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Il. Sichtbarkeit und Offentlichkeit / Visibilité et public

Evaluation critique de I’action AccroBiblio a la HEIG-VD

- La bibliothéque d’une haute école est,
comme chacun le sait, trés fréquentée
par les étudiants ... lorsqu’apparait sou-
dainement, avec la fin du cursus, un be-
soin d’informations fiables pour les tra-
vaux de fin d’études. Le reste du temps,
la fréquentation est plus sporadique, et
certains étudiants ne semblent pas vrai-
ment se rendre compte qu’un tel endroit
existe, ni quelles sont les ressources dis-
ponibles. Des actions ponctuelles de
promotion sont donc nécessaires pour
nous rappeler a leur bon souvenir.
Profitant de la campagne d’AccroBiblio,
nous avons décidé d’utiliser les moyens
mis a disposition pour promouvoir la
bibliothéque d’une haute école.

Contexte

Avec plus de 2000 étudiants, la Haute
Ecole d’Ingénierie et de Gestion du
Canton de Vaud (HEIG-VD) est la plus
grande école partenaire de la Haute
Ecole Spécialisée de Suisse Occidentale
(HES-SO). La HEIG-VD, située sur trois
sites (Cheseaux, St-Roch et Y-Parc) a
Yverdon-les-Bains, offre notamment dix
filiéres Bachelor de formation HES —a
plein temps et pour certaines en emploi
— dans les domaines de l'ingénierie et
de Téconomie d’entreprise, ainsi que
quatre filieres Master HES-SO. La bi-
bliothéque se trouve sur le site de Che-
seaux, mais livre également des docu-
ments sur les deux autres sites.
Préparations

Le 14 mars, nous publions une news
«teaser», que nous espérons intrigante,
sur le site de la bibliothéque pour lancer
notre campagne AccroBiblio et piquer
la curiosité.

Pour relancer lintérét, nous deman-
dons au service de communication de
mentionner la campagne dans la news-
letter du 7 et du 21 avril. Lorsque nous
regardons les résultats, nous constatons
que Tinfo de la newsletter du 7 avril a
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été cliquée une cinquantaine de fois (y

compris par le personnel de la biblio-

théque...). Visiblement, nous avons tou-
ché quelques personnes. Mais sont-elles

des étudiants ou des professeurs? Im-

possible de le savoir.

« Apres avoir obtenu les fichiers, nous
réalisons des affiches personnalisées
avec les posters officiels d’AccroBi-
blio; nous échangeons simplement
les passions pour des domaines
d’étude de l'école et créons des slo-
gans humoristiques en rapport.

Des bibliot!

ves DI OL¥

couloirs, ca fait peur
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. Sur les conseils de 'HESAV et en
s'inspirant du modele aimablement
fourni, nous préparons une autorisa-
tion du droit 2 'image a faire signer
au participants. Le responsable de
la communication nous propose
quelques modifications que nous
implémentons aussitot.

« Nous commandons quatre beach-
flags aupres de Bibliomedia. Ils nous
serviront a «habiller» notre stand et
attirer l'attention le jour de 'action.

. Nous faisons tirer par le service de
reprographie de I'école 14 posters au

Malgré une super
installation photo,
le succés de Paction
au site St-Roch reste

mitigé.
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format A3 et 4 posters au format Az,
etnouslesaffichonsaplusieurs étages
dans les deux batiments concernés,
aprés avoir réservé les deux endroits
aupres du secrétariat.

. Nous prenons contact avec le photo-
graphe de I'Ecole pour expliquer l'ac-
tion, s’entendre sur le matériel néces-
saire et réserver les dates.

« Nous achetons des T-shirts/pulls
AccroBiblio pour les bibliothécaires.

Jeudi 21 avril, centre St-Roch
Arrivée sur place 2 ghso a trois: deux
bibliothécaires et le photographe; nous
entamonslamiseenplacedustand dans
la cafétéria: installation photo (y com-
pris le matériel informatique pour pou-
voir modifier et uploader les photos
immeédiatement) et table avec flyers et
chocolat. Car oui, nous mettons tout en
ceuvre pour appiter les étudiants!
Récapitulons: plein d’affiches per-
sonnalisées depuis deux jours, quatre
beachflags, des T-shirts AccroBiblio et
une super installation photo. Y’a pas a
dire, on a la classe! Malgré cela, notre
succes est tout d’abord plut6t mitigé.
Constatation numeéro 1: des biblio-
thécaires en liberté dans les couloirs, ¢a
fait peur aux étudiants: ce chocolat gra-
tuit doit sirement cacher de mauvaises
intentions! Ils évitent de nous regarder




de trop preés, sans doute de peur qu’on
leur saute dessus pour les faire signer
une pétition ou, pire, les forcent a s’ins-
crire 4 la bibliotheque. Alors que leurs
regards glissent sur nous, je me pro-
mets d’étre & I'avenir plus gentille avec
les jeunes qui recrutent pour Green-
peace a la gare.

Constatation numéro 2: le photo-
graphe et la collegue connaissent du
monde, et c’est bien pratique. Quand
ces personnes viennent échanger
quelques mots avec eux, on peut arriver
a les convaincre de prendre une photo,
ou au moins de faire un post sur la page
d’AccroBiblio (a grand renfort de cho-
colat; finalement, il est utile).

Constatation numéro 3: derriere
unetable, les bibliothécaires font moins
peur. Visiblement, une barriere, ¢a ras-

sure.

Les collaborateurs sont plus réceptifs
que les étudiants, méme s’ils n’ont pas
nécessairement envie de participer non
plus. Le plus simple reste de s’adresser
en priorité aux connaissances et aux
quelques curieux qui viennent deman-
der ce que l'ont fait.

Nous avions prévu de proposer aux
étudiants de prendre une photo pour
AccroBiblio et une photo pour eux, par

exemple 3 utiliser pour leur CV, comme
I'ont fait les bibliothécaires de I'Info-
theque de la HEG de Genéve. Mais,
devant le manque d’enthousiasme que
leur inspire le fait de se faire prendre
en photo, cette idée est rapidement
abandonnée au profit de I'explication
qu’ils peuvent utiliser les avatars dispo-
nibles sur le site plutét que d’utiliser
leur propre image.

Bilan de la journée: 21 posts, dont
14 avec photo prise sur place. Lune des
personnes a par la suite demandé le
retrait de la photo, ce qui a été fait par
Iintermédiaire d’Herbert Staub, mais
la demande de la raison est restée sans
réponse (la personne avait bien signé
l'autorisation du droit a 'image).

Lundi 25 avril, hall de Cheseaux

La journée se passe de maniere sem-
blable a la premiére. Quelques diffé-
rences: nous ne sommes pas situés
dans la cafétéria, mais dans le hall
d’entrée, ce qui nous met en présence
d’étudiants parfois pressés, et encore
moins disposés a s’arréter. Néanmoins,
nous réussissons 2 obtenir un meilleur
score cette fois-ci: 34 posts, dont 29 avec
photo prise sur place.

Et ensuite?

