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Abstract:

Der Vortrag erlautert Anforderungen an Leistungsindikatoren fur Bibliotheken und ihre
Zwecke, stellt die wichtigsten Leistungsindikatoren vor, besonders die Leistungsindikatoren
aus 1SO 11620 und IFLA-Richtlinien Leistungsmessung in wissenschaftlichen Bibliotheken
sowie aus IFLA-Guidlines for Development Offentlicher Bibliotheken. Ferner werden der
Bibliotheksindex BIX der Bertelsmann Stiftung, das Indikatorenraster des EDBI und einige
kleinere Projekte in deren Umkreis sowie das Projekt EUQINOX dargestellt. Ein Ausblick
richtet sich auf Leistungsmessung mit Methoden der sozialen Untersuchung (social audit).
Anhand von Beispielen wird die Uneinheitlichkeit von Terminologie und Definitionen der
Leistungsindikatoren aufgezeigt. Es werden Empfehlungen fir Verglei chsringe gegeben.
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1  Einleitung

Leistungsmessung ist ein Thema, das die Bibliothekare seit langen Jahren beschéftigt. Die
Perspektive auf das Thema hangt teils vom Versténdnis davon ab, wozu die Bibliotheken gut
sind, teils von Rahmenbedingungen, mit denen sich die Bibliotheken von auf3en konfrontiert
sehen. So gab es im 19. Jahrhundert eine lebhafte Diskussion dartiber, wie der Umfang von
Bibliotheksbestdnden zu messen wére, in Banden, in Metern oder nach der Zahl der Worter,
die in all den Bichern enthalten sind. Mit letzterem Ansatz war man schon fast bel Bits und
Bytes, den kleinsten Informationseinheiten. Die Idee wurde verworfen, well die Zahlung der
Worter in gedruckten Bichern praktisch unmaoglich ist, obwohl dies die beste Methode
darstellt, den Umfang eines konventionellen Bestandes zu messen, so wie wir heute den
Umfang eines digitalen Bestandes in Megabyte messen. Als Leistungsindikator macht diese
Messung dann einen Sinn, wenn wir meinen, dass die Bibliothek vor alem ein
Aufbewahrungsort fur Bicher ist.

Wenn wir aber propagieren, dass eine Offentliche Bibliothek Informationen u.a. fur die
Teilnahme am Offentlichen Leben und das birgerschaftliche Engagement sowie fir das
Alltagsmanagement anbieten soll, dann kénnte man zur Messung dieser Funktionen
Indikatoren bilden, anhand von denen festgestellt werden kann, wieweit die Bibliotheken
ihren Anspriichen gerecht werden. Diese Indikatoren kénnen konkrete Informationsangebote
wie eine Tageszeitung, eine Verbraucherzeitschrift, der Bahnfahrplan, Gemeinderats-
Drucksachen, Bebauungspléne, die in der Bibliothek ausliegen, und &hnliches sein,
unabhéngig davon, ob diese Informationen auf Printmedien, auf CD-ROM oder tber Internet
in der Bibliothek zuganglich sind. Eine solche Untersuchung habe ich 1998 durchgef[]hrtE.I
Ergebnis war beispielsweise:

In Mittel stadtbibliotheken

» stehen den Birgern kommunalpolitische Information (Haushaltsplan, Gemeinderatsdoku-
mente, Amtsblatt) nur bei einer Minderheit zur Verfligung.

» wird keineswegs Uberall eine tberregionale Tageszeitung gehalten,

» finden die Benutzer zwar Uberall eine Verbraucherzeitschrift, aber fast nirgendwo vertiefte
und vielfétige Verbraucherinformation.

» konnen die Birger in deutlich weniger als der Halfte der Einrichtungen Einsicht in Landes-
und Bundesgesetze nehmen.

Die Rahmenbedingungen, die das Thema Leistungsmessung in den letzten Jahren auf die
Agenda der Bibliotheken brachten, lassen sich folgendermal3en umrel . Der generelle
Hintergrund ist ein Wandel im Verstandnis offentlicher Planungen. Noch bis in die 70er
Jahren standen bel 6ffentlichen Planungen quantitative Grofden im Vordergrund, die vor allem
die Angebotsbereitstellung beschreiben sollten. Noch der Bibliotheksplan 73 ist ganz im Geist
dieses Planungsverstandnisses abgefasst, indem er die berUhmten 2 Medieneinheiten pro
Einwohner fur Offentliche Bibliotheken oder Soll-Zugangszahlen gemessen an der nationalen

! Umlauf (1998n), Konrad: Anspruch und Wirklichkeit Offentlicher