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Zum Lesen verfiihren: Offentlichkeitsarbeit im

Informationsbereich

Ausgangslage

Noch vorwenigen Jahren hitte ein Artikel zum
Thema Offentlichkeitsarbeit im Informations-
bereich mit hoher Wahrscheinlichkeit lange
Rechtfertigungen fiir den Einsatz von Marke-
tingmitteln im Bibliotheksalltag enthalten.
Diese Notwendigkeit besteht nicht
mehr. In der aktuellen deutschspra-
chigen Fachliteratur wird zwar all-
seits vermerkt, dass die allgemein-
offentlichen  Bibliotheken  in
Deutschland, Osterreich und der
Schweiz in der Regel der Offentlich-
keitsarbeit einen hoheren Stellen-
wert einraumen als die wissenschaft-
lichen Bibliotheken. Diese haben in den
letzten Jahren diesbeziiglich jedoch aufgeholt.
Erlebnisse, wie sie der Presseverantwortliche
der Zentralbibliothek Zirich 1994 in einem
Vortrag festhielt, scheinen endgtiltig einer Ver-
gangenheit anzugehoren, in welcher Biblio-
theken sich in erster Linie als Schatzkammern
des Geistes verstanden, die es streng zu hiiten
galt: «Ich erinnere mich ungern — aber genau
— an meinen ersten Anniherungsversuch an
die Zentralbibliothek Zirich vor dreissig Jah-
ren: Uberall gedampftes Licht, ein grosses
Schild SILENTIUM statt Willkommen, das
Einschreiben fir Benutzer ein feierlicher Ver-
waltungsakt, der in meinem Fall nicht zustan-
dekam, da ich als angehender Student die
Buirgschaft von 200 Franken nicht aufbrachte
— das war 1963 noch viel Geld. Unmissver-
standlich wurde mir erklirt, dass die nahege-
legene Pestalozzibibliothek fir mich zustindig
sei. Dieses Schockerlebnis liess mich Biblio-
theken eher meiden...»"

Inzwischen hat sich auch in den wissen-
schaftlichen Bibliotheken das Wissen durch-
gesetzt, dass Bibliotheken Dienstleistungsbe-
triebe sind, die tber ihre Sammlungen und
Angebote regelmissig informieren miussen,
um eine breite Benutzung zu ermoglichen
und die offentliche Unterstiitzung der Institu-
tion als solcher zu rechtfertigen. Auch die tra-

ditionelle Verteufelung der Werbung als

«Ligengewerbe» und als nicht dem bibliothe-
karischen Berufsethos entsprechende Tatig-
keit hat sich grosstenteils verflichtigt. Die
Offentlichkeitsarbeit wird inzwischen als eine
von vielen bibliothekarischen Aufgaben aner-
kannt und in der Ausbildung auch punktuell
vermittelt.

Beim genaueren Hinsehen hat
die bibliothekarische Offentlich-
keitsarbeit jedoch noch immer einen
weiten Weg vor sich. An vielen Orten
ist sie nicht institutionell verankert.
Gleichzeitig entspricht das offentli-
che Bild der Bibliotheken weitge-
hend den altbekannten Klischees,
die den Leistungen und Zielen moderner
Bibliotheken weder entsprechen noch dien-
lich sind: «We still suffer from stereotyping —
are you you really that self-effacing, shy, reti-
cent, introspective, unambitious person who is
lacking drive and motivation, butis good at fin-
ding and stamping books? Well no, of course
not... It is the entire image that needs radical
attention, and, since a key role of marketing is
to influence the way a product or service is per-
ceived by its customers, then surely the most
effective way of changing peoples’ perceptions
is by carefully considered, planned executed
and ongoing marketing?»*

Wenn man sich die kulturelle Vielfalt und
soziale Bedeutung unserer Bibliotheken ver-
gegenwirtigt, die ja in unserer «learning
society» eine wichtige Funktion als Bildungs-
und Begegnungszentren neben und in Schu-
len, Universititen und Institutionen der
Erwachsenenbildung einnehmen, ist dieses
schattenhafte Image der Bibliotheken im all-
gemeinen offentlichen Bewusstsein schwer
nachzuvollziechen. Schon daraus lisst sich der
grosse Bedarf an gezielter Offentlichkeitsar-
beit ablesen.

