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Der Vortrag will verdeutlichen, in welchem MaRe die Professionalisierung der AuRendarstel-
lung zum Aufbau eines guten Image und die integrative Einbindung aller MaBnahmen einer
vielfaltigen Programmarbeit die tragenden Saulen eines Marketing-Konzepts der Biblio-
thek bilden mussen. Fragestellungen sind:

® |In welchen Bereichen der 6ffentlichen Meinung Uber Bibliotheken und Bibliothekare bedarf
es einer Imageverbesserung?

® Was ist zu tun, damit die gewilinschte nachhaltige Wirkung zur Steigerung der AuBenwir-
kung bei Tragern, den Medien und allen weiteren Adressaten eintritt?

Vorgestellt werden wird, dass hierzu ein inhaltlich aufeinander abgestimmtes, gestuftes
System von zielgruppenorientierten Veranstaltungsreihen zu konzipieren ist. Programm-
arbeit und Public Relations sind sinnvollerweise in dem kulturellen, padagogischen und sozi-
alen Netzwerk einer Stadt bzw. Region zu verankern.

In unserer heutigen Mediengesellschaft wird die subjektive Wahrnehmung unserer Um-
welt zu einem immer wichtigeren Bestandteil von Offentlichkeitsarbeit, Marketing und
Imagepflege — das gilt gleichermalen fur Profit- und fir Non-Profit-Unternehmen. Es
genulgt schon lange nicht mehr, gute Produkte herzustellen, besten Service anzubieten
und vorzugliche Arbeit zu leisten. Man muss auch Uber das Gute reden, es bekannt ma-
chen und damit 6ffentlich verbreiten. Wer in unserer Mediengesellschaft nicht informiert
und kommuniziert, ist nicht existent. Bibliotheken dirfen das nie auRer Acht lassen.

,»Man existiert nur durch den Blick des anderen* sagte vor Jahrzehnten schon
Jean Paul Sartre.

Meine Forderung ist: Die Professionalisierung der AuRendarstellung zum Aufbau eines
guten Image und die integrative Einbindung aller MalRnahmen einer vielfaltigen Pro-
grammarbeit miussen die tragende Saulen eines zeitgeméflen Marketing-Konzepts der
Bibliothek bilden. Denn: Die Prasenz in der Offentlichkeit und die Verbreitung eines po-
sitiven Image durch konsequent betriebene Mallhahmen zur Verbesserung der Aul3en-
wirkung sind die Grundvoraussetzungen, um in allen Bereichen des Marktes, gerade
auch des Informations- und Medienmarktes, erfolgreich operieren zu kénnen.

Wir wissen alle langst: Bibliotheken und bibliothekarische Einrichtungen kdmpfen immer
wieder um ihre Existenz. Und damit sie langfristig Uberleben kénnen, missen sie von
der Offentlichkeit, den Entscheidungstragern und den Medien positiver wahrgenommen
werden. An vielen Orten sind entsprechende Bemuhungen im Bereich von Marketing
und Offentlichkeitsarbeit bereits in Gang gesetzt worden. Aufgrund der dramatisch ver-
anderten Randbedingungen in Wissenschaft und Gesellschaft kommt gerade den Aspek-
ten der ,Imagebildung” und ,Imagepflege” als Langzeitziele zur Optimierung der Au-
RBenwirkung der Bibliotheken besondere Bedeutung zu.

Gleich hier ist anzumerken, dass es nach meiner Kenntnis eine wissenschaftliche Erfor-
schung der ,Aullenwirkung von Bibliotheken“ praktisch nicht gibt. Die Wirkungsfor-
schung muss dringend national und international thematisiert und diskutiert werden.
Hier moéchte ich die bibliothekarischen Hochschulen aufrufen, sich des Themas bald-
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moglichst anzunehmen. Es ist zu untersuchen und konkret zu klaren, welche wirtschaft-
lichen, gesellschaftlichen, bildungspolitischen und sozialen Auswirkungen hat die Arbeit
von Bibliotheken? Auch der DBV-Bundesvorstand hat diese Frage kirzlich mit Recht
aufgeworfen und als Desiderat erkannt.

Was genau meint ,,Image‘“?

Nach dem Verstdndnis der Fachleute ist Image ein Vorstellungsbild von anderen: zum
Beispiel Uber ein Produkt, einen Service, eine Person, ein Unternehmen, eine Organisa-
tion oder eine sonstige Einrichtung. ,,Image ist die Komplexqualitat aller Einstel-
lungen, Kenntnisse, Erwartungen und Anmutungen, die mit einem bestimmten
Meinungsgegenstand verbunden sind.* (Zitat)

Ein solches "Image" wird hochgradig subjektiv und emotional empfunden. Es ist unver-
zichtbar, sich zu bemuhen, das richtige Image, und zwar ein positives zu haben, um am
Markt zu bestehen.

Image kann nicht unmittelbar und direkt beobachtet werden, sondern erschlief3t sich
dem externen Betrachter nur aus verbalen Stellungnahmen oder offenem Verhal-
ten. So schwer die Parameter flr die Beurteilung von Image auch zu objektivieren sein
mogen, die Tatsache allein, dass Image einen so méachtigen Einfluss auf menschliche
Entscheidungen auf allen Ebenen besitzt, macht es erforderlich, in Aufbau und Pflege
des eigenen Images gewaltig zu investieren. Bibliotheken mussen es tun.

Viele Unternehmen der freien Wirtschaft reagieren auf rucklaufige Umsatzzahlen mit
der Etablierung bzw. dem Ausbau einer systematischen Offentlichkeitsarbeit mit einer
regelmanigen Kommunikation nach aufen und innen. Kein Wunder, dass die Ausgaben
von Offentlichkeitsarbeit und Werbung in den letzten Jahren gestiegen sind, PR-
Agenturen in Deutschland verzeichneten 2004 und 2005 im Vergleich zu den Vorjahren
eine Umsatzsteigerung von mehr als zehn Prozent. Offentlichen Bibliotheken sind auf
dem Informations- und Medienmarkt schon lange in einer Konkurrenzsituation: Hatten
Bibliotheken dereinst eine gewisse Monopolstellung im Bereich Informationsvermittlung,
so hat sich dies mit dem Siegeszug des Internet spurbar geandert.

Meine Uberzeugung: Ein gutes Image ist fiir eine Einrichtung wie die Bibliothek so
wertvoll wie Geld und Fordermittel. Die Bibliotheksbenutzung ebenso wie die jahrlich
wiederkehrenden Verhandlungen uber die Hohe der Medienetats und der anderen
Haushaltsmittel werden immer starker auch vom Image der Bibliothek beeinflusst. Lei-
der z&hlt der kontinuierliche Aufbau einer positiven AuRenwirkung zu den schwierigsten
Marketingaufgaben Uberhaupt. Es scheint in unserer modernen Welt der Gesichtslosig-
keit einen regelrechten Hunger nach Originalitdt und Werten zu geben; hier muss es
den Bibliotheken gelingen, ihr Image der Beliebigkeit, der Langeweile, der Mittelmalig-
keit, der Passivitat, der Ruckstandigkeit — und was alles noch an Vorurteilen und fal-
schen Bildern grassiert, loszuwerden. Die Bekanntgabe von Ausleih- und Umsatzzahlen
reicht allein nicht aus.

Die Frage ist, ob solche Eigenschaften wie ,,Glaubwdirdigkeit®, ,,Innovations-
kraft“ und ,,Bekanntheit der Leitung“ — diese werden namlich als zentrale
Image-Parameter von Wirtschaftsunternehmen vorgestellt — sich ganz prob-
lemlos 1:1 auf Bibliotheken Ubertragen lassen? Ich meine: nur teilweise. Es
sind sicher noch andere Parameter festzulegen. Ich nenne hier z.B.: ,,Zuverlas-
sigkeit”, ,,Professionalitat”, ,,.Burgernahe®, ,,Dienstleistungsqualitat®.

PR-Fachleute kommen zu der Erkenntnis: Ein Image baut sich durch kontinuierlichen
Einsatz verschiedener Kommunikationsmittel und Mallnahmen zur Aul3enwirkung in den
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Kopfen der Kunden und Zielgruppen auf. Es wird auch mit Hilfe von Farben und Zeichen
vermittelt. Image muss Uber Print- und audiovisuelle Medien vermittelbar sein und
zwangslaufig auf allen Kommunikationstragern wie Presseberichten, Briefb6gen, Bro-
schiren, Visitenkarten erkennbar werden. Image wird ebenso in der atmospharischen
Gestaltung der Raume und Gebaude spirbar.

Imageprobleme von Bibliotheken

Misslingt der Bibliothek die positive Imagearbeit jedoch und ist die AuBenwirkung klag-
lich und eher nichtssagend, hat sich also erst einmal ein Negativimage ausgebildet, halt
sich dies in den Kopfen vieler mit einer erstaunlichen Hartnackigkeit fest.

Gerade in Bibliotheken bedingen sich das Image von Einrichtung und Mitarbeiter, von
Bibliothek und Bibliothekar gegenseitig besonders. In den Kopfen vieler der heute 50-
bis 60jahrigen Entscheidungstréager ist nach wie vor ein antiquiertes Bild von Bibliothe-
ken vorhanden, das etwa so lauten kénnte:

Bibliotheken und Bibliothekare sind auf sich selbst bezogen, sie sind rickstandig, sie
gentgen sich selbst, Bibliotheken sind hubscher Schmuck, die Bestdnde sind vor allem
schon anzusehen. Kundenbindung und Auf3enwirkung von Bibliotheken sind gering. Das
Negativimage wird nicht nur behauptet, es gibt dariber empirische Untersuchungen.
Eine Konferenz der IFLA widmete sich 1992 ausschlie3lich diesem Thema.

Einige Argumente der damaligen Studie seien kurz genannt, weitere Ausfiihrungen will
ich mir aus Zeitgrinden allerdings ersparen:

Unsichtbarkeit der bibliothekarischen Arbeit fur die Kunden

Die aktive Tatigkeit der Bibliothekare ist fur den Grofiteil der Kunden weder konkret erkennbar
noch von anderen Arbeiten in der Bibliothek zu unterscheiden. Viele wichtige zentrale bibliothe-
karische Arbeiten, wie Bestandsaufbau, Homepage- und OPAC-Pflege finden auRerhalb der Of-
fentlichkeit statt. Auch die soziale und demokratische Dimension bibliothekarischer Arbeit
(Stichwort: freier Zugang zu Information und Literatur), wird von der Offentlichkeit praktisch
nicht wahrgenommen.

Fehlende wirtschaftliche und bildungspolitische Dimension der Bibliothek

Ein wirtschaftlich messbarer Beitrag der Bibliotheksleistungen fir Kommunen und Stadtverwal-
tungen, Unternehmen oder wissenschaftliche Einrichtungen am Ort wird Bibliotheken nicht un-
terstellt. Bibliotheken treten in den Etats und Bilanzen stets nur als Verursacher von Kosten und
Ausgaben auf. Ein wirtschaftlicher oder bildungspolitischer Beitrag der Bibliothek am Gesamter-
folg des Bibliothekstrdgers kommt praktisch nicht vor.

Nicht erkennbare Qualitat des Services

Die Qualitat der Bibliotheksleistungen ist fur die allermeisten Kunden weder erkennbar noch zu
beurteilen. Daraus ergibt sich eine unterdurchschnittliche Bewertung bibliothekarischer Dienst-
leistungsqualitat. Die interne Beurteilung bibliothekarischer Qualitat war zu lange auf deren "in-
nere" Werte fixiert und zu lange haben Bibliotheken und Bibliothekare den Kunden als direkten
Adressaten von Servicequalitat ignoriert. Auch die Standardisierung von Dienstleistungsqualitat
in Bibliotheken hat erst in den letzten Jahren Gestalt angenommen.

Wenig bekanntes, eher diffuses Berufsbild

Das Berufsbild des Bibliothekars ist kaum bekannt, die Inhalte teilweise eher diffus. Eine beson-
dere Qualifikation des bibliothekarischen Berufs ist fur die Allgemeinheit kaum auszumachen. Es
gibt zu viele Aufgaben, die von Bibliothekaren erledigt werden, aber ebenso auch von anderen
Berufsgruppen gemacht werden kénnten. Die Spannbreite bibliothekarischer Tatigkeit reicht da-
bei von der bibliothekarischen Hilfstatigkeit im Magazin bis hin zum Management und zur politi-
schen Reprasentation einer Bibliothek. Eine klare Abgrenzung der Tatigkeiten, wie etwa beim
Beruf des Arztes, Rechtsanwalts oder Ingenieurs, ist nicht mdéglich. Das alles belastet Status und
Image des Bibliothekars.



Zersplitterung des Wissen, Konkurrenz durch das Internet

Die Bibliotheken kdnnen nicht mehr als Horte des Weltwissens gelten. Durch die pluralistische
(Wissens)gesellschaft und aufgrund begrenzter Mittel kbnnen Bibliotheken langst nicht mehr all
das anbieten, was in allen Wissensgebieten an Theorien, Meinungen und Vorstellungen existiert.
Die Informations- und Meinungsflut und die Such- und Verbreitungsmdglichkeiten im Internet
haben die Bibliothek ins Hintertreffen geraten lassen und ihr einen Imageverlust beschert.

Mein Zwischenfazit:

Die offentliche Meinung Uber das Bibliothekswesen und die Bibliothekare ist offenkundig
keine sehr hohe. Dieses Bild ist in breiten Teilen der Bevolkerung und bei politischen
Entscheidungstragern vorherrschend und bedarf dringend einer Korrektur. Nur mittels
einer klar definierten Corporate ldentity lassen sich beide Ziele erreichen: Die Verbes-
serung der offentlichen Meinung tber Offentliche Bibliotheken und die Bekanntmachung
ihrer umfassenden Dienstleistungen und Serviceangebote. Bibliotheken, offentliche wie
wissenschaftliche, mussen ihre Angebote besser vermarkten und zum anderen eine be-
standige und systematische Offentlichkeitsarbeit aufbauen. Kombiniert mit gut durch-
dachter, zielgruppenspezifischer Programmarbeit und verschiedenartigen Aktionen ist
ein mittel- und langfristig verbleibender positiver Imageeffekt realisierbar. Leider wis-
sen wir auch: In Zeiten, in denen das Budget und Personal immer knapper werden, er-
scheint die Forderung nach einer langfristigen, strategischen Offentlichkeitsarbeit fast
wie die Quadratur des Kreises. Dennoch: Offentlichkeitsarbeit ist bibliothekarische Ar-
beit! Das Informieren Uber und das Werben fur die eigenen Dienstleistungen gehdrt
unmittelbar zu den Kernaufgaben einer kundenorientierten Serviceeinrichtung, sie ist
Uberlebensnotwendig.

Vorrangiges Ziel bibliothekarischer Bemuhungen zur verbesserten Aufl3enwirkung und
Imagehebung muss der Aufbau von Nutzerakzeptanz und Tragerakzeptanz sein. Dies
nicht als Selbstzweck, sondern, um Uber ein positives Image auf die Leistungsfahigkeit
der Einrichtung und ihrer Mitarbeiter, auf die Dienstleistungskompetenz fur die Kunden
und den politischen Mehrgewinn fur jeweiligen Unterhaltstrdger zu verweisen.

Ein Positivimage ist aber nur zu erreichen oder zu erhalten, wenn auch das Selbstver-
standnis stimmt. Mehr Selbstbewusstsein, weniger Zogerlichkeit und Angstlichkeit, kei-
ne akademisch-arrogante Zuruckhaltung, mehr Professionalitdt, mehr Aufgeschlos-
senheit, mehr aktives Zugehen auf Menschen und ihre Interessen. Ebenso noétig ist die
professionelle Positionierung im gesellschaftlichen Raum und auf der Ebene politischer
Entscheidungstrager.

Entsprechend vielgestaltig sind die Moéglichkeiten und Gefahren, positiven und negati-
ven Einfluss auf die Imagebildung und die Imagepflege zu nehmen. In Bibliotheken
wird ein Image gebildet Uber die Qualitat der Produkte und Dienstleistungen,
Uber die Freundlichkeit des Personals, Uber die Qualifikation der Mitarbeiter,
Uber die Bekanntheit der Einrichtungen und der Services — und ganz vorne an:
Uber eine aktive Offentlichkeits- und Programmarbeit.

Bevor konkrete Instrumente zur Umsetzung von Imagebildung und -pflege eingesetzt
werden, sollte eine offene und schonungslose Bestandsaufnahme der Imagequalitat
einer Bibliothek vorausgehen. Eine Checkliste wéare gut:
- Welches negative/positive Image hat die Bibliothek bei Meinungsfiihrern, Nutzern

und Unterhaltstragern?

Wie ist diese Image entstanden? Welches Image wird angestrebt? Gibt es lang-

fristige Ziele, deren Kerngedanken nach auf3en getragen werden kénnen?

Gibt es genugend Kontakt zu den Medien (Presse, Rundfunk, Fernsehen)?

Wer ist in der Bibliothek fir Public Relation und fur Programmarbeit verantwort-

lich?



Wie hoch ist der PR-Etat, wie hoch der Etat fur Veranstaltungen aller Art?

Es geht bei alledem nicht um eine kurzfristige, aktionsorientierte Prasenz auf der Skala
der Tagesgeschehnisse, es geht um das langfristige Schaffen von Vertrauen und den
Aufbau eines positiven Images als eine zentrale Managementaufgabe, die wiederum Teil
der Public Relations ist.

Als konkrete Instrumente der Imagebildung und verbesserten AulRenwirkung kom-
men alle Mechanismen einer umfassenden PR- und Programmarbeit in Frage. Die Kern-
punkte sind eigentlich bekannt:
- Pressearbeit

Programmarbeit mit Veranstaltungen, Ausstellungen, Aktivitaten fur Jung und Alt

je nach Zielgruppenfestlegung der Bibliothek

Erscheinungsbild

Kontaktarbeit nach aul3en

Innerbetriebliche Kommunikation

Besondere Aspekte hierbei sind:
- Bibliotheksspezifisches Layout auf allen Kommunikationsmitteln
Regelméafige Informationen allgemein und zielgruppenspezifisch
Regelmafigkeit und Einheitlichkeit von Benutzerinformationen und Schulungen
Kontinuierliche Produktinformationen
Angemessene Werbung
Lobbying und Sponsorengewinnung

Ich pléadiere dafir, dass solch imageférdernden MaRnahmen nicht allein nur die 6rtliche
Bibliothek fur sich konzipieren soll. Individualitat ist gut und lasst kreative Krafte frei.
Aber haben wir im deutschen Bibliothekswesen nicht Individualitdt genug? Warum sollte
es uns nicht gelingen, ein abgestimmtes Konzept zu entwickeln, dass kommunen-,
regionen- und sogar landerubergreifend ein Bibliotheksimage aufzubauen versucht.
Imagekampagnen, wie sie jetzt etwa in Brandenburg und Berlin vom dortigen DBV-
Landesverband initiiert werden (mit einer pfiffigen Postkarten- und Plakataktion), sind
lokal und regional sehr nachahmenswerte Ansétze. Man muss noch groéRer denken: Eine
bundesweite Kampagne muss her, die z.B. von der BID (Bibliothek & Information
Deutschland), d.h. vom Deutschen Bibliotheksverband und den Personalverbanden ge-
meinsam konzipiert und getragen wird und — bis in die kleinste Gemeinde heruntergeb-
rochen — den Startschuss fur die Aufwertung des Bibliotheksimage gibt.

Zur Programmarbeit als Teil des Kulturmanagements

Im Fokus geeigneter MalRnahmen zur gesteigerten AuBBenwirkung und Imagehebung
steht nach meiner Uberzeugung die ,Programmarbeit®. Sie ist ein unverzichtbares
Kerngeschéaft fur Bibliotheken aller Sparten und Tréger.

Programmarbeit pragt innerhalb und aufRerhalb der Bibliotheken durch viele Veranstal-
tungsformen das Bild der modernen Offentlichen Bibliothek wesentlich mit. Programm-
arbeit und Public Relations sind sowohl Teil des kommunalen Kulturmanagements als
auch Teil des bibliothekarischen Marketingskonzepts; sie haben sich an unterschiedliche
Zielgruppen zu richten. In den aktuellen Produktpldnen vieler Mittel- und Grol3stadtbib-
liotheken tauchen ,Veranstaltungen“ und ,,Programmarbeit* als e i n Produkt auf.

Unter Kulturmanagement versteht man die Planung und Durchfihrung von
Kulturveranstaltungen aller Art, mit denen eine 6ffentliche Einrichtung syste-
matisch und kontinuierlich, programmorientiert und auf einer kultur- und bil-



dungspolitischen Konzeption basierend Menschen aus allen Gesellschafts-
schichten ansprechen und fur sich als Nutzer gewinnen will.

Kultur- und bildungspolitische Konzeptionen kénnen sein: ,,Kultur fuar alle“,
»S0ziokultur fur eine multikulturelle Gesellschaft*, ,Literaturforderung fur
Kinder und Jugendliche*, ,,Kulturbildung fur Elitegruppen* etc.

Die Verankerung der OB als o6rtliche Kultureinrichtung, die ihren Benutzern und Kunden
diverse kunst-, kultur- und kommunikationsférdernde Veranstaltungsangebote offeriert,
ist vielerorts sicher schon ganz gut gelungen; mein Eindruck: sie scheint sogar politisch
unbestritten zu sein. Doch, wie wir langst wissen, auf der Kulturschiene allein lasst sich
eine Existenzsicherung der ,Institution OB“ am Ort heute nicht mehr verwirklichen. Es
ist notwendig, die OB auch als Bildungsinstitution zu manifestieren, und nach aufen hin
immer wieder deutlich zu machen, dass die Bibliothek neben der Pflichteinrichtung
»ochule® ein &hnlich wichtiges Potential unterschiedlicher (Fort-)Bildungsangebote be-
reitstellen kann wie z.B. Volkshochschulen. Die Programmarbeit hat das zu berlcksich-
tigen.

Unter Programmarbeit versteht man alle kontakt-aufbauenden und nach au-
Ren wirksamen kultur- und bildungspolitischen Aktivitaten und Aktionen einer
Bibliothek, die Uber das bloRe Vorhalten ihrer Bestande bzw. die alltaglichen
Benutzungsformen hinausgehen. Damit fungiert Programmarbeit als Binde-
glied zwischen Benutzung und Offentlichkeitsarbeit.

Offentlichkeitsarbeit (PR) ist das bewusste, geplante Bemiihen, in der gesam-
ten Offentlichkeit Aufmerksamkeit, Verstandnis und Vertrauen aufzubauen
und zu pflegen, damit ein wirksames und dauerhaftes positives Bild der Biblio-
thek nach auf3en entsteht.

Unzweifelhaft, hier hat sich durch forcierte Presse- und Medienarbeit, durch Pressekon-
takte und -verteiler, durch Pressekonferenzen, Erstellung von Pressespiegeln und Do-
kumentationen eine Menge getan. Aber das meiste geschieht sporadisch, unkoordiniert,
eher zuféllig, meist nur auf begrenzt ortlicher Ebene. Die Kontinuitat regelmaliger Ver-
anstaltungsreihen ist heute ein entscheidender Faktor fir das Bibliotheksimage. Ge-
wandelte Erwartungen der Offentlichkeit veranlassen die Bibliotheken dazu, Formen und
Umfang ihrer Programmarbeit stets neu zu uberdenken und hierbei auch ungewohnte
Wege zu beschreiten.

Mit ihrer offentlichkeitswirksamen Programmarbeit bringen sich die Offentlichen Biblio-
theken in ihr kommunales und soziokulturelles Umfeld ein, sie unterstitzen dabei auch
Institutionen in ihren Aktivitdten und entwickeln mit ihnen gemeinsame Angebote fur
einen ausgewéhlten, maglichst grolien Personenkreis.

Programmarbeit kann heute aber auch als eine Form der ,,Informationsvermittlung” be-
trachtet werden, welche etwa die Bereiche ,Weiterbildung“ und ,,Freizeitgestaltung* der
Menschen berihrt und sich sowohl an Kunden wie auch an Noch-nicht-Kunden richtet.
Sie kann und muss — stringent und zielgerichtet aufgebaut — neue Benutzergruppen
erschlieRen. Notwendig ist es, in einer jahrlichen Planung ein attraktives und
differenziertes Angebot fur die wichtigsten Zielgruppen einer Bibliothek vorzu-
stellen. All diese MalRnahmen sind geschaffen, um die Bibliotheksklientel zur Nutzung
der Bibliothek zu motivieren. Den Kunden soll dadurch klar werden, dass das Medien-
und Dienstleistungsangebot sowie das Beratungs-Knowhow der Bibliothek fiur jeden
Einzelnen einen Mehrwert darstellt. Diese Form aktiver Kundenbindung ist seitdem mit
dem Begriff ,Bestandsvermittlung“ verbunden. Gemeint sind offentlichkeitswirksame,
vor allem zielgruppenspezifische Aktivitaten, den realen wie auch potenziellen Nutzer
auf Informations- und Medienangebote der Bibliothek aufmerksam zu machen. Jahr-
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zehntelang wurde der Nutzer durch Neuerwerbungslisten, spezielle Handzettel, Litera-
turlisten, annotierte Themenbibliografien usw. gezielt umworben und auf seine mogli-
chen Interessensgebiete angesprochen. Auch diese (aus meiner Sicht schon etwas anti-
quierten) Formen der Bestandsvermittlung sind eine Art von Offentlichkeitsarbeit und
Werbung.

Punktuell hat all das sicher zu einer erhdhten Nutzung der Bestande gefuhrt und insge-
samt zur Imageverbesserung der Bibliothek als kundenorientierte Einrichtung beigetra-
gen. Doch mein Eindruck ist, dass eine solche Bestandsvermittlung klassischer Pragung
mittlerweile unzeitgemar wird. Dank der Strukturen des funktional differenzierten Bib-
liothekssystems und dank der Erweiterung der Ressourcenbasis durch das Internet ist
das Dienstleistungsangebot der Bibliotheken eben nicht mehr prinzipiell durch Umfang
und Qualitat des eigenen Bestandes begrenzt. Wie aus der althergebrachten Benutzer-
schulung heute die Vermittlung von Informationskompetenz wird, wandelt sich die Be-
standsvermittlung durch die Information Professionals der Bibliothek zur Informations-
vermittlung, etwa im Rahmen eines organisierten Informations- und Auskunftsdienstes:
Fiur die Ermittlung der bendétigten Zielinformationen werden neben dem Bestand selbst-
verstandlich alle weiteren in Frage kommenden externen Quellen herangezogen.

Zu den Formen der Vermittlung von Informationskompetenz gehoéren natirlich
auch die im Rahmen von Benutzerschulung praktizierten Varianten wie z.B. Bibliotheks-
fuhrungen, Einfuhrungen in die Benutzungsmodalitdten und Dienstleistungsangebote
der Bibliothek oder Handreichungen in gedruckter Form (Selbstlernmaterialien). Ent-
scheidend sollte sein, dass diese Angebote nunmehr zielgruppenspezifisch erfolgen (z.
B. flr Seniorinnen oder fur Abiturienten bzw. Erstsemester eines bestimmten Fachbe-
reichs) und dass gewunschte Inhalte in kleine Einheiten zerlegt modular behandelt wer-
den. Als Alternative zu realen Bibliotheksfihrungen werden heute bereits von vielen
Bibliotheken ,Virtuelle Rundgénge” angeboten, gegenwartig freilich noch meist ohne
zielgruppenspezifischen oder aufgabenorientierten Zuschnitt.

Manche der Ansatze und Ideen sind wirklich vielversprechend. Leider sieht die lokale
Realitdt hdufig anders aus: Die ricklaufigen Etats zwingen oft genug zum Abbau dieser
Aktivitaten; damit werden Chancen, die Nutzerbindung zu erhdéhen oder lokale Kultur-
szene zu bereichern, verspielt. Hier muss angemessen und mutig gegengesteuert wer-
den.

Aber auch in der Frage des Wie — was soll durch Programm- und Offentlich-
keitsarbeit alles vorgestellt werden — besteht noch Klarungsbedarf. In Deutschland
wurden mehrere Studien durchgefiuhrt, die das Bild einer sehr einseitigen bibliothekari-
schen Offentlichkeitsarbeit zeichnen. Anfang der 1990er Jahre untersuchte eine Studie,
wie Uber Bibliotheken in der Presse berichtet wird. Ergebnis war, dass 57% der Artikel
auf die Programmarbeit von Offentlichen Bibliotheken bezogen waren, das heif3t, es
wurde Uber Lesungen, Ausstellungen oder Lesenachte geschrieben. Zwar ist es positiv,
dass Bibliotheken auf diese Weise von der Presse wahrgenommen wurden. Aber ,wenn
ein anderer Veranstalter dasselbe Programm geboten héatte, hatte die Presse genau
dasselbe schreiben kénnen“. Bibliotheken schaffen es bisher selten, andere Dienstleis-
tungen als Veranstaltungen in der Presse (mit) zu transportieren. Und: Die Berichter-
stattung ist meistens anlassbezogen — sei es, dass neue Serviceleistungen eingefiihrt
werden oder ein Jubilaum stattfindet. AuBerdem findet bibliothekarische Offentlichkeits-
arbeit vorwiegend fur Leute statt, die bereits Kunden der Bibliothek sind.

Die Zielgruppen der Programmarbeit sind eigentlich bekannt, doch selten werden
diese konsequent und kontinuierlich bedient:
- Presse: Lokalpresse und Uberregionale Presse, Fachpresse



- Rundfunk, regionales Fernsehen, Lokalsender

- Bevolkerung der Gemeinde und des Umlandes/Versorgungsgebietes

- Bibliothekstréager, Mitarbeiter/innen des Bibliothekstragers, Lokalpolitiker

- Primér potentielle und reale Nutzer/Kunden am Ort, im Versorgungsgebiet: Schulen,
Kindergarten, Bildungseinrichtungen VHS, Museen,

- Weitere Kultur- und Bildungseinrichtungen am Ort bzw. im Versorgungsgebiet

Gut ausgebaute Offentliche Bibliotheken bemiihen sich, eine Vielzahl unterschiedlicher
Aktivitaten anzubieten. Benutzergewinnung, Kundenbindung, Lesefdérderung, Aufmerk-
sam erregen ... die Zielsetzungen sind unterschiedlich und alle richtig gesetzt. Nach
meiner Einschatzung haben viele Bibliotheken in Deutschland an Kreativitat und Ein-
fallsreichtum gewonnen.

Hier nur einige Beispiele: Klassenfuhrungen & Medienrallyes, Autorenlesungen & Buch-
prasentationen, Bilderbuchkino fir erste Lesealter, Sprachspiele und Schreibwerkstat-
ten, Lesenachte, Leseclubs, Projektwochen & Ferienprogramme, Elternfuhrungen & El-
ternabende. Jubilaen, Tage der offenen Tur und runde Ereignisse bieten sich stets als
Anlasse an. Reine Lesungen sind out und sparlich besucht, wenn nicht ein zusatzlicher
Erlebniswert davon verbunden ist, Weinausschank, Rauminszenierung, vielleicht ein 3-
Gange-Menue oder der Gast tberdurchschnittlich prominent ist.

Fur Erwachsene aller Altersgruppen bieten sich Veranstaltungen mit neuen Medien an
inkl. Seniorenkino. Vortrage, Diskussionen, Talkrunden, Fortbildungskurse fur besonde-
re Gruppen und Themen, die wenig Organisationsaufwand bendtigen. Musikveranstal-
tungen, Theater und Kleinkunst, Tauschmarkte und Flohmarktaktionen fallen auf.

Wichtig ist stets, dass die Bibliothek so haufig wie mdoglich im offentlichen Leben der
Gemeinde und der Region medial prasent sein soll. Sie muss ein selbstverstandlicher
Teil des Alltagslebens der Burger sein. Das setzt unter anderem auch eine quasi omni-
potente Anwesenheit der Bibliotheksleitung im 6ffentlichen Leben der Region voraus.

All die guten Vorsatze und ldeen sind nichts wert ohne die innere Uberzeu-
gung des Bibliothekspersonals, einen gesellschaftlich und bildungspolitisch
wichtigen Auftrag zu erfullen. Nur wer motiviert ist und in dem die innere Uberzeu-
gung brennt, gesellschaftlich Wichtiges zu leisten, kann eine erfolgreiche Darstellung
der Bibliothek nach auen weitergeben. Die Wirksamkeit der AulBenbeziehung (,,Public
Relations®) ist daher stark von den innerbetrieblichen Beziehungen (,,Human Relations*)
abhangig — Unterrichtung, Beteiligung und Motivation der Mitarbeiter haben deshalb
entscheidende Bedeutung. Ein gemeinsames Wir-Geflihl zu begriinden, das sich sowohl
im gesamten Erscheinungsbild der Bibliothek als auch im kundenorientierten Auftreten
des serviceleistenden Bibliothekspersonals niederschlagt, also die vielbeschworene Cor-
porate ldentity aufzubauen, muss Anliegen aller Beteiligten sein. Nicht nur die Biblio-
theksleitung bestimmt im so verstandenen Sinne die Offentlichkeitsarbeit, die gesamte
Belegschaft vom Bibliothekar an der Verbuchungstheke bis zum Fahrer des Bucherbus-
ses, wird zum Mittler des kundenfreundlichen Dienstleistungsbetriebes Bibliothek.

Wer Programmarbeit professionell in der Praxis betreiben will, erhalt Hilfestellung durch
zahlreich ausgearbeitete ,,Checklisten”. Diese Checklisten kdénnen entweder den zeitli-
chen Ablauf mit ihren Merkposten beschreiben — was ist in den Monaten, Wochen, Ta-
gen vor, wahrend und nach einer Veranstaltung alles zu beachten? Sie kdnnen aber
auch nach einzelnen Planungsfaktoren aufgebaut sein und als solche sollten sie Termin,
Finanzierung, Presse- und PR-Arbeit, Einladungen, Raume und Ausstattung, Technik,
Programm, Vorgespréach, Festakt, Musik, Catering, Personal und Sicherheit umfassen.
Konsequent eingehaltene Checklisten schaffen Sicherheit und helfen Fehler vermeiden.



Eine tragende Saule der zielgruppenspezifischen Programmarbeit gerade fiir Offentliche
Bibliotheken sind Aktionen fur Kinder und Jugendliche, wie sie z.B. u.a. in den Richtli-
nien der IFLA fur die ,Bibliothekarbeit mit Kindern und Jugendlichen* beschrieben sind.
Kinder als Bibliothek anzuziehen, sollte eigentlich ein Kinderspiel sein, bei der Gewin-
nung von Jugendlichen als Nutzer fangen die grolien Probleme an.

Hierzu einige Anmerkungen: Zielsetzung der bibliothekarischen Dienstleistung und Pro-
grammarbeit fur Jugendliche ist es, den schnell wechselnden Anforderungen der Ju-
gendlichen und der jeweiligen Jugendszene gerecht zu werden, unter Einbeziehung aller
kulturellen Gruppierungen und der Jugendlichen mit besonderen Bediirfnissen.

Jede Bibliothek ist verpflichtet, den Informations- und Medienbedarf der Jugendlichen
laufend zu ermitteln. Es ware gut, Jugendliche am Planungsprozess von Dienstleistun-
gen und Veranstaltungen zu beteiligen (etwa durch kurz- oder langerfristige Berater-
gruppen und Feedback-Mechanismen wie z.B. Wandzeitungen, Pinwande, Bildschirman-
zeigen). Getrennt vom Kinderbereich eingerichtete Raumlichkeiten fur Jugendliche spie-
geln in ihrer Einrichtung und Moéblierung, Farbe und Ambiente den Geschmack der ju-
gendlichen Benutzer wider. Geschulte Mitarbeiter/innen sind wichtig, die bereit sind, auf
die besonderen Bedurfnisse Jugendlicher einzugehen.

Was kann man beispielsweise Jugendlichen in einer Bibliothek anbieten?
Beispiele empfohlener Programmangebote
§ Auskunftsdienste (auch zur Unterstitzung der Hausaufgaben)
Bibliotheksfiihrungen
Buchvorstellungen mit Gespréchskreisen
Diskussionsgruppen und -clubs
Themenbezogene Informationsveranstaltungen (Gesundheit, Sexualitat,
erufsberatung, Aktuelles)
Besuche von bekannten Persénlichkeiten (Autoren, Sportler)
Auffuhrungen (Musik, Kunst, Theater)
Eigenproduktionen Jugendlicher (Theater, Verdffentlichungen, Fernsehen, Videos
und Zeitschriften)
§ Workshops

w W W g W w w w

Die Qualitat bibliothekarischer Dienstleistungen fur Jugendliche erfordert gute Zusam-
menarbeit mit anderen haupt- oder ehrenamtlich betriebenen Institutionen am Ort. Die
kulturellen, schulischen und sozialen Aktivitadten fur Jugendliche miussen koordiniert er-
folgen, damit die verschiedenen lokalen Einrichtungen nicht miteinander konkurrieren,
sondern zum Nutzen der Jugendlichen miteinander kooperieren.

.Kooperative Zusammenarbeit im kulturellen, padagogischen oder sozialen
Netzwerk*:

Ziel: Bedarfs- und Bedurfnisermittlung zur adaquaten Erfullung der Wiinsche
der Menschen

Ideal ware es, Uber die Mitarbeit im kulturellen, padagogischen und sozialen
Netzwerk einer Stadt bzw. Region die kulturelle ldentitat der Menschen he-
rauszufinden, insbesondere die von Kindern und Jugendlichen, von sozialen
Randgruppen, von Senioren u.a.m., die heute in Deutschland in einer langst
multikulturellen Gesellschaft zusammenleben.

Um professionelle Zusammenarbeit zwischen Bibliothekspersonal und Jugendlichen si-

cherzustellen, ist es wichtig, dass die Bibliothek gute Kontakte pflegt zu sozialen Ein-
richtungen wie z.B. Arbeitsdmtern, Sozialamtern, Justiz- und Aufsichtsbehérden. Ein
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ortliches Netzwerk muss her, in dem die Bibliothek mit verschiedenen Partnern zusam-
menarbeitet, gemeinsam den Bedarf beobachtet und strategische Planungen erstellt.
Um Informationen Uber neue Trends und Uber die Entwicklung sozialer Probleme zu er-
halten, sollten sich Hauptamtliche, Freiwillige, Eltern und Freunde der Bibliothek zu ei-
nem Netzwerk zusammenschlieRen. Auch das Bibliothekspersonal muss sich unterein-
ander ebenfalls auf eine gemeinsame Arbeitsweise einigen.

Der Erfolg von Dienstleistungsangeboten ist vor allem davon abhangig, dass zufriedene
Kunden anderen von der Qualitat dieser Dienstleistungen berichten.

Ein Fazit fur mich:

Es ist erforderlich, samtliche publikumsrelevanten Bereiche, Bestandsangebote wie
Dienstleistungen, kontinuierlich auf ihre positive oder mégliche negative AulRenwirkung
hin zu Uberprifen. Eine positive Aullenwirkung kann gleichzeitig durch regelméaRige
Presse- und Kontaktarbeit sowie durch mehrwert-erzeugende Kooperationen erreicht
werden: Alles was dem Image der Bibliothek in der Offentlichkeit forderlich ist, verbes-
sert die AulRenwirkung. Image und AufRenwirkung sind zwei Seiten ein und derselben
Medaille und befruchten sich gegenseitig. Fundraising, Sponsoring, Beteiligung Externer
an bibliotheksbezogenen Fordervereinen und Freundeskreise steigern die AuBBenwir-
kung, so zeitaufwendig sie leider auch sind. Die Gewinnung von Forderern und Sponso-
ren schafft gewisse finanzielle Freiraume zur Unterstutzung kreativer Programmarbeit
und verbessert aufgrund der Kontaktaufnahme zu Firmen, Unternehmen und Person-
lichkeiten ganz nebenbei auch das Image. Letztlich gilt: Das Bibliotheksmarketing-
Konzept einer jeden Einrichtung muss Kommunikation und Kulturschaffen, Bildungsar-
beit und Kooperation in einer vernetzten Struktur beinhalten.

»,Programmarbeit® mit ihren diversen Veranstaltungsvariationen ist fur mich ein Teil der
uberlebensnotwendigen ,,Imagepflege”, beides sind Kernaufgaben einer Bibliothek, egal
welcher Sparte. Inzwischen darf zur Imagepflege sogar mit eigentlich produktfremden
Aktivitaten geworben werden, wie der Bundesgerichtshof kirzlich entschied.

.Imagepflege,“ so sagte einmal Werner Niefer, der einstige Vorstandsvorsitzende von

Mercedes Benz AG, ,,Imagepflege ist keine Lackpflege, kein Aufpolieren von O-

berflachenglanz, sondern eine Frage der Qualitat der ganzen Konstruktion.*
Auch das liel3e sich gut auf Bibliotheken tbertragen.

10