Les posts sur le site, c’est bien joli, mais
le but était de faire mieux connaitre la
bibliothéque aux étudiants, et nous
nous rendons bien compte qu'une ac-
tion ponctuelle comme celle-ci n’aura

Die Kampagne BiblioFreak ist nicht spezifisch fiir Hochschulbibliotheken konzipiert

worden. Nichtsdestotrotz konnen auch diese daraus Nutzen ziehen. Die Bibliothek der

Hochschule fiir Ingenieurwissenschaften und Verwaltung des Kantons Waadt (Haute
Ecole d’Ingénierie et de Gestion du Canton de Vaud HEIG-VD) hatte beschlossen, mit

einer Foto-Aktion an der BiblioFreak-Kampagne teilnzunehmen, mit dem Ziel den Be-
kanntheitsgrad der Bibliothek bei den Studierenden zu erhéhen. Die Mitarbeitenden

haben an zwei Tagen an zwei verschiedenen Standorten einen Stand mit Fotostudio

eingerichtet, damit die Studierenden sich ablichten lassen und ein BiblioFreak-
Statement auf der Kampagnenwebsite posten konnten. Weil sich die Studierenden aber
eher zuriickhaltend zeigten, sei es weil sie einfach schiichtern waren oder weil sie sich

um die Rechte an ihren Bildern sorgten, war das Portratfoto optional.

Mehr Medienausleihen hat die Aktion zwar nicht generiert. Mit Hilfe von Postern in den

Korridoren — einer kurzfristig beschlossenen unterstiitzenden Massnahme — ist es aber
zumindest gelungen, die Aufmerksamkeit der Studierenden auf die Existenz der Biblio-
thek zu lenken und ihre Wichtigkeit herauszustreichen sowie ihnen bewusst zu machen,
dass es sich dabei nicht um einen verstaubten Ort handelt.

16

arbido 4 2016

pas forcémentde grand retentissement.
Nous sélectionnons donc une dizaine
de portraits, aussi bien de professeurs
que d’étudiants, parmi ceux que nous
avons pris lors de ces deux jours, et
contactons les modeles pour leur de-
mander leur permission pour utiliser
leur image pour une nouvelle cam-
pagne d’affichage dans I'école. En effet,

N avons

méme s’ils ont déja signé une autorisa-
tion incluant cette utilisation, nous
nous doutons qu'une partie au moins
préférerait ne pas avoir son visage pla-
cardé sur les murs sans prévenir.

Une fois les autorisations accor-
dées, nous réalisons des affiches per-
sonnalisées, avec cette fois nos modeéles
et leurs slogans, les faisons imprimer
par le service de reprographie, et les
placardons dansles deuxsites del’école,
accompagnées d’un petit mot précisant
que l'action continue sur le site web
d’AccroBiblio.

Bilan

Disons-le toute de suite: non, les étu-
diants ne se sont pas rués sur la biblio-
théque, ayant soudainement appris son
existence aprés des mois, voire des an-
nées d’ignorance. Mais nous avons été
plus présents dans leurs esprits pen-
dant quelques jours, et nous aurons
méme eu deux nouveaux posts sur la
page de nos «Accros» depuis la fin de
action. Méme si la fréquentation de la
bibliothéque ne s’est pas accrue de fa-
con sensible a la suite de notre cam-
pagne, nous avons du moins réussi a
dépoussiérer notre image.

Contact: christine.guinchard@heig-vd.ch



Die PBZ feiert ihren 120sten Geburtstag und schenkt
der Offentlichkeit einen E-Book-Bus

Fast hitte die Aktion abgebrochen wer-
den miissen: Kurz vor der Eré6ffnung des
zum E-Book-Busses umgebauten Old-
‘timers versagten die Bremsen. Innert
Stunden musste ein Ersatz organisiert,
dekoriert und eingerichtet werden. Es
hat geklappt, und die PBZ konnte mit
ihrem E-Book-Bus auf Tour.

Die Pestalozzi-Bibliothek Ziirich PBZ
ist die 6ffentliche Bibliothek der Stadt
Ziirich; 14 Standorte sind iiber das
Stadtgebiet verteilt. 2016 feiert die PBZ
ihr hundertzwanzigstes Bestehensjahr.
Um diesen Geburtstag zu wiirdigen,
bot die PBZ am Wochenende vom 24.
bis 26. Juni 2016 der interessierten Of-
fentlichkeit verschiedene Veranstaltun-
gen. Neben klassischen Lesungen und
Kinderveranstaltungen, Kunstprojek-
ten, Musikauffithrungen, Wettbewer-
ben, Slam Poetry-Auffithrungen und

Felix Hiippi ist Chefbibliothekar und Mitglied
der Geschiftsleitung der Pestalozzi-Biblio-
thek Ziirich. Mit einem Jus-Studium hatte er
urspriinglich eine ganz andere berufliche
Laufbahn eingeschlagen, doch ein Praktikum
in der Pestalozzi-Bibliothek Altstetten brach-
teihn in die Bibliothekswelt. Das nétige Riist-
zeug eignete er sich mit dem Studium der
Informationswissenschaft an der HTW Chur

an.
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Makerspace-Prisentationen wurde ein
E-Book-Bus gestaltet und eingerichtet,
der auf die E-Medienangebote der Bib-
liothek hinweisen sollte. Aktuell bietet
die PBZ elektronische Biicher, Horbii-
cher und Zeitschriften via Onleihe und
Overdrive und verschiedene Datenban-
ken in einem Verbund mit weiteren
Stadtbibliotheken an.

Ziel

Ziel des E-Book-Busses war es, die Be-
kanntheit der PBZ insgesamt zu erho-
hen und die elektronischen Medien ins
Bewusstsein zu rufen. Ein Bus bietet
sich dafiir an, da er an Orten prisent

Elektronische Angebote miissen inten-
siv und immer wieder beworben wer-

den.

sein kann, an welchen die Bibliothek
nicht erwartet wird. Dadurch sollten
neue Zielgruppen angesprochen wer-
den, die an den Bibliotheksstandorten
nicht anzutreffen sind. Angeschrieben
war der Bus als «Ihre Bibliothek fiir die
Hosentasche», womit zwei Ziele ver-
folgt wurden. Einerseits sollten damit
Passantinnen und Passanten neugierig
gemacht werden. Andererseits sollte
diese Aussage, zusammen mit dem
Bus, die Mobilitit der elektronischen
Medien zeigen und deren Verfiigbar-

Der Slogan «lhre Bibliothek fiir die Hosen-

tasche» soll auf die Mobilitit elektronischer

Medien hinweisen.

keit an jedem Ort. Mit E-Readern und
Tablets, welche sich anboten, um auch
ausserhalb des Busses Personen anzu-
sprechen, wurde diese Mobilitit noch
verstirkt aufgezeigt.