Da gegenwirtig die Bibliotheksbudgets
knapper werden, ist zudem die Gefahr gross,
dass im Bereich der Offentlichkeitsarbeit
gespart wird und die guten Ansitze in diesem

Gebiet wieder zunichte gemacht werden. Dies



hiitte jedoch verheerende Auswirkungen auf
Besucherfrequenz, berufliches Ansehen und
letztlich auf unser Dienstleistungsangebot. Das
sattsam bekannte Mauerbliimchen-Image der
Bibliotheken ist dusserst hinderlich, wenn es
um Budget- und Sponsorengelder geht, um die
wir uns in Konkurrenz zu andern kulturellen
Institutionen laufend bemithen miissen. Auch
wenn Werbeanstrengungen nicht immer zu
cinem direkt sichtbaren oder quantifizierbaren
Erfolg fithren, sollte deren indirekte Wirkung
nicht unterschitzt werden. Im Zeitalter des ach
so bequemen Internetzugriffs auf dem PC zu
Hause muss zudem auch der Mehrwert der viel-
faltigen bibliothekarischen Dienstleistungen
professionell, kontinuierlich und auf vielfiltige
Weise kommuniziert werden.

Verankerung der Offentlichkeitsar-
beit in der Landesbibliothek

Die Situation der Schweizerischen Landesbi-
bliothek (SLB) in Bezug auf Kundenorientie-
rung und Offentlichkeitsarbeit ist in mehr als
einem Sinne im Umbruch. Nationalbibliothe-
ken sind von ihrer gesetzlichen Aufbewah-
rungspflicht her ja besonders gefihrdet, im
Gedachtnis der breiten Bevolkerung besten-
falls als museale Anstalten verankert zu sein,
wenn sie tiberhaupt zur Kenntnis genommen
werden. Die seit 1992 andauernde Reorgani-
sation der SLB hat sich aber nicht nur in
baulicher und informationstechnologischer
Hinsicht ausgewirkt. Auch die Offentlichkeits-
arbeitwird in dieser nationalen Schatzkammer
ernst genommen und laufend weiterent-
wickelt.

Gegenwartig kimmern sich drei Bereiche
in der SLB um Offentlichkeitsarbeit: das
Schweizerische Literaturarchiv (SLA), der
Bereich Kulturelle Aktivitaten und die Sektion
Offentlichkeitsdienste. Im Gegensatz zuandern
Bibliotheken existiert also keine zentrale Pres-
sestelle. Eine solche gibt es zwar innerhalb des
Bundesamtes fur Kultur. Die verschiedenen
Saulen des Bundesamtes verfiigen jedoch tiber
eine relativ grosse Autonomie in der externen
Kommunikation.

In der Regel nehmen die drei Bereiche
klar voneinander abgegrenzte Aufgaben wahr:
Das SLA informiert tiber seine Sammlungen

und Dienstleistungen, die Kulturellen Akti-

vititen organisieren Ausstellungen und die
Sektion Offentlichkeitsdienste informiert
tiber die Sammlungen und Dienstleistungen
der SLB (SLA und Ausstellungen mitinbegrif-
fen, aber ohne spezielles Gewicht). Fir Aus-
stellungen und spezifische Veranstaltungen
wie z.B. Messen arbeiten die einzelnen Berei-
che auch immer wieder zusammen.

Uber Sinn und Unsinn dieser «dreigeteil-
ten» Offentlichkeitsarbeit soll hier nicht geur-
teilt werden. Es handelt sich um eine logische
Folge der laufenden umfassenden Reorgani-
sation der SLB, und der aktuellen Situation
haftet nichts Definitives an. Wihrend das SLA
und die Kulturellen Aktivititen inzwischen
tiber mehrjihrige Erfahrungen im Bereich
Offentlichkeitsarbeit verfiigen und diesbeziig-
lich hervorragende Aufbauarbeit geleistet
haben, steckt die «junge» Sektion Offentlich-
keitsdienste mit dem dafiir zustindigen Infor-
mationszentrum Helvetica in dieser Hinsicht
noch in den Kinderschuhen bzw. in der Auf-
bauphase. Dies hiangt grosstenteils mit den bis-
her fehlenden Personalressourcen zusammen.
Durch die in den letzten Jahren abnehmen-
den Recherche-Aufgaben im Schweizerischen
Gesamtkatalog wurde es moglich, einzelne
MitarbeiterInnen mehr und mehr auch fir
PR-Teilaufgaben freizustellen. Seit Januar
1998 ist eine Person mit einer 70%-Stelle aus-
schliesslich in diesem Bereich titig. Natiirlich
ist der eigentliche Bedarf wesentlich grosser.
Deshalb konnen gegenwirtig viele Kommuni-
kations-Aufgaben nur durch den motivierten
Teileinsatz weiterer MitarbeiterInnen des
Informationszentrums Helvetica angegangen
werden. Zudem miissen viele vorhandene
Ideen auch wegen der Provisoriumsverhalt-

nisse «fur spater» auf die Seite gelegt werden.

