets

Hochstaktuelle Nahchten, V

der Kommunikation /
Feedbackzeit

Qualifikation Mitarbeiter

Technische Umsetzbarkeit

Benutzerorientierung

Werbung fiir Bibliotheken

Design / Corporate Identity

Bewertung der Instrumente

39

Erreichbarkeit | Schnelligkeit

Moglichkeit einer schnellen
Kommunikation

Bereits vorhandene Erfa-
hrung mit sozialen Netzwer-
ken, aber v.a. Spafs an der
Sache

Einfache technische Um-
setzung

Je nach Blog
Je nach Blog

Kann an das Design der
Bibliothek angepasst werden
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Sollte maoglichst schnell sein,
da man sonst nicht aktuell ist
und uninteressant wird

Bereits vorhandene Erfa-
hrung mit sozialen Netzwer-
ken, aber v.a. Spaf$ an der
Sache

Einfach, Struktur ist vorge-
geben; Einbindung eigener
Anwendungen (z.B. Katalo-
grecherchefunktion) verlangt
aber Fachwissen

«Fans» haben zahlreiche
Moglichkeiten, wenn Seite
gut gestaltet ist

Ja, je nach Gestaltung des
Profils

Moéglich und sinnvoll

5 Minuten Vorhaltezeit

Bereits vorhandene Erfa-
hrung mit sozialen Netzwer-
ken, aber v.a. Spaf$ an der
Sache

Grundnutzung einfach

Ja, wenn diese richtig
eingebunden werden, z.B.
durch regen Kontakt

Ja, je nach Gestaltung der
Tweets

Einfache Gestaltungsmo-
glichkeiten, Anpassung an
Homepages etc. moglich
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Les médias sociaux dans les bibliothéques — qui ne risque rien n’a rien!?

Les médias sociaux font désormais partie de beaucoup d’entre nous, au point qu’il est
difficile d’imaginer s’en passer. Leur utilisation semble aller de soi depuis plusieurs
années, et ce pas seulement pour les personnes privées. Les institutions, dont les bi-
bliothéques, s’y intéressent également et utilisent ces services dans le cadre de leur
activité informationnelle. Trois étudiantes de la filiére de formation en gestion biblio-
thécaire et de ’'information de la Hochschule der Medien de Stuttgart ont examiné dans
le cadre d’un séminaire les raisons et les critéres d’un tel engagement des médias so-
ciaux par les bibliothéques, et analysé sous divers aspects les instruments que sont
Weblogs, Facebook et Twitter.

Les raisons qui incitent les bibliothéques a utiliser certains médias sociaux sont multi-
ples, bien que I’on puisse en dégager deux qui semblent essentielles: I'orientation vers
la clientele et les relations avec cette derniére. Les médias sociaux permettent en effet
de rendre sa propre institution «plus humaine» et d’offrir une plus-value par rapport
aux offres internet classiques. Les bibliothéques peuvent ainsi devenir un lien entre la
vie privée et la vie scientifique, tout en améliorant leur image qui reste somme toute
souvent désuéte.

Cela étant, les possibilités qui s’ouvrent avec les médias sociaux ne vont pas de soi. Il
est donc recommander d’élaborer une stratégie ad hoc. Lorsqu’une bibliothéque se
lance dans les médias sociaux, il est impératif que les canaux utilisés fassent I'objet
d’une attention constante, de méme que I’interaction avec les usagers, car les réseaux
sociaux touchent surtout un groupe cible qui recherche justement une information
dynamique et participative. Le temps nécessaire pour entretenir de tels canaux ne doit
toutefois pas étre sous-estimé, d’autant plus que ces médias sociaux ne doivent pas
étre considérés comme des instruments accessoires et qu’ils exigent une réflexion

critique. (traduction: sg)
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Links zu positiven Beispielen von

Social-Media-Einsatz in Bibliotheken

Weblogs

— Stadtbibliothek Salzgitter (http://
stadtbibliotheksalzgitter.wordpress.
com/)

— Bibliotheken der Freien Universitit
Berlin (http://blogs.fu-berlin.de/bib-
liotheken/)

Facebook
— Mediothek Krefeld (http://de-de.fa-
cebook.com/Mediothek.Krefeld)

— Biichereien Wien
(http://de-de.facebook.com/bueche-
reien.wien)

— Bayerische Staatsbibliothek
(www.facebook.com/Bayerische-
Staatsbibliothek)

— New York Public Library (www.face-
book.com/newyorkpubliclibrary)

Twitter

— SLUB Dresden (https://twitter.com/
slubdresden)

— Stadtbibliothek Erlangen (https://
twitter.com/stabi_erlangen)

— Mediothek Krefeld (https://twitter.
com/mediothek)

Weitere interessante Informationen

— Statistiken zu sozialen Netzwerken:
www.socialbakers.com

— Social Media Counts: www.personali-
zemedia.com/the-count/

— Aktuelle Informationen zu Facebook:
http://deblog.schwindt-pr.com/cate-
gory/facebook/

Appelez-nous au 043 377 30 10

Strichcode-Etiketten fur
Bibliotheken und Archive

Beschaffen Sie lhre Barcode-Efiketten beim Spezialisten fiir Strichcode-
Kennzeichnung. Wdhlen Sie aus unserer grossen Auswahl an
Spezialprodukten fir Bibliotheken und Archive. Nutzen Sie die personliche
Beratung und profitieren Sie von unserer langjdhrigen Erfahrung.

Wir liefern Strichcode-Etiketten in allen Variationen, auf Rollen oder Bogen,
mif oder ohne Laminat, nebst Ausweiskarten, RFID-, Sicherungs-, Archiv-
und Inventaretikeften sowie Spendegerdte in einwandfreier Qualitdt.

Unser Printshop ist schnell, zuverldssig und preiswert.

STRICO AG, Allmendstrasse 14, CH-8320 Fehraliorf, Telefon 043 377 30 10, Fax 043 377 30 11, strico@strico.ch, www.strico.ch
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