Vorbereitungen

Die Planung des Projekts war zeitinten-
siv. Die Idee, die Mobilitit von E-Medi-
en durch einen Bus zu symbolisieren
war spontan entstanden und ziemlich
einleuchtend. Einen Bus zu finden, der
temporir als mobile Bibliothek umge-
nutzt werden kann, erwies sich als
komplizierter. Zu Hilfe kam der Zufall.
Die Verkehrsbetriebe Ziirich VBZ wur-
den genau wie die Pestalozzi-Bibliothek
1896 gegriindet und feierten ebenfalls
einen Geburtstag. Die Anfrage um Un-
terstiitzung, von Geburtstagskind zu
Geburtstagskind, stiess deshalb auf of-
fene Ohren und so war bald ein entspre-

Der E-Book-Bus der PBZ im Ziircher Letzigrund-Stadion.
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chender Bus gefunden. Der Bus war ein
Oldtimerbus, der normalerweise in
der Vorweihnachtszeit als Picklibus
genutzt wird, in welchem man seine
Weihnachtseinkiufe fiir weiteres Shop-
ping mit freien Hinden deponieren
kann.

Neben der Suche des Busses gestal-
tete sich auch die Suche von Standorten
fiir die Prisentation des Busses schwie-
rig. Die Auflagen und Vorschriften der
Stadt sind sehr streng. Das Einholen al-
ler Bewilligung war zeitaufwandig aber
unumginglich. Mit geniigend Hartni-
ckigkeit wurden trotzdem drei sehr gu-
te Standorte gefunden. Zur Einweihung
konnte der Bus im Letzigrund-Stadion,
dem grossen Sport- und Event-Stadion
von Ziirich, prisentiert werden, wo auch
die Generalversammlung des Trager-
vereins PBZ Pestalozzi-Bibliothek Zii-
rich stattfand. Am Samstag 25. Juni
2016 stand der Bus in der Bahnhof-
strasse, der Haupteinkaufsmeile der
Stadt. Am Sonntag erhielt der Bus einen
Standplatz im Kanzleiareal, einem Ver-
gniigungs- und Freizeitort in Ziirich.

Aufwindig in der Vorbereitung war
die Beschriftung des Busses mit Klebe-
folien, die Material- und Personalpla-
nung fiir die drei Tage und die techni-
sche Anbindung. Damit die E-Medien
demonstriert und deren Nutzung ge-
zeigt werden konnte, war eine WLAN-
Anbindung unabdingbar. Gelést wurde
dies iiber einen mobilen Hotspot mit
Internetverbindung iiber das Mobil-
funknetz. So konnten die digitalen Me-
dien auf den E-Readern und Tablets im
Bus ausprobiert und gezeigt werden.

Ebenfalls im Bus integriert war ein
E-Circle, ein Prasentationsgerat der Fir-
ma Divibib, bei dem auf einem grossen
Touchscreen E-Medien, allerdings nur
jene der Onleihe, angeschaut und aus-
geliehen werden konnten. Das Gerit
war zwar mit seinem Touchscreen und
der sehr grafiklastigen Oberfliche ein
Hingucker, aber es war auch gross und
schwer und damit schwierig im Bus
unterzubringen.

Ergebnisse und Erfahrungen

Als Eyecatcher tiberaus beliebt erwie-
sen sich mit Gas gefiillte Luftballone.
Auch Siissigkeiten als Give-away zogen
Passanten an. Um diese auch tatsich-
lich in den Bus zu bringen, wurde ein
Wettbewerb als Anreiz zum Eintreten
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veranstaltet, bei dem der Hauptpreis
ein E-Reader war. Diese einfachen Mit-
tel funktionierten erstaunlich gut und
werden von der PBZ bei einem nichs-
ten Ereignis sicher wieder genutzt wer-
den.

Eine weitere Erkenntnis des Pro-
jekts war, dass viele Leute, die bereits
Kunden der PBZ sind, die elektroni-
schen Angebote nicht kannten, oder
nicht wussten, dass deren Nutzung in
der normalen Jahresgebiithr inklusive
ist. Dass elektronische Angebote inten-
siv und immer wieder beworben wer-
den miissen, ist zwar keine neue Er-
kenntnis, sie wurde aber durch dieses
Projekt wieder bestitigt.

Gleichzeitig zeigte sich in den Ge-
sprichen, die im Bus gefiithrt wurden,
dass die Einstiegshiirden bei der Nut-
zung von E-Medien der Onleihe sehr
hoch sind. Eine Adobe-ID zu erstellen,
diese mit seinem Onleihe-Konto zu ver-
kniipfen, die Anmeldeinformation der
Bibliothek bereit zu haben und noch
das Programm Adobe Digital Editions
zu installieren bevor man sein erstes

Acco IS ts » 1 \
orésse der im Bus v

ekskarten deutet nichta

E-Book herunterladen kann, ist vielen
potentiellen Nutzern zu aufwindig. Be-
nutzerfreundlich kann man dieses An-
gebot nicht nennen.

Ein Wermutstropfen war, dass am
Samstag 25. Juni ein Fussball-EM-Spiel
der Schweizer Nationalmannschaft
stattfand. Deshalb waren ab 15 Uhr fast
nur noch Touristen in der Stadt unter-
wegs.

Mit Zwischenfillen wird bei einem
Projekt ja gerechnet. Dass aber bereits
vor der Einweihung des Busses die
Bremsen des Oldtimerbusses versagen
wiirden, hatte niemand erwartet. Der
Bus konnte zwar so weit gerollt werden,
dass eine verspitete Einweihung noch
moglich war, anschliessend wurde der
Bus aber aus dem Verkehr gezogen. Fiir
Samstag und Sonntag musste deshalb
am Freitagabend um 20 Uhr ein Ersatz-
bus organisiert werden. Das wire ziem-
lich sicher unmoéglich gewesen, wire
der Partner fiir dieses Projekt nicht die
Verkehrsbetriebe der Stadt gewesen.
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Kurzerhand wurde der PBZ ein Linien-
bus zur Verfiigung gestellt und das Pro-
jekt gerettet. Grosser Nachteil: die auf-
windige Beschriftung des urspriingli-
chen Busses mit Klebefolien konnte
nicht iibernommen werden. Der neue
Bus wurde notdiirftig beschriftet und
geschmiickt, was sicher nicht ideal,
aber immerhin ein gangbarer Weg war.

Fazit

Der Bus war klar ein «Hingucker», er
zog die Aufmerksambkeit der Passanten
auf sich. Es ist schwierig zu messen,
ob diese Aktion die Bekanntheit der
2kt viel

Den Beteiligten machte das Proj

Spass und so wirkte es positiv nach in-

PBZ tatsichlich erhoht hat. Der Ver-
kauf von vergiinstigten Bibliothekskar-
ten im Bus verlief sehr schleppend,
diese Messgrosse deutetnichtaufeinen
Erfolg hin. Das subjektive Gefiihl der
Mitarbeitenden, welche dieses Wochen-
ende im Bus arbeiteten, war positiver.
Threr Meinung nach konnten sie viele
Personen, welche die PBZ-Bibliothe-
ken nicht kannten, auf die Angebote
und speziell auf die E-Medien aufmerk-
sam machen. Vor allem machte den
Beteiligten das Projekt viel Spass und
wirkte so positiv nach innen. Die 110
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der
PBZ kennen nun das E-Medien-Ange-
bot wieder besser und wissen, dass die-
se Angebote ein strategisches Schwer-
gewicht ihrer Bibliothek sind. Das Pro-
jektfazit der PBZ ist deshalb positiv.
Wenn die Wirkung nach aussen schwie-
rig zu messen ist, so wirkte das Projekt
doch mit Sicherheit stark nach innen.