Externe Kommunikation der SLB

«...If the circus is coming to town and you paint a
sign saying ,Circus Coming to the Fairground Satur-
day,” that’s advertising. If you put the sign on the
back of an elephant and walk him into town, that’s
promotion. If the elephant walks through the mayor’s
flower bed, that’s publicity. And if you can get the

mayor to laugh about it, that’s public relations.» ’

Neben der publikumswirksamen Ausstel-

lungstatigkeit und den vielfaltigen offentli-
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chen Auftritten des SLA war es uns im Dienst-
leistungssektor in den letzten Jahren wichtig,
das wachsende Serviceangebot der Bibliothek
fiir das Publikum ausfithrlich und kundenge-
recht in mehrsprachigen Anleitungen, Infor-
mationsmappen und Rundschreiben zu
dokumentieren. Zentral war zudem der Auf-
bau eines offentlichen Kurs- und Schulungs-
programmes, welches der neuen Informati-
onsvielfalt laufend Rechnung trigt. Daneben
wurde die Fuhrungstitigkeit ausgebaut.
Besonders erfolgreich sind immer wieder
thematische Fithrungen, z.B. fiir Arbeitslose
mit dem Ziel, Know-how fur die Stellensuche
in Zeitungen und im Internet zu vermitteln.
In die gleiche Richtung geht ein neu konzi-
piertes Fithrungskonzept fiir Schulklassen.

Die Institute der Universitit Bern und
deren Presseorgane erhalten seit lingerem
kontinuierlich die neuesten Informationen
tiiber unser Angebot. Wir veranstalten regel-
massig Einfithrungen fiir Studierende und
sind nun auch am Erstsemestrigen-Tag an der
Universitit mit einem Stand prisent. Zudem
findet inzwischen jahrlich ein Volkshoch-
schulkurs tiber die SLB statt, und wir prisen-
tieren die SLB ebenfalls jahrlich am «Salon du
livre». Auch fir die Schweizer Prisenz an der
Frankfurter Buchmesse 1998 haben wir uns
stark engagiert.

Ein zentraler Aspekt der gesamten
Offentlichkeitsarbeit ist der Auf- und Ausbau
des Web-Servers der SLB. Es werden sehr viel
Personalressourcen in dieses wichtige
Medium, diese virtuelle SLB, gesteckt. Gleich-
zeitig laufen die Arbeiten fir ein neues
Erscheinungsbild der Publikumsinformatio-
nen auf Hochtouren, um die vewirrende Viel-
falt in diesem Bereich zu beenden. Die mit
viel Einsatz einzelner MitarbeiterInnen
erstellten Handzettel und Anleitungen genti-
gen modernen graphischen Anspriichen fir
einen professionellen offentlichen Auftritt
nicht mehr. Far 1999 ist wiederum ein — an
den Personalressourcen gemessen — dichtes
Programm fur Ausstellungen, Messeteilnah-

men und spezifische Werbeaktionen geplant.

Offene Wiinsche

Trotz guter Ansatze sind bei uns noch viele

Ziele offen. Noch fehlt unserer Sektion ein

eigenes Budget, um die offentliche Kommu-
nikation kontinuierlich pflegen und mittelfri-
stig planen zu konnen. Noch stehen den
Benutzern keine institutionalisierten Wege fiir
Anregungen, Kritik oder Lob zur Verfiigung.
Benutzerumfragen tber die Qualitit der
Dienstleistungen und das Publikumsprofil
wurden mehrmals erwogen, aufgrund der
Umbausituation jedoch auf spiter verscho-
ben. Gerade im Hinblick auf Sponsoren und
neue Dienstleistungen sind Angaben tber
unsere Benutzer jedoch sehr wichtig. Es fehlen
auch eigentliche Fordervereine oder Freun-
deskreise der Bibliothek, wihrend das SLA
iber ein solches Gremium verfugt.

