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Einleitung

Facebook ist allgegenwartig und die Zeiten des reinen Hypes oder Trends sind langst vorbei. Facebook ist im
Alltag angekommen und entwickelt sich zunehmend zu einer Art personalisiertem Web im Web." Weltweit
ist Facebook die meistgenutzte Social Media Plattform. Allein in Deutschland tauschen in Facebook mehr als
22 Mio. aktive Nutzer® Informationen aus, teilen Fotos, Links, Videos und Veranstaltungen oder beteiligen
sich an interaktiven Spielen.’ Inzwischen nutzen viele Unternehmen und zunehmend auch Offentliche
Institutionen wie z. B. Bibliotheken die Mdglichkeit in Facebook mit ihren Kunden und Zielgruppen in
direkten Kontakt und aktiven Dialog zu treten. Doch wo liegen die Chancen und wo die Risiken? Das
vorliegende Papier gibt Ihnen einen kurzen Uberblick iiber das FUR und WIDER eines Facebook-Auftritts.
Bitte beachten Sie auch die weiterfiihrenden Links und Literaturhinweise.

Pro

Ca. 90 % der Facebook-Nutzer sind zwischen 14 und 49 Jahren* alt und gehdren somit zu einer sehr
attraktiven Zielgruppe fiir Offentliche Bibliotheken. Eine Prisenz in Facebook erdffnet Bibliotheken die
Mdglichkeit, auf direktem, unkompliziertem Weg mit dieser Zielgruppe in Kontakt zu treten, sie mit den
eigenen Angeboten und Dienstleistungen vertraut zu machen, d. h. sie fiir die ,Marke” Bibliothek zu
begeistern.

Durch die zielgruppenorientierte, personenbezogene Ansprache in Facebook wird die Nahe zum Kunden
erhoht und die Authentizitat und Transparenz der eigenen Einrichtung gesteigert. Das kann zu einem
groBeren Vertrauen und dadurch auch zu einer starkeren Kundenbindung fiihren. Da der teilende Gedanke in
Facebook im Vordergrund steht, kommunizieren Nutzer auch untereinander haufig iiber eine Institution, ihr
Dienstleistungsangebot oder ihre Produkte.’ Je nach Kommunikationsstrategie des Unternehmens kann dies
natirlich gefordert oder gebremst werden®. Kundenmeinungen und -empfehlungen sind jedoch oftmals
glaubwiirdiger als Botschaften einer Einrichtung’ und fallen meist positiv aus. Die aktuelle Digital Life Studie
von TNS belegt diese Aussage und stellt fest: ,,Nach den vorliegenden Ergebnissen wird online mehr gelobt
als getadelt”.® Auch die Einbeziehung von Nutzern in Entscheidungsprozesse — z. B. die Entwicklung neuer
Dienstleistungen — wird durch den unmittelbaren Dialog in Facebook erleichtert. Zeitraubende Umfragen mit
erwartungsgemall wenig Rucklauf werden durch die Interaktion mit den Nutzern unter Umstanden
uberfliissig, da auf Fragen direkt ein Feedback gegeben werden kann. Die emotionale Bindung der Nutzer an
die Bibliothek kann durch Facebook also wachsen.

Ein weiterer Vorteil: Facebook ist kostenlos, einfach einzurichten und zu nutzen und stellt eine moderne IT-
Infrastruktur zur Verfligung. Diese ermdglicht es, zum Beispiel multimedialen Content zu generieren und zu
verbreiten. Die Bibliothek hat die Chance, sich durch gezielte Postings als moderne Einrichtung am Puls der
Zeit zu prasentieren und ihr Image als ,verstaubte”, ,etwas in die Jahre gekommene Einrichtung”
abzulegen. Apps fiir Smartphones sind ebenfalls kostenfrei verflighar und die Nutzer somit auch mobil
erreichbar.