Kontakt: felix.hueppi@pbz.ch



Bibliotheken sind offen! ...immerl ... fiir alle!

Ein Begegnungsort, der immer gedffnet
ist und mit seinem Angebot auch Nicht-
-kunden niederschwellig anspricht. Das
sind die Bibliotheken Unterengstringen
und Uitikon heute, nachdem sie vor ei-
nigen )Jahren ihre Offnungszeiten stark
erweitert und damit ein Potenzial ge-
schaffen haben, das es erméglicht, die
Bibliothek als Treffpunkt zu gestalten.

eBooks und Google fordern uns heraus
Wir gestehen es ein: Die Zukunft mach-
te uns Sorgen. Wohin mit unseren Bib-
liotheken, in einer Zeit, in der diese
Institution mit dem Einzug des Inter-
nets nicht mehr alleine fiir die Informa-
tionsbereitstellung verantwortlich ist?
Was machen wir mit unseren Ressour-
cen, wenn mit dem Angebot digitaler
Medien unsere Daseinsberechtigung
immer mehr eingeschrankt wird? Der
Gedanke an einen Raum mit halbleeren
Buchregalen und nur noch wenigen
Kundenbesuchen hatuns aufgeschreckt
und gleichzeitig motiviert. Wir wollten
die Flucht nach vorne antreten und un-
sere Bibliotheken als Service Public eta-
blieren und mit vielseitigem Angebot
weitere Zielgruppen ansprechen.

Der Weg

Der Weg fithrt nicht daran vorbei, dass
esgrossziigige Offnungszeitenbraucht.
Die Gemeindebehoérden in Uitikon be-
willigten 2010 ihrer Bibliothek ein
zweijdhriges Projekt mit ganztigigen
Offnungszeiten. Und befliigelt von ers-
ten Erfolgszahlen zog Unterengstrin-
gen zwei Jahre spiter nach. Unsere
Projektziele waren klar und messbar:
mehr Ausleihen, hghere Besucherzah-
len und mehr aktive Kunden aus der
Einwohnerschaft.

Es mussten neue Zielgruppen an-
visiert werden. Welche Angebote gab es
noch nicht in der Gemeinde?

Wir brauchten auch das volle Ver-
trauen der Behorden und Trigerschaf-
ten. Sie mussten mehr Gelder fiir die
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Ursula Eigenmann (links) Leiterin der Ge-
meinde- und Schulbibliothek Uitikon, ist seit
17 Jahren in der Bibliothek, liebt biografische

Romane und Krimis, das Kochen von asiati-
schen Gerichten und isst leidenschaftlich
gerne Schokolade. Sie ist Mutter von zwei
erwachsenen Kindern, reist gerne und oft
und hofft, dass wihrend ihrer Abwesenheit
kein Fuchs ihre Hiihner stielt.

Karin Baeriswyl (rechts) ist Leiterin der Schul-
und Gemeindebibliothek Unterengstringen,
ebenfalls seit 17 Jahren in der Bibliothek,
Mutter von zwei erwachsenen Séhnen, mag
gesellschaftskritische Biicher, liebt Diskussi-
onen iiber Gott und die Welt in debattier-
freudiger Gesellschaft und schwirmt vom
Schnorcheln auf den Malediven.

Ursula Eigenmann: «Eine Bibliothek sollte
ihr Angebot immer den Benutzern anpassen,
nicht umgekehrt ...und sich stets wandelbar

zeigenl»

Karin Baeriswyl: «Unser Fachwissen, der vor-
handene Raum, unsere guten Vernetzungen
und Ressourcen bergen ideales Potenzial fiir
die Planung einer zukunftsorientierten Bib-
liothek.»

Salire bei erweiterten Offnungszeiten
und wenige zusitzliche finanzielle Mit-
tel fiir kleinere Umgestaltungen spre-
chen. Nicht zuletzt bendtigten wir den
Riickhalt aus unserer bereits bestehen-
den Kundschaft. Unser Mut und unse-
re Ideen wurden und werden immer
noch mit sehr vielen positiven Riick-
meldungen honoriert.

Was waren unsere Ressourcen?

. Ein Raumangebot: Unsere beiden
Bibliotheken sind klein: 160 und
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240m? Aber immerhin, in einer Zeit,
wo Raum und Platz immer weniger
wird, ist fast jeder Raum eine kostba-
re Ressource.

- Ein etabliertes Team und Zeit: In bei-

den Bibliotheken war das bestehende

Team gerne bereit mehr Pensum zu

arbeiten. Die Teams bestanden aus

jeweils vier langjihrigen Mitarbeite-
rinnen, sie waren gut eingespielt,
flexibel und motiviert.

Eine ansehnliche Vernetzung im Ein-

zugsgebiet: Schon immer waren un-

sere Bibliotheken in der Gemeinde
mit anderen Institutionen, Vereinen
und Firmen gut vernetzt, unsere

Teammitglieder sitzen in Kommissi-

onen ein und nehmen aktiv am Ge-

meindeleben teil.

- Das Bibliothekarische Fachwissen:
Das Kerngeschift einer Bibliothek,
kompetente Beratung, eine aktuelle
und ausgewogene Medienvielfalt,
die Zusammenarbeit mit der Schule,
diverse Veranstaltungen fithrten wir
erfolgreich und sollte auch weiterge-
fuhrt werden.

Das Ziel

Wir wiinschten uns eine offene Biblio-
thek mit Treffpunktcharakter, wo sich
alle wohl fiihlen, unabhingig vom
Kerngeschift einer Bibliothek. Wir
planten einen Beitrag zu einer lebendi-
gen Gemeinschaft. Dafiir benétigten
wir viele Ideen fur die verschiedenen
Zielgruppen und den Mut unsere Pline
umzusetzen. Die publikumsfreundli-
chen und grossziigigen Offnungszei-
ten wollten wir erreichen, indem wir
unsere Arbeitsstunden zu Offnungs-
zeiten machten. Keine Arbeiten mehr
im versteckten Kdimmerlein.

Und so sieht es heute in unseren Biblio-

theken als «Treffpunkt fiir alle» aus:

o Raum: Sehr bald nach der Einfiih-
rung der neuen Offnungszeiten ge-
staltete sich der Treffpunkt-Charakter
fast wie von alleine. Seit sechs Jahren
hat die Bibliothek Uitikon wéchent-
lich 50 Stunden, die Bibliothek Unter-
engstringenseitvier Jahren3o,5 Stun-
den geofinet.