Gleichzeitig missen kontinuierliche Pres-
sekontakte aufgebaut werden. Die «Macht»
der Presseerzeugnisse mit den hohen Auflage-
zahlen zeigte sich nicht zuletzt im September
1998, als im «Ktip» ein tiberaus positiver Arti-
kel zu den Online-Bestellmoglichkeiten der
SLB unter dem griffigen Titel «Lesestoff - gra-
tis ins Haus geliefert» erschien. Uber die Aus-
leihe brach in der Folge eine Flut von Ein-
schreibebegehren herein. Die Medien und
insbesondere die gedruckte Presse sind far
alle Aspekte der bibliothekarischen Offent-
lichkeitsarbeit  von grosser Bedeutung:
«Sowohl Presse als auch Bibliotheken haben
das Ziel, Menschen zum Lesen zu bewegen. Sie
sind damit natiirliche Verbtindete. Diese Tat-
sache ist Journalisten gegentiber immer wie-
der hervorzuheben.»*

Ein weiteres Anliegen ist es, Werbestrate-
gien fur spezifische Benutzerkreise und fur
Benutzer wie auch Nicht-Benutzer zu ent-
wickeln. Die Zusammenarbeit mit andern
Institutionen — seien es nun kulturelle oder
andere — soll ebenfalls ausgebaut werden.
Einerseits ergeben sich daraus Synergien,
andererseits profitiert man vom Erfahrungs-
austausch, den Kontakten und der wirksame-
ren Offentlichkeitsarbeit. So gelingt es auch
eher, vollig neue Personengruppen anzuspre-

chen.

Kundenorientierung

Oberstes Gebot eines Dienstleistungsbetriebes
ist die konsequente Kundenorientierung und
eine professionelle Kommunikation nach aus-

sen. Nur so konnen neue Bediirfnisse aufge-



nommen und Dienstleistungen kundenge-
recht vermittelt werden, und nur so wird der
Qualititskontrolle  ausreichend  Gewicht
geschenkt. Wenn aber nicht alle Prozesse in
cinem Unternehmen kundenorientiert sind,
sind Einzelanstrengungen letztlich erfolglos.

Entscheidend fur den offentlichen Auf-
tritt sind insbesondere die MitarbeiterInnen
im Publikumsbereich, welche als eigentliche
Identifikationsfiguren wahrgenommen wer-
den. Daraus ergibt sich auch die zentrale
Bedeutung der internen Kommunikation. Die
externe Kommunikation kann nur erfolgreich
sein, wenn die betriebsinterne Kommunika-
tion funktioniert. Nurwenn die verschiedenen
Abteilungen einer Bibliothek zusammenar-
beiten und nur wenn Entscheide intern gut
kommuniziert werden, ftithlen sich die Mitar-
beiterInnen ernst genommen und kénnen
sich mit dem Betrieb identifizieren. Und Mit-
arbeiterInnen an der Front missen sich mit
dem Betrieb identifizieren konnen, wenn sie
ihn tberzeugend vertreten sollen. Folgerich-
tig hilt auch das «Leitbild» des Bundesamtes
fiir Kultur fest: «Mit kompetenten Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeitern gewinnt und erhdlt
das BAK das Vertrauen seiner Kunden. Die
Mitabeiterinnen und Mitarbeiter erfillen
die ihnen tbertragenen Aufgaben eigenver-
antwortlich. Innerhalb des Amtes arbeiten sie
unburokratisch zusammen.»®

Fur das offentliche Bild sind klare Anlauf-

stellen fur die Benutzer auf allen Kommuni-

Kationswegen wichtig. Die Antwortzeiten auf

Anfragen und Begehren des Publikums sollten
moglichst kurz sein. Es muss unbiirokratisch
und schnell reagiert werden konnen, was die
traditionell sehr hierarchischen Verwaltungs-
strukturen im Normalfall immer noch vor
grosse Probleme stellt. Ohne Stellvertretun-
gen und Eigenverantwortung auf allen Ebe-
nen ist dieses Anliegen nicht realisierbar.
Nichts spricht zudem im Zeitalter des
NPM bzw. WoV bzw. zahlloser weiterer erfolg-
verheissender Managementtheorien («Nichts
ist so erfolgreich wie der Erfolg») gegen das
trendige «Benchmarking» far Bibliotheken.
Es kann sich immer wieder lohnen, die Lei-
stungsfihigkeit der eigenen Institution mit
denjenigen anderer zu vergleichen, um ansch-
liessend die erfolgreichsten Methoden und

Vorgehen zu ibernehmen.

Nattrlich spielen je linger je mehr die
Gebiihren eine Rolle, denn kostenpflichtige
Dienstleistungen haben auch in Bibliotheken
Einzug gehalten. Es muss ein Mittelweg zwi-
schen frei zugéinglicher Basis-Information und
kostenpflichtigen  Spezialdienstleistungen
gefunden werden. Diese Anderungen in der
Bibliothekswelt mussen gut kommuniziert
werden.