Des Weiteren kann das Nutzerverhalten zum Beispiel mit Facebook-Insights statistisch analysiert werden.
Facebook kann Bibliotheken also bei einer Vielzahl ihrer Aktivitaten unterstiitzen. Das Spektrum reicht dabei
von der Kommunikation tiber Marketingaktivitaten bis hin zur ErschlieBung neuer Zielgruppen.
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Kontra

Gegen die Einrichtung eines Facebook-Accounts spricht der hohe personelle und zeitliche Aufwand, der
dafiir veranschlagt werden muss. Um Erfolg mit einem Facebook-Auftritt zu haben, ist es wichtig, die
Fanpage regelmaBig zu pflegen, d. h. Beitrage zu veréffentlichen, Kommentare zu lesen und zu beantworten
etc. °. Dies benétigt viel Zeit und es stellt sich die Frage, ob diese Zeit nicht fiir andere bibliothekarische
Kernaufgaben fehlt. So duBerte Dirk Wissen in der Innovationsgalerie auf dem 7. Bibliotheksleitertag die
These, dass Bibliothekare als Medien- und Informationsexperten besser ihre Kunden in
Informationsveranstaltungen Giber Chancen und Risiken von Social Median aufklaren sollten, statt ihre Zeit
in die Betreuung einer Facebook-Fanpage zu investieren'®.

Es ist bei der Einrichtung und dem Betrieb einer Facebook-Fanpage auch zu bedenken, dass das soziale
Netzwerk in der Offentlichkeit in der Kritik von Datenschiitzern steht. Diese merken negativ an, dass sich
Bilder, Videos und Texte beim Deaktivieren des Accounts nur umstandlich und nicht vollstandig l6schen
lassen. Fiir viele Nutzer ist das Sichern der personlichen und teilweise auch nicht fiir die breite Offentlichkeit
bestimmten Angaben unverstandlich und kompliziert'.

Berticksichtigt werden sollte auBerdem, dass registrierte User mit Hilfe der Kommentarfunktion auch
problematische Inhalte (rechtsradikale oder pornographische AuBerungen) auf der Facebook-Fanpage der
Bibliothek verbreiten oder sich negativ (iber die Bibliothek duBern kénnten™.

Zu beachten ist bei der Nutzung von Facebook auch, dass der Facebook-Betreiber kontextbezogene
Werbung (d. h. sogenannte ,intelligente”, personalisierte Werbung) auf der Fanpage anzeigt. Dies kdnnte
Besucher der Seite zu der Annahme fiihren, dass ein beworbenes Produkt oder eine beworbene Marke in
einem Zusammenhang zum Facebook-Auftritt der Bibliothek steht. Es wird bei dem User unter Umstanden
der Eindruck erweckt, die Bibliothek empfehle bestimmte Produkte oder identifiziere sich mit ihnen™.

Empfehlungen

Zu beachten ist, dass vor der Einrichtung einer Facebook-Seite unbedingt die Zustimmung des
Bibliothekstragers eingeholt werden muss. Ohne dessen Einverstandnis sollte die Bibliothek nicht tatig
werden. Dies gilt auch flir andere Social Media Anwendungen wie twitter, XING, youtube etc.