Die Besucher kommen um sich zu
unterhalten, zu verweilen, zu lernen,
einen Kaffee zu trinken, zu spielen
USW.
Nach dem «Four spaces library»-
Modell, ausgelegt fiir die Moglichkei-
ten in der eigenen kleinen Bibliothek
und angepasst an die Bediirfnisse
der Besucher, wurden Nischen (Kaf-
fee-Ecke, Chillméglichkeit, Arbeits-
plitze, Spielteppich) geschaffen. Das
zugangsfreie WLAN zieht Studenten
i zum Lernen an.
£ = V Die Bibliotheksriume koénnen au-

; : g sserhalb der Offnungszeiten von ver-
= '/,, A trauenswiirdigen Personen oder Ins-
_ ol SOy Eaa titutionen aus dem Einzugsgebiet
In der Bibliothek als Treffpunkt diirfen Biicher auch mal Nebensache sein. In der Bibliothek Uitikon gemietet werden.
wird am Legonachmittag mit Eifer gebaut... . Team und Zeit: Als Folge der erwei-
terten Offnungszeiten werden die
administrativen Arbeiten in die Off-
nungszeiten integriert. Im Laufe der
Zeit ergeben sich Zeitfenster, wo di-
verse Arbeiten gut méglich sind. Die
Teilzeitstelle als Bibliothekarin ist
mit dem erhohten Pensum und der
lingeren Arbeitszeit fiir alle attrakti-
ver geworden.

Wir brauchten auch das volle Vertrauen
der Behérden und Trigerschaften.

- Angebote: So verschieden unsere Bi-
bliotheken sind, so verschieden wa-
: ren und sind auch die Angebote, die
...vor der Fussball-Europameisterschaft werden an eigens organisierten Tauschtagen Panini-Bildi wir ausprobiert, etabliert und manch-
getauscht, ... mal auch wieder verworfen haben.
Deshalb méchten wir hier nur stich-
wortartig unseren Ideenpool erwih-
nen:
Ticketverkauf fiir Veranstaltungen
in der Gemeinde und fiir Vereine,
Tauschbérsen (Panini-Fussballbildli,
Comics, Spiele), Helferlisten fiithren
fiir Vereine, SBB-Tageskarten-Ver-
kauf, Polit-Talk mit Behorden, Wer-
bungsplattform fiir Anlisse im Ein-
zugsgebiet, Biicherentsorgung fir
die Einwohner, Spielnachmittage,
Strick-Gemeinschaften, Erzdhlstun-
den, Lesekreise, Workshops, wissen-
schaftliche Experimente, Hand-
werks- und Kreativititskurse, Kurs-
angebote oder Gesprichsrunden fir
Menschen mit Migrationshinter-
...und in Unterengstringen geht auch mal eine Modeschau, organisiert gemeinsam mit dem Second- grund, Ausstellungen mit Kunst-
Hand-Laden im Dorf, iiber die (Bibliotheks-)Biihne. handwerkern und Kiinstlern aus dem
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Einzugsgebiet, Arbeiten von Schul-
klassen, Sammlungen, Fotos von Ver-
anstaltungen oder mit ortsgeschicht-
lichen Bildern und Gegenstinden,
Schreibwerkstatt, generationentiber-
greifende Anlisse (Grosseltern er-
zihlen Kindern von frither, gemein-
sames Brettspielen). Auch grossere
Veranstaltungen sind in beiden Bib-
liotheken sehr beliebt: Kino-Nacht,
Krimi-Dinner, Modeschau, Advents-
fenster usw.

. Vernetzungen: Viele Vernetzungen
werden fast wie von alleine intensi-
ver. Die stetige Information zu den
Angeboten bringt die Institution Bi-
bliothek vermehrt in den Fokus der
Einwohner und der Kunden. Es erge-
ben sich wie selbstverstindlich Win-
Win-Effekte. Die Bibliothek wird
mehr wahrgenommen — von allen!

Mégliche Eingewshnungs-Holperstei-

ne (falls jemand Ahnliches plant):

« In einer Bibliothek mit Treffpunkt-
charakter ist es nur noch selten leise.
Kinder spielen und lachen, Erwach-
sene plaudern. In unseren Bibliothe-
ken stort sich niemand daran, sonst
wiirden wir auf Zeiten verweisen, in
denen es meist ruhiger ist.

+ Die Besucher fithlen sich so wohl,
dass sie zum Kaffee noch Brétchen
auspacken. In unseren Bibliotheken
ist das Essen erlaubt. Kinder mit
Schleckzeug sollen aber nach drau-
ssen.

. Esistmanchmal schwierig, komplexe
administrative Arbeiten wihrend der
Offnungszeiten zu erledigen. Das be-
dingtim Team viel gegenseitiges Ver-
trauen. Die gesamte Bibliotheksar-
beit muss immer wieder hinterfragt
und reflektiert und nétigenfalls neu
organisiert werden. Es muss die Be-
reitschaft vorhanden sein, immer
wieder Neues auszuprobieren und
Nichtbewihrtes zu verwerfen.

 Die Besucher- und Ausleihzahlen
sind in beiden Bibliotheken deutlich
gestiegen.

. Unsere Kunden sind vom Angebot
begeistert. Wir erhalten extrem viele
positive Riickmeldungen, die rundum
Zufriedenheit vom Publikum, von der
Gemeinde und seitens der Schule be-
stitigen uns, dass wir auf Kurs sind.

Wir von Uitikon und Unterengstringen
sind froh, dass wir diesen Schritt ge-
wagt haben. Es macht Freude und gibt
weiterhin viel zu tun!

Kontakt: karin.baeriswyl@hispeed.ch und

ursula.eigenmann@uitikon.ch

Die Bibliotheken in Uitikon und Unterengstringen — beide im Kanton Ziirich, allerdings
in Gemeinden von ganz unterschiedlichem Charakter — waren typische Gemeinde- und
Schulbibliotheken, die mit den ebenso typischen Herausforderungen zu kimpfen hat-
ten, die solche Bibliotheken kennen. Ihre Leiterinnen, Ursula Eigenmann in Uitikon und
Karin Baeriswyl in Unterengstringen, wollten nicht warten, bis sie von digitalen Medien
und anderen Méglichkeiten des Internets iiberfliissig gemacht werden. Sie gingen in
die Offensive. lhr Ziel: Die Bibliothek als Treffpunkt etablieren — unabhéngig vom (bis-
herigen) bibliothekarischen Kerngeschift. Wichtigster Schritt dazu: lingere Offnungs-
zeiten. Die Bibliotheksleiterinnen wurden bei ihren jeweiligen Gemeindebehérden vor-
stellig, und ihr Projekt iiberzeugte. Seither sind alle Arbeitsstunden auch Offnungszei-
ten, und sowohl in Uitikon wie in Unterengstringen wurden und werden verschiedene
Angebote fiir unterschiedliche Zielgruppen ausprobiert und etabliert, einige wurden
auch wieder verworfen. Die Vernetzung der Bibliothek und der Bibliothekarinnen in der

Gemeinde war ein wichtiger Punkt fiir den Erfolg des Projekts und hat im Laufe dessen

sogar fast automatisch noch zugenommen.

Digital in die Vergangenheit reisen

Zur Eréffnung des Gotthard-Basistun-
nels hat das Schweizerische Bundesar-
chiv im Sommer 2016 das Alptransit-
Portal aufgeschaltet, das die Entstehung
der Neat dokumentiert. Mit dem Experi-
ment www.alptransit-portal.ch beschrei-
tet das Bundesarchiv neue Wege.

