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Kundenkommunikation

Im Kontakt mit den
Bibliotheksbenutzerlnnen

Konsequente Benutzerorientierung kann als zentraler
Erfolgsfaktor fiir Bibliotheksarbeit bezeichnet werden.
Das Management der Beziehung zwischen Bibliothek und
Benutzer ist daher essenziell. Wie kann der Kontakt zwi-
schen Bibliothekarin und Benutzer gestaltet werden? Und
mit welcher (inneren) Haltung trete ich den Bibliotheks-
kundinnen gegeniiber?

Wie lassen wir uns leiten?

Kundenorientierte Bibliotheken zeigen ihren Benutzerlnnen hohe
Wertschatzung. Wertschatzung ist eine Kombination aus Einstellung,
Verhalten und Organisation.

Doch wie sieht ein angemessener Kontakt zwischen Bibliothek und
Benutzerlnnen aus? Dariiber entscheidet in erster Linie die Bibliothek
selbst. Bibliotheksteam und Leitung kdnnen zum Umgang mit ihren
Kundinnen gemeinsame Leitlinien entwickeln. In den Leitlinien kon-
nen Sie beispielsweise folgende Fragen beantworten: ,Wie melden
wir uns am Telefon?” , Wie bearbeiten wir Biicherwiinsche?” ,Wie sol-

len unsere Beratungsgesprache ablaufen?” ,Wie reagieren wir auf
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» Hohe Kundenzufriedenheit als
Pluspunkt fiir Ihre Bibliothek

Benutzerlnnen, die ihre Mahngebiihren nicht bezahlen wol-
len?” Die Mitarbeiter erhalten dadurch klare Richtlinien fiir den
Umgang mit den Benutzerinnen, denn es existiert eine gemein-
same Vorstellung (iber gewlinschte und/oder geforderte Verhal-
tensweisen. Leitlinien fordern die Sicherheit der Mitarbeiterin-
nen im Umgang mit den Benutzerinnen; sie ermdglichen es,
auch in schwierigen Situationen professionell zu agieren.

Das Erstellen von gemeinsamen Leitlinien ist ein Prozess: Es ist
nicht erforderlich, alle méglichen Situationen im Kundenkontakt
in einer einzigen Teamsitzung zu besprechen: Greifen Sie vorerst
eine oder zwei Situationen heraus, die Ihnen fiir Ihre Bibliothek
als besonders wichtig erscheinen. Legen Sie Verhaltensregeln fest —
und geben Sie sich und Ihrem Team die Zeit, die ,neuen” Regeln aus-
zuprobieren. Seien Sie eine wohlwollend-kritische Beobachterin, for-
dern Sie IhrTeam auf, iiber seine Erfahrungen zu berichten und justie-
ren Sie gegebenenfalls nach, bis Sie und Ihr Team damit gut umgehen
kénnen.

Es ist hilfreich, die Benutzerlnnen zu mogen, fiir die man arbeitet.
Doch der Bibliothekar muss nicht alle Benutzerlnnen sympathisch
finden, um ihre Anliegen angemessen zu bearbeiten: Hier bieten die
Leitlinien Verhaltensrichtlinien und stellen eine Hilfe dar, die sachliche
Auseinandersetzung mit Benutzeranliegen zu férdern. Ubrigens: Es
ist ein Zeichen von Professionalitdt, eine Gesprachskultur zu entwi-
ckeln, die sach- und menschengerechte Lésungen ermdglicht —
unabhéngig davon, ob die beteiligten Personen sich mdgen oder
,miteinander kénnen”.

Was brauchen die Mitarbeiterlnnen neben transparenten Leitlinien,
um sich kundenfreundlich zu verhalten? Sie benétigen einen Chef,
der hinter ihnen steht und diese Leitlinien selbst ,lebt” sowie die
Méaglichkeit, sich im Team Giber Erfahrungen und Probleme auszutau-
schen. Doch vor allem benétigen sie die , Erlaubnis”, Probleme mit

Benutzerlnnen zu haben und Fehler machen zu diirfen!
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Der Kunde ist Konig, nein — Partner!

» lIch bin zu den Benutzerlnnen freundlich und versuche, die
Wiinsche der Leserlnnen méglichst schnell zu erfiillen.”

» Ich bin hoflich zu den Kundlnnen, auch wenn sie mich nicht ein-
mal griilen oder sogar anblaffen.”

» ,Die Leserlnnen wollen so viel, sie kennen keine Grenzen in ihren
Wiinschen!”

» Ich katalogisiere lieber und vermeide den Kundenkontakt — es

ist einfach so anstrengend!”

So viel zu den Aussagen von Bibliotheksmitarbeiterlnnen, die mit

Benutzerlnnen zu tun haben (miissen).

Die allermeisten Bibliothekarlnnen, die ich kennen gelernt habe,
sehen sich in der Rolle als Dienstleisterinnen. Sie sind bemiiht, gute
Arbeit zu leisten und ihr Verhalten auf die Benutzerinnen einzustellen.
Die Probleme, die zum Thema Benutzerorientierung in den Aus- und
Fortbildungslehrgangen besprochen werden, betreffen heute eher
die Fragen: ,Wie schiitze ich mich vor verbalen Ubergriffen meiner
Benutzerlnnen?” oder: ,Was muss ich mir alles gefallen lassen?”
Erstaunlich finde ich die Tatsache, wie viel an Unfreundlichkeiten sich
die KundInnen ,erlauben” kdnnen, ohne dass die Bibliothek darauf
reagiert. Bei der Beschaftigung mit dem Thema Benutzerorientierung
ist es erforderlich, den Mitarbeiterlnnen auch hier klare Leitlinien mit
auf den Weg zu geben. Denn der Kunde ist nicht Konig, doch er ist
auch nicht Bittsteller, sondern er hat Anrecht auf einen angemesse-
nen Service. Der Bibliothekar ist nicht Untertan, sondern
Berater/Experte/Dienstleister, der die Bediirfnisse seiner Benutzerin-
nen im Auge hat — und er hat ein Anrecht auf einen angemessenen
Umgangston. Zur Kommunikationskultur in der Bibliothek gehort
daher auch ein klares Nein bei Ubergriffen aller Art.

Bemiihen Sie sich darum, mit lhren Benutzerlnnen eine partner-
schaftliche Beziehung aufzubauen. Setzen Sie auf Nachhaltigkeit!
Auf Dauer ist eine partnerschaftliche Beziehung zwischen Bibliothek
und Benutzerlnnen befriedigender: Sie ist weniger krisenanfallig, weil
der Benutzer weil3, dass ,seine” Bibliothek bestrebt ist, sich mit sei-
nen Wiinschen, Bedtirfnissen und Problemen auseinanderzusetzen.
Partnerschaftlichkeit setzt eine angemessene Informationspolitik
voraus: Informieren Sie lhre Leserlnnen z. B. liber die Auswahl der
Medien und iiber Ihre Uberlegungen zum Veranstaltungsangebot
und machen Sie lhre Entscheidungen transparent! Ermdglichen Sie es
den Benutzerlnnen, lhnen Vorschldge zu machen — nicht um sie alle
umzusetzen, sondern um ein Gespiir fiir die Anliegen der Leserlnnen
zu entwickeln. Denn ein Partner schétzt es, wenn er Ernst genommen

wird, er schatzt Mitbeteiligung und ist stolz auf gemeinsame Erfolge.

Kundenorientierung in Bezug auf Leserwiinsche bedeutet nicht
zwingend, die Wiinsche seiner Kundinnen alle zu erfiillen. Sie bedeu-
tet, iber die Wiinsche seiner KundIinnen Bescheid zu wissen, diese
anzuerkennen ohne sie abzuwerten und das den Benutzerlnnen auch
zu kommunizieren. Entwickeln Sie ein offenes Ohr fiir Wiinsche —
nicht, um sie alle zu erfiillen, sondern um sie zu kennen, sich mit
ihnen auseinanderzusetzen und damit den Benutzerinnen Gehér zu
verschaffen.

Haben Sie heute schon
eine gute Frage gestellt?

In unseren Bibliotheken erhalten wir téglich Feedback von den Benut-
zerlnnen — ob wir es eigens anfordern oder nicht. Nutzen Sie die Aus-
sagen (z. B. Lob, Beschwerden, Anregungen), die Ihnen die Benutze-
rinnen zur Verfligung stellen. Die benutzerorientierte Bibliothek agiert
in engem Kontakt mit den KundInnen. Lassen Sie diese Erfahrungen
permanent in die Arbeitskonzepte der Bibliothek einflieRen.

Die Bibliothek muss die Produkte und Leistungen kennen, die dem
Kunden wirklich wichtig sind. Es reicht nicht aus, alle paar Jahre Kun-
denbefragungen durchzufiihren, sondern die Bibliothekarlnnen miis-
sen mit ihren Benutzerlnnen standig in Kontakt sein und ihre Infor-
mationen im Bibliotheksteam austauschen. Stellen Sie Ihren LeserIn-
nen gute Fragen! Damit signalisieren Sie nicht nur Interesse, sondern
erhalten auch wertvolle Informationen. Setzen Sie aufwandige Frage-
bogenaktionen nur sehr dosiert ein und nutzen Sie den personlichen
Kontakt.

Kundenorientierung
versus Mitarbeiterorientierung?

Fiir eine hohe Kundenzufriedenheit sind zwei Hauptaspekte wesent-
lich: Das Angebot wird auf die Bediirfnisse der Benutzerlnnen abge-
stimmt, so dass diese bekommen, was sie benétigen. Und: Beschaf-
tigen Sie sich mit dem Thema Mitarbeiterzufriedenheit. Denn Kun-
denzufriedenheit erfordert zunéchst Mitarbeiterzufriedenheit. Auf
Dauer ist authentische, gelebte Kundenorientierung nur maglich,
wenn eine hohe Mitarbeiterorientierung und damit eine hohe
Arbeitszufriedenheit gegeben sind.

» Dr. Ulrike Unterthurner ist Leiterin der
Stadtbiicherei Dornbirn.
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