Die stindige Weiterbildung der Mitarbei-
terInnen ist von tragender Bedeutung, weil die
Qualitat der Dienstleistungen sonst unweiger-
lich sinkt. Man sollte sich auch nicht scheuen,
immer wieder die Zielsetzung bibliothekari-
scher Aufgaben zu tberdenken. Nur zu oft
treffen Bibliothekare Entscheide flir Biblio-
thekare, d.h. es werden Anleitungen verfasst,
die fir Nicht-Bibliothekare ohne Hilfe des
Informationspersonals unverdaulich sind,
oder man fiihrt Aufstellungssysteme ein, die es
Benutzern verunmaoglichen, selber ein Buch
an seinen Platz zurtckzustellen. Die Benut-
zung darf kein Hindernislauf sein. Gerade in
grossen Bibliotheken, wo sehr viele Mitarbei-
terInnen kaum einmal mit dem Publikum in
Kontakt kommen, ist die Gefahr der Betriebs-
blindheit gegeniiber Benutzerbediirfnissen
immer gegeben, und das altbekannte Klischee
vom Benutzer als «Storenfried» lauert auch
heute noch hinter allen Ecken. Diesbeztiglich
spielt eine funktionierende interne Kommu-
nikation zwischen den verschiedenen Berei-
chen —den Frontbereichen und den andern —

eine tragende Rolle.

Umbau als Chance

Der gegenwirtige Umbau des SLB-Gebaudes
ist fir die Offentlichkeitsdienste eine einma-
lige Gelegenheit, die gesamte Benutzungssi-
tuation vor Ort zu iiberdenken und zu verbes-
sern. Die Art und Weise, wie das Publikum in
der Bibliothek sowohl raumlich wie personell
empfangen und geleitet wird, ist fur die 6ffent-
liche Wirkung, das Image. zentral. Diesbeziig-
lich sind auch die Erfahrungen mit dem Publi-
Kkumsprovisorium aufschlussreich: Trotz enger
raumlicher Verhiltnisse sind bisher die Benut-
zungszahlen konstant geblieben. Das Personal
des Informationsdienstes hat sogar ausgespro-
chen positive Ruckmeldungen uber die

«Gemutlichkeit» der provisorischen Raume
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erhalten, die nichts mehr mit den hohen, ehr-
furchtgebietenden Hallen von frither zu tun
haben, welche offensichtlich gewisse Schwel-
lendngste auslosen konnen. Gleichzeitig sind
alle Arbeitsplitze in den provisorischen Rau-
men im Gegensatz zu frither mit elektrischen
Anschlissen ausgestattet. Positiv ist auch der
neue Standort der Auskunft: Die Benutzer
befinden sich nach der Eingangszone direkt
vor dem Informationspult und koénnen
dadurch sofort beraten werden, falls sie Hilfe
brauchen. Die tibersichtliche Benutzersignali-
sation erleichtert zudem die Orientierung.
Nach dem Umbau des Bibliotheksgebiu-
des werden wir sehr viel mehr zeitgemasse
Benutzerarbeitsplitze anbieten konnen als
friher. Gleichzeitig soll im Eingangsbereich
eine moderne Informationszone geschaffen
werden, die als eigentliche Benutzeranlauf-
stelle dienen wird. Auch der dringend not-
wendige PC-Schulungsraum soll Wirklichkeit

26

werden. Die bauliche Umgestaltung wird ein
vielfiltigeres Ausstellungskonzept ermogli-
chen, und die neugewonnenen Riume im
ehemaligen Magazinbereich lassen neue kul-
turelle Aktivititen im Sinne eines Begeg-
nungszentrums und Forums zu. Auch die
Sammlungen der SLB konnen in ein besseres
Licht gertickt werden: Endlich kann sich die
SLB als eigentliches Pressearchiv Schweiz pra-
sentieren. Weitere Sammlungsstreiflicher sind
denkbar. Der Einbau einer freundlichen Cafe-
teria im Erdgeschoss wird ebenfalls zur
«neuen» Attraktivitit der SLB beitragen.

Fazit: Der Umbau der SLB wird nicht nur
unsere Arbeitsabliufe und Dienstleistungen,
sondern auch unser offentliches Image
wesentlich mitgestalten. Umso wichtiger ist
die sorgfiltige Planung dieses komplexen
Unterfangens, welches die Zukunft der SLB
und das Publikumsbild dieser Institution stark
und langfristig pragen wird.
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