Mit schicken Parallax-Effekten — der
Laie wiirde von 3D sprechen — fithrt das
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Alptransit-Portal in die Geschichte der
Neat ein, der Neuen Eisenbahn-Alpen-
transversalen. Fiinfzig Kurzkapitel wer-
fen historiographische Schlaglichter
auf das grésste Schweizer Verkehrspro-
jekt der letzten Jahrzehnte, das den
Norden mit dem Siiden Europas ver-
bindet. Vor allem aber lidt eine Fiille
schriftlicher und audiovisueller Quel-
len die Besucher dazu ein, sie zu durch-
stobern und zu erforschen.
Traditionell bewahrt ein Archiv die
von ihm gesammelten Quellen sicher
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auf und stellt sie dem Publikum ohne
thematische Kategorisierung zur Ver-
filgung. Mit dem fiinfsprachigen Web-
portal (deutsch, franzésisch, italie-
nisch, englisch, ritoromanisch) betritt
das Schweizerische Bundesarchiv Neu-
land. Es schafft mit der Online-Publi-
kation der digitalisierten Archivalien
zur Neat die Voraussetzung fiir deren
historische und sozialwissenschaftli-
che Erforschung.

Fir einmal weisen nicht Signatu-
ren, sondern thematische Fenster den



Weg. Damit gibt das Bundesarchiv ei-
nen Einblick in die Entstehung eines
nationalen Grossprojekts noch vor des-
sen Vollendung — im Jahr 2020 soll die
Neat fertig gebaut sein. Das ist umso
bemerkenswerter, als die meisten der
publizierten Quellen noch unter
Schutzfrist stehen. Nur die Sitzungs-
protokolle der Neat-Aufsichtskommis-
sion des Parlaments und einige wenige
weitere Dokumente duften nicht publi-
ziert werden.
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Das Bundesarchiv zeichnet verant-
wortlich fiir Realisierung des Alptran-
sit-Portals, hat diese aber nicht allein
durchgefiihrt. Eng war die Zusammen-
arbeit mit dem Auftraggeber, mit dem
Bundesamt fiir Verkehr, und mit der
Alptransit Gotthard, der Bauherrin der
Gotthardachse. Mehrere der auf dem

Portal verdffentlichten Quellen stam-
men nicht aus dem Bundesarchiv, son-
dern von SBB Historic, dem Archiv der

Schweizerischen Bundesbahnen und
ihrer Vorgingerinnen, sowie aus Kan-
tonsarchiven, vor allem aus Uri, aber
auch aus dem Tessin und
aus Zirich. Das Bundesar-
chiv hat mit dem Alptransit-
Portal ein virtuelles Archiv
geschaffen, das Bestinde
vereint, die physisch an ver-
schiedenen Orten liegen.
Die heutige Gestalt der
Website mit ihrer dezentra-
len Kapitelstruktur stand
nicht von vornherein fest,
sondern schilte sich all-
mihlich in der Zusammen-
arbeit der beteiligten Histo-
riker, Grafikerinnen, Juris-
tinnen und Redaktoren heraus. Die
Urheberrechte besonders der Bilder
mussten geklirt werden. Das Bundes-
archiv wollte nicht die definitive Ge-
schichte der Neat schreiben, im Gegen-
teil: Die einzelnen Kapitel ermuntern
mit ihren Archivalien die Benutzer,
sich ein eigenes Bild zu machen — was

Traditionnellement les services d’archives gardent des actes qu’ils aient collectés eux-

mémes et mettent a disposition ces sources sans catégorisation ou classification thé-

matique. Avec le portail Alptransit, les Archives fédérales suisses ont pris un nouveau

départ. Sur ce portail, disponible en cinq langues, sont publiées les archives numérisées

concernant le projet Nouvelles lignes ferroviaires a travers les Alpes NLFA, créant

ainsi les conditions préalables pour la recherche historique et sociologique. Les Archives

fédérales suisses ont mis sur pied un service d’archives virtuelles qui réunit des fonds

d’origines diverses, éparpillés physiquement.
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Dr. Urs Hafner ist Redaktor des Alptransit-
Portals. Ausserdem ist er freischaffender
Historiker und Journalist. Letzte Buchverof-
fentlichung: «Subversion im Satz. Die turbu-
lenten Anfinge der Neuen Ziircher Zeitung

(1780-1799)», Ziirich 2015 (NZZ Libro).

den historiographisch Interessierten
leichter fallen diirfte — oder zumindest
die historischen Dokumente auf eigene
Faust zu erkunden.

Das Alptransit-Portal, dessen Erstel-
lung von der Neat-Aufsichtsdelegation
aufgegleist wurde, wird bis zum Jahr

2019 kontinuierlich ausgebaut werden.
Unter anderem werden die Benutzer auf
eine Volltextsuche zuriickgreifen kén-
nen, und die Anzahl der thematischen
Schlaglichter und digitalisierten Quellen
wird erhoht. Gerne wiirde das Bundes-
archiv alle fiir die Neat relevanten Quel-
len publizieren. Es hofft, dass sich weite-
re Archive mit ihren Bestinden am Por-
tal beteiligen werden. Dieses ist bis auf
weiteres ein offener «work in progress».

Kontakt: urs.hafner@bar.admin.ch



Zeitfenster 1916: Ein History Blog mit Quellen
aus dem Staatsarchiv St. Gallen

Die Internetseite https://zeitfenster-
1916.ch verzeichnet seit ihrer Aufschal-
tung Anfang 2016 mehrals 75 ooo Klicks.
-Auf Twitter interessieren sich iiber 280
«Follower» fiir den History Blog, und die
Staatsverwaltung des Kantons hat den
Projektbeteiligten einen Innovations-
preis zugesprochen. Das ist eine respek-
table Bilanz fiir ein Projekt, das — zuge-
spitzt formuliert — nur trockene Amts-
blattnachrichten, Protokollausziige, Ta-
gebucheintrige und Kreisschreiben
publiziert.

Seit lingerem diskutieren wir im
Staatsarchiv St. Gallen tiber zukunfts-
gerichtete Formen der Vermittlung und
der Offentlichkeitsarbeit. In den letz-
ten Jahren trieb uns zudem die Frage
um, was wir als diejenige Institution,
die tiber den Ersten Weltkrieg die brei-

teste historische Uberlieferung im Kan-
ton besitzt, zu den allgemeinen Geden-
kaktivititen beitragen konnten. Vor
diesem Hintergrund entstand die Idee
eines History Blogs mit Quellen aus
den eigenen Archivbestinden. Wir lie-
ssen uns dabei von folgenden Fragen
leiten: Was geschah in unserer Region
im Kriegsjahr 1916? Wie erlebten die
Ostschweizerinnen und Ostschweizer
den «Grossen Krieg»? Welche Auswir-
kungen hatte er auf ihr Alltagsleben?