Hat der Trager sein Okay gegeben, so wird der Bibliothek empfohlen, im nachsten Schritt ein Konzept
auszuarbeiten, welches die Ziele des Facebook-Auftritts definiert (Welche Zielgruppe méchte ich erreichen?,
Welchen Mehrwert soll die Facebook-Fanpage unseren Nutzern bieten?, Welche Inhalte werden wie
verbreitet? etc.) Des Weiteren ist es sinnvoll, eine mit dem Trager abgestimmte, Kommunikationsstrategie
festzulegen sowie schriftlich definierte Handlungsrichtlinien aufzustellen, an die sich die zustandigen
Mitarbeiter verbindlich zu halten haben. Zu regeln ist darin u. a., welcher Mitarbeiter Beitrage publiziert, wie
mit unerwiinschten Kommentaren umgegangen wird oder wie z. B. die Ansprache der User erfolgen soll,
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Erfahrungen haben gezeigt, dass Facebook-Auftritte besonders dann erfolgreich sind, wenn sich die
Meldungen der Bibliothek auf zwischenmenschlicher Ebene bewegen, d. h., wenn z. B. iiber den
Betriebsausflug berichtet wird etc. Primare Interessen der User sind Unterhaltung und Kommunikation, diese
stehen vor der Information. Den Nutzer interessieren die ,Gesichter hinter der Bibliothek” und es werden
bevorzugt personliche Beitrdge gelesen. Rein fachliche Informationen werden dahingegen seltener
kommentiert und , geliked” ™. Hier ist zu iiberlegen, ob die Veroffentlichung solcher Inhalte dem Konzept der
Bibliothek entspricht und erwiinscht ist. Weiterhin ist auch zu klaren, ob die Mitarbeiter dazu bereit sind und
z. B. der Verdéffentlichung von Fotos zustimmen.

Der Facebook-Auftritt der Bibliothek sollte der generellen Marketingstrategie der Bibliothek entsprechen.

In das Konzept sollte auch mit einflieBen, dass ausreichend personelle und zeitliche Ressourcen zur
Betreuung des Facebook-Accounts zur Verfligung gestellt werden missen. Nach der Ersteinrichtung
erfordert auch die fortlaufende Betreuung und Pflege des Facebook-Profils (Veréffentlichung von Beitragen,
Lesen von Kommentaren etc.) personelle Kapazitdten und ist sehr zeitintensiv. Um in angemessener Zeit auf
+Postings” reagieren zu kénnen (die Netz-Community erwartet in der Regel eine Antwort innerhalb von 24
Stunden), ist anzuraten, mindestens einmal taglich den Account aufzurufen, einen Beitrag zu veréffentlichen
und ggf. auf Postings zu reagieren. Dem anfanglichen Reiz des ,Neuen” muss eine konsequente
Weiterfiihrung der Fanpage folgen, andernfalls droht ein Image-Verlust. Auch fiir die Information (ber
Neuerungen (neue Features) bei Facebook und deren Erprobung ist Zeit einzuplanen’®.

Zu klaren ist auch, wie auBerhalb der reguldren Personalarbeitszeiten (z. B. Sonntags, wahrend gesetzl.
Feiertagen) mit dem Facebook-Auftritt umgegangen wird (z. B. temporares Deaktivieren des Accounts) und
ob Mitarbeiter z. B. die Befugnis erhalten, auch auBerhalb ihrer Dienstzeit Nachrichten in dem sozialen
Netzwerk einzustellen. Wichtig ist auch, dass sich ausreichend Mitarbeiter in die Bedienung und
Handhabung von Facebook einarbeiten, um auch wahrend Urlaubszeiten oder in Krankheitsfallen eine
Betreuung der Fanpage zu gewahrleisten. Ein sorgfaltiges Abwagen, ob der hohe personelle Aufwand
tatsachlich in Relation zum erwarteten Nutzen steht, sollte daher der Einrichtung eines Facebook-Accounts
vorangehen.

Im Folgenden finden Sie weiterfiihrende Links und Literaturhinweise rund um das Thema Facebook.
Weiterfiihrende Links

1. AllFacebook: AllFacebook

2. Bahrke, Jeannine: Uber den éffentlichen Umgang mit privaten Daten am Beispiel Facebook
Bergmann, Julia ; Plieninger, Jiirgen: Eine Facebook-Seite fiir die One-Person Library anlegen -
Checkliste 33

Bezirksregierung Diisseldorf: Bibliotheken Online - Erstellen einer Facebook-Fanpage

Bitcom: Leitfaden Social Media

Schwindt, Annette: Einfiihrung in die Grundlagen von Facebook

Walde, Rainer (fiir den Deutschen Knigge Rat): Privacy Knigge schiitzt die Privatsphare in sozialen
Netzwerken
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