FOYER PRAXIS

»Kleider machen
Bibliothekarlnnen«

Der Einfluss von Kleidung des Bibliothekspersonals auf die Kontaktaufnahme von Benutzenden

In ihrer Masterarbeit an der HTW
Chur konnte Marcella Haab-Grothof
mithilfe einer Online-Umfrage zeigen,
dass die Kleiderfarbe und der Klei-
dungsstil von Bibliothekarinnen und
Bibliothekaren sowie ein Namens-
schild Einfluss auf die Entscheidung
haben, an wen sich die Kunden wen-
den. Diese Erkenntnisse liefern Hin-
weise, wie die Zugénglichkeit von Bi-
bliotheksangestellten verbessert wer-
den kann.

Meistens wird im Bereich Kundenkon-
takt der Fokus auf das Auskunftsinter-
view gelegt. Selten oder nie wird da-
gegen untersucht, was vor der Kon-
taktaufnahme passiert und ob die
Zugénglichkeit des Personals verbessert
werden kann und muss
(Bonnet und McAlexander
2012, S. 277). Fiir die Nut-
zer ist das Verhalten des
Bibliothekars wichtiger
als das »bibliothekarische
Fachwissen oder die Aus-
stattung der Bibliothek«
(Barz 2007, S. 147). Men-
schen sind stark visuell ge-
steuert und verlassen sich

Bewusstsein zu schirfen, denn »[eine] Bi-
bliothek, die wegen raumlicher, finanziel-
ler oder personeller Vorgaben keinen op-
timalen Service bieten kann, was in der
Realitédt auf einen sehr grofRen Teil der Bi-
bliotheken zutrifft, wird, wenn ihre Mit-
arbeiter service- und kundenorientiert
denken und handeln, von der iiberwie-
genden Mehrheit der Kunden positiv ge-
sehen.« (Hilpert 2014, S. 15)

Kleidung ist ein Teil der menschli-
chen Identitét. Sie sagt etwas {iber die
soziale Zugehorigkeit aus und hat einen
Einfluss auf das Selbstbild eines Men-
schen (Hoffmann 1981, S. 280-281).
Damit ist Kleidung ein wichtiger non-
verbaler Faktor. »Aus Kleidungssigna-
len lassen sich Schliisse ziehen auf phy-
sische, psychische und soziale Eigenhei-

er 3 Personen gehen Sie?

»Wer sich stilvoll anzieht, adelt die
Profession. Ein gepflegt gekleideter
Mensch [...] wertet auf, was er présen-
tiert. [...] Die Kleidung von Mitarbei-
tern im Kundenkontakt ist damit Marke-
ting pur. [...] Der viel zitierte gute erste
Eindruck kann zwar iiber eine schlechte
inhaltliche Vorbereitung oder etwa ein
schwaches Produkt nicht hinwegtédu-
schen. Fr ist aber der Tiuroffner.« (Star-
lay 2015)

Die Umfrage

Um herauszufinden, welchen Einfluss
der Kleidungsstil, die Kleiderfarbe und
ein Namensschild auf die Entscheidung
von Kunden haben, zu welchem/r Bib-
liothekaren/in sie lieber
gehen, wurde eine On-
line-Umfrage mit Fotos er-
stellt. Die Umfrage orien-
tierte sich an der amerika-
nischen Studie von Bonnet
und McAlexander (2012,
2013).

Fiir jedes Geschlecht
wurde ein sogenanntes
Baseline-Bild erstellt: Bib-

aus Griinden der Effizienz
auf den ersten Eindruck
(Sampson 1995, S. 28).
Dieser erste Eindruck entscheidet, ob die
Bibliothekarin zugénglich erscheint, und
bleibt oft sehr lange bestehen (Bonnet
und McAlexander 2012, S. 284). Er wird
vor allem durch nonverbale Kommunika-
tion (NVK) bestimmt. NVK besteht nach
Argyle (2013, S. 11) nicht nur aus Mimik
und Gestik, sondern ebenso aus Kleidung,
Geruch und dem Erscheinungsbild ganz
allgemein. Die meisten dieser Punkte sind
relativ einfach zu beeinflussen, wenn man
sich ihrer bewusst ist. Es ist wichtig, dieses
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Abbildung 1: Beispielseite aus der Umfrage (Screenshot: LimeSurvey; Fotos:

ten des Tréagers, die von Beobachtern
auch bei der Planung und Durchfiih-
rung eigenen Handelns beriicksichtigt
werden.« (Sommer 1989, S. 73) Im Ein-
zelhandel, Tourismus-, Banken- und Ge-
sundheitswesen sowie anderen Berufs-
zweigen sind Vorschriften fiir Kleidung
seit Jahren iiblich und rechtlich auch zu-
lassig (Baumgartner 2016). In Bibliothe-
ken wire die Wirkung von Vorschriften
in Hinsicht auf Qualititsstandards eben-
falls zu tiberlegen:

liothekar beziehungsweise
Bibliothekarin mit blauem
Oberteil (casual) ohne Na-
mensschild. Dieses wurde mit anderen
Bildern verglichen, bei denen entweder
der Kleidungsstil oder die Kleiderfarbe
verdndert war oder ein Namensschild
getragen wurde. Beim Stil wurde »ca-
sual« mit »formal« verglichen, bei den
Farben Blau mit Weis und Rot. Die Teil-
nehmer sollten jeweils die Person ankli-
cken, auf die sie bei einer Frage in einer
Bibliothek lieber zugehen wiirden. Ab-
bildung 1 zeigt eine Beispielseite der
Umfrage.
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Zusétzlich gab es noch einen weite-
ren Frageblock. Die Teilnehmer sollten
angeben, wie wichtig einzelne Merk-
male des Bibliothekspersonals fiir sie
sind. Folgende Merkmale wurden ab-
gefragt: Alter, Geschlecht, Kleiderfarbe,
Kleidungsstil, Namensschild. Neben der
Umfrage wurden Interviews mit Biblio-
theksverantwortlichen gefiihrt, um he-
rauszufinden, ob Kleidung in Deutsch-
schweizer Bibliotheken ein Thema ist.

Die Ergebnisse

Die Online-Umfrage wurde von 1 444
Teilnehmern aus der Deutschschweiz
komplett ausgefiillt. Die Teilnehmer set-
zen sich zusammen aus 1 110 Frauen
und 334 Méannern im Alter von 16 bis
iiber 65 Jahren.

Die Bibliothekare wurden je nach
Kleidungsstil und Kleiderfarbe unter-
schiedlich wahrgenommen, wobei der
Favorit formale, blaue Kleidung mit Na-
mensschild war. Der Kleidungsstil sowie
ein Namensschild waren fiir die Umfra-
geteilnehmer von Bedeutung (siehe Ab-
bildung 2 und 3), die Kleiderfarbe, das
Alter sowie das Geschlecht des Biblio-
thekspersonals jedoch nicht.

Die Interviews mit sieben Personen
in leitender Funktion von ausgewé&hl-
ten Bibliotheken zeigten, dass es ein-
zelne Institutionen gibt, die ihren Mit-
arbeitenden Vorschriften beziiglich
Kleidung und Erscheinungsbild ma-
chen. Dabei geht es in keiner Bibliothek
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Abbildung 2: Je alter die Befragten sind, desto wichtiger wird der Kleidungsstil.

um Einheitskleidung, sondern lediglich
um Leitlinien, wie das Erscheinungsbild
die eigene Kompetenz sowie die posi-
tive Wirkung der Bibliothek unterstrei-
chen kann. Es wird ein professionell
wirkendes Erscheinungsbild angestrebt,
das dem Arbeitsort in einem Dienstleis-
tungsbetrieb mit Kundenkontakt an-
gemessen ist; ein Namensschild gehort
iiberall dazu. Wenn die Richtlinien ge-
meinsam im Team erarbeitet wurden,
werden sie in der Regel gut akzeptiert.

Fiir den bibliothekarischen Alltag
kann Folgendes festgestellt werden:

Mit einem blauen Oberteil kdnnen
Bibliothekare ihre Zugénglichkeit er-
hohen. Rote Oberteile sollten eher ver-
mieden werden; sie konnen unzuging-
lich wirken. Die Farben an sich sind den
Kunden jedoch nur bedingt wichtig.

Da der Stil den Kunden aber wichtig
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Abbildung 3: Die iiberwiegende Mehrheit spricht sich fiir Namensschilder aus.
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ist, lohnt es sich, darauf zu achten und
sich bewusst fiir den Kundenkontakt
zu kleiden: Bibliothekare sollten sich
eher formal als casual kleiden, das wirkt
zugénglicher.

Ein Namensschild erhoht die Zu-
ganglichkeit ebenfalls, aulferdem ist es
den Kunden wichtig. Deshalb sollte es
moglichst konsequent getragen werden.

Aufgrund dieser Erkenntnisse ist es
angebracht, das Bewusstsein fiir das Er-
scheinungsbild zu schérfen, denn nicht
nur der Gesichtsausdruck, sondern
auch die Kleidung spielt eine Rolle fiir
den ersten Eindruck und damit fiir den
Kundenkontakt.

Die Resultate der Untersuchung
konnen als Anregung dienen, die eigene
Thekenperformance zu analysieren und
gegebenenfalls zu verdndern. Sie kon-
nen auch Grundlage fiir eine Diskussion
in einem Bibliotheksteam sein, iiber ihr
Erscheinungsbild und ihren Kundenkon-

— é é g é é takt n.achzud(?nkejn. . .
- Die vollstdndige Arbeit kann im In-
S = 25 s 25 ternet heruntergeladen werden: http://
www.htwchur.ch/digital-science/
forschung-und-dienstleistung/chu
81 rer-schriften.html (Schrift 90)
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