DIE AUTORIN

Dr. phil. Regula Ziircher ist Leiterin Privatar-
chive und Sammlungen im Staatsarchiv des
Kantons St. Gallen. Sie ist zudem die Stell-

vertreterin des Staatsarchivars.
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Auswahlkriterium: heute vor

100 Jahren

Im «Zeitfenster 1916» finden sich aus-
schliesslich Dokumente, die auf einen
bestimmten Tag im Jahr 1916 zu datie-
ren sind. Sie werden am betreffenden
Kalendertag hundert Jahre spater vercf-
fentlicht. Unabhingig vom konkreten

Es war ungewohnt, Quellen nicht the-
matisch, sondern ausschliesslich nach

Datum zu suc hen.

L S S

Inhalt ist also das Quellendatum das
einzige Auswahlkriterium. So entsteht
ein buntes Potpourri an Geschichten,
Begebenheiten und Einblicken, die als
Ganzes einen Eindruck vom Alltags-
leben wihrend der Kriegszeit geben
sollen. Die Geschichte des Ersten Welt-
kriegs auf diese Weise darzustellen
resp. zumindest einen Quellensatz zu
diesem Themenbereich zu publizieren,
ist neu. Spezifisch ist auch der regiona-
le Fokus auf den Kanton St. Gallen und
die Ostschweiz, wobei sich im Lauf der
Recherchen herausstellte, dass die will-
kiirlich zusammengestellten Doku-
mente Beziige weit iiber die Kantons-
grenzen aufweisen.

Nihe schaffen durch Original-
Illustrationen

Alle Blogbeitrige sind illustriert, sei es
durch zeitgendssische Fotos und Bilder
oder durch Scans von Quellenaus-
schnitten. Das Projekt «Zeitfenster
1916» profitierte dabei von umfangrei-
chen Vorarbeiten der letzten Jahre im
Bereich der Bilderschliessung.

Die Quellen sind im «Originalton»
und ohne redaktionelle Eingriffe — zu-
weilen mit allen Rechtschreibfehlern
— wiedergegeben und sehr knapp oder
gar nicht kommentiert. Dadurch kon-
nen Leser und Leserinnen des Blogs
regelrecht in die Geschichte eintau-
chen. Das ist sonst nur durch einen
unvermittelten Kontakt mit Archivquel-
len, zum Beispiel in einem Lesesaal,
moglich. Geschichte wird so auch fir
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Bilder von Originalquellen machen Geschichte
erlebbar. Hier das Bild zum Beitrag vom
26. August des History Blogs «Zeitfenster 1916».

ein breites Publikum unabhingig von
Offnungszeiten des Staatsarchivs zwar
nur virtuell, aber direkt zuginglich.

Eine neue Offentlichkeit erschliessen

Die eingangs genannten Zahlen bele-
gen eine positive Projektbilanz nach
einem Dreivierteljahr Laufzeit. Neben
einer ungewohnlich hohen Medienpra-
senz kann die Website iiberdies zahlrei-
che Verlinkungen auf andere Home-
pages nachweisen. Personliche Riick-
meldungen tiber Twitter, die Kommen-
tarfunktion oder per Mail fallen
ausnahmslos wohlwollend aus. Sie be-
legen, dass die Beitrage Schiiler und

Das Staatsarchiv ist sichtbar, indem es

aufkundenfreundliche und zeitgemisse

Weise Archivquellen vermittelt.

Fachhistorikerinnen ebenso anzuspre-
chen vermégen wie Journalistinnen
und Politiker oder themenspezifisch
Interessierte, und dies weit iiber die
Landesgrenzen hinaus.

Der Aufwand fiir die Erarbeitung
und Betreuung des «Zeitfensters 1916»
entspricht dem Aufwand fiir die Kon-
zipierung und Gestaltung einer her-
kémmlichen, professionell betreuten
Ausstellung, erweist sich aber als deut-
lich kostengiinstiger und ortsunabhin-
giger. Der History Blog sichert dem
Staatsarchiv ein ganzes Jahr lang die



Aufmerksamkeit von Personen, die
iiber eine solche Aktivitit oder zum Bei-
spiel iiber eine Vortragsreihe nicht zu
erreichen wiren.

Die neue Art der Vermittlung zahlt sich
aus

Das Staatsarchiv St. Gallen betrat fiir
sich selber iiber weite Strecken Neu-
land. Es sammelte erste Erfahrungen
mit der Prisentation von Primirarchiv-
quellen (u.a. Publikation aller Regie-
rungsratsprotokolle aus dem Jahr1916).
Die Mitarbeitenden mussten sich mit
neuen Kommunikationsformen (ins-
besondere Twitter) auseinandersetzen.
Nicht zuletzt war es fiir die beteiligten
Archivare und Historikerinnen unge-
wohnt, Quellen nicht thematisch, son-
dern ausschliesslich nach Datum zu
suchen und inhaltlich weder zu bewer-

ten noch quellenkritisch in einen Kon-
text zu stellen.

Mit dem History Blog ist das Staats-
archiv St. Gallen sichtbar, indem es auf
kundenfreundliche und zeitgemisse
Weise Archivquellen vermittelt. Aus-
serdem ist es besser prisent in einer
weltweiten, virtuellen Umgebung. Mit
dem modernen Auftritt iiber das Inter-

net kann es dem Image von Archiven
als verstaubten Institutionen entgegen-
wirken und auf die Schitze und Vielfal-
tigkeit der Themen in seinen Bestin-
den hinweisen. Insofern ist der History
Blog nicht nur ein Zeitfenster, sondern
auch ein Schaufenster.

Kontakt: regula.zuercher@sg.ch

Les Archives d’Etat de Saint Gall ont mis sur pied depuis le début de 2016 un History

Blog; la «Fenétre sur 1916» (Zeitfenster 2016: https://zeitfenster1916.ch/). Ce blog est

alimenté quotidiennement avec des sources provenant de fonds des Archives d’Etat.

Le but est de présenter et faire comprendre I’année de guetre en 1916 d’une perspective

régionale et historique du quotidien et d’attirer ainsi Iattention sur les richesses des

fonds de I’archive. L'article présente le projet et tire un bilan intérmédiaire.

Sichtbarkeit fingt bei den eigenen Kunden an:
ein Beispiel eines Kundenmanagementsystems

Die Bibliothek der PH Ziirich erhilt lau-
fend und iiber verschiedene Kommuni-
kationskanile Kundenfeedbacks. )ede
einzelne dieser Riickmeldungen ist ein
Beweis dafiir, dass wir es mit an der Bi-
bliothek interessierten Benutzenden zu
tun haben. Diese Inputs zu vernachlas-
sigen oder zu ignorieren, wire eine ver-
lorene Chance uns laufend zu verbes-
sern.

Es entspricht unserem Grundgedan-
ken der Bibliothek der Pddagogischen
Hochschule Ziirich, Kundenbezie-
hungen zu pflegen und damit Dienst-
leistungen anzubieten, die von den Bi-
bliotheksbenutzenden benétigt wer-
den. Mit dieser Ausgangslage startete
das Projekt Kundenmanagementsys-
tem (KMS) im Team Benutzung im Ja-
nuar 2015. Unser Ziel war es bis Ende
2015 ein funktionierendes System in
den laufenden Betrieb zu integrieren.
Dies ist in unserer Strategie, welche wir
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Kanal

Kundenkrels [PH-Angehsriger[V]
s

B~
Titel ~ [

Lob/Beschwerde

Kategorie ~ ‘

Maske zum Eintragen der
Kundenbediirfnisse und
-feedbacks.

Inhalt *

Losungsweg

Anzahl

Datum *

Rickmeldungen aus den Teams BES/BMA

Speichem |

| [ abbrechen

in den Jahren 2016-2020 verfolgen
verankert und gehort zu unserem All-
tag.

Vor Beginn des Projekts wurde an-
hand eines Auftrags festgelegt, was das
KMS zwingend beinhalten muss:
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« Definition der Kundenfeedbackkanile

« die Moglichkeit, Feedback schriftlich
festzuhalten.

« Regeln und Handhabungen fir das
Team Benutzung im Umgang mit
Feedback.



. Zustindigkeiten: wer, was, wann, wo.
- Reaktionszeiten auf Benutzeranlie-
gen.
« Moglichkeit, regelmissige Evaluatio-
nen durchzuftihren.
In einem ersten Schritt wurde abge-
klart wie unsere Benutzenden mit dem
Bibliotheksteam kommunizieren. Da-
bei haben wir uns auf drei Hauptkun-
denfeedbackkanile festgelegt. Die In-
formation der Bibliothek, die Hotline/
Fernleihe und die Floorwalker (meist
studentische Aushilfen, die sich im Be-
stand bewegen und aufhalten, um Me-
dien zu versorgen oder im Bestand
Ordnung zu halten).

Nach der Festlegung der Kanile
wurden simtliche Kategorien aufgelis-
tet zu denen wir jeweils Feedback erhal-
ten. Zu den wesentlichen Kategorien
gehoren unter anderem die Postver-
sandgebiithren, Mahngebiihren, E-Me-
dien, Fernleihe und die Infrastruktur.
Fiir jedes der drei Bibliotheksteams
wurde noch zusitzlich eine eigene
Sparte erstellt, damit spezifische Feed-
backs auseinander gehalten werden
konnen. Das Team Benutzung nimmt
in diesem Fall die Rolle des Vermittlers
ein und informiert die beiden anderen
Abteilungen {iiber relevante Informati-
onen. Ebenso ist das Team Benutzung
eine wichtige Schnittstelle fiir die In-
formatikdienste und das Facility Ma-
nagement. Der regelmissige Infofluss
ist gewihrleistet durch die monatliche
Weiterleitung aller Eintragungen.

Zusitzlich wurde noch festgelegt
wie lange die Reaktionszeit seitens der
Bibliothek auf Riickmeldungen bzgl.
der oben genannten Kategorien ist.
Diese ist unter der Woche auf 24 und
fiirs Wochenende auf 48 Stunden an-
gesetzt.

Als nichstes war es entscheidend zu
definieren, welche Art von Feedback das
Team Benutzung in ihr Kundenmana-
gementsystem eintragen mochte. Der
Bibliothek war es ein zentrales Bediirf-
nis, dass nicht nur Beschwerden erfasst
werden, sondern auch Lob und Bedirf-
nisse von Seiten der Benutzenden.

In einem weiteren Schritt ging es
darum die passende technische Losung
fiir unsere Bibliothek zu finden. Durch
eine gezielte Umfrage bei verschiede-
nen Institutionen in der ganzen
Schweiz wie zum Beispiel der Univer-
sitit Bern oder der ETH Ziirich, konn-
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ten wir in Erfahrung bringen, dass das
Thema Kundenmanagement ein bri-
santes ist, jedoch noch keine entspre-
chenden Computerprogramme zur
Verfuigung stehen oder in Gebrauch
sind. Somit konzentrierten wir uns auf
allfillige interne Schnittstellen wie die
Informatikdienste der PHZH, welche
bereits ein internes Ticketsystem fith-
ren.

Schlussendlich haben wir uns da-
fur entschieden mit der Webanwen-
dung Microsoft Sharepoint ein Kun-
denmanagementsystem zu entwerfen.

Da es noch nichts Vergleichbares
gab, waren wir in der Gestaltung und
dem Aufbau frei.

Unsere Maske zum Eintragen der
Kundenbediirfnisse, -beschwerden und
-lobe, sieht zum jetzigen Zeitpunkt
(Stand: Oktober 2016) wie folgt aus:

Nach einer internen Schulung der
Mitarbeitenden wurde im Sommer
2015 das Kundenmanagementsystem
erfolgreich in den laufenden Betrieb
eingefithrt. Alle Mitglieder des Teams
Benutzung erginzen das Formular re-
gelmissig mit Feedback der Benutzen-
den.

Um die Wichtigkeit der Eintragun-
gen immer wieder ins Bewusstsein zu
rufen, wurde ein Leitfaden erstellt, in
dem nochmals festgehalten wurde,
wann wir mit einer Beschwerde oder
einem Lob konfrontiert sind. Es wird
anhand verschiedener Beispiele niher
erldutert woran man Beschwerden oder
auch Lob erkennt, welche Schliissel-
worter von den Benutzenden oft be-
nutzt werden, die uns signalisieren
welcher Fall vorliegt.

Bereits Ende 2015 fand eine erste
Evaluation statt, die Ergebnisse wurden
in einem internen Blog fiir das gesam-
te Bibliotheksteam publiziert.

Anfangs 2016 starteten wir mit di-
versen Verbesserungen und Erweite-
rungen im Kundenmanagementsys-
tem, darunter auch der Archivierung.
Die Weiterentwicklungen erméglichen
die Erhebung spezifischer Bediirfnisse.
Unser KMS soll einer der Grundsteine
fiir den Dienstleistungskatalog der Bi-
bliothek darstellen.

Im Herbst 2016 widmen wir uns
vermehrt der Evaluation, welche einige
Zeit in Anspruch nimmt und uns die
Bediirfnisse unserer Benutzenden auf-
zeigt. Wir werden uns mit diesen aktiv
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auseinandersetzen, gewissenhaft prii-
fen und wenn moglich weiterverfolgen.
Es ist geplant, dass die Benutzenden
halbjihrlich tiber alle neuen Innovatio-
nen, welche aus dem KMS entstehen
auf der Homepage der Bibliothek infor-
miert werden. Die Ergebnisse sind fiir
uns eine wichtige Grundlage, da wir die
hochstmogliche Kundenzufriedenheit
anstreben.

Kontakt: angelika.principe@phzh.ch

Angelika Principe hat die Ausbildung zur

Informations- und Dokumentationsassisten-
tin von 2000 bis 2003 in der Zentralbiblio-
thek Ziirich absolviert. Seit Februar 2011 ar-
beite sie in der Bibliothek der Piadagogischen
Hochschule in Ziirich im Team Benutzung.
Seit Anfang 2016 agiert sie zudem als Berufs-
bildnerin fiir die Lernenden der PH-Biblio-
thek. Zusammen mit Carmen Seyfried war
Angelika Principe Projektleiterin des Projekts
Kundenmanagementsystem. Dieses betreut
sie auch weiterhin und sie ist zusténdige fiir

dessen Evaluation und Erweiterung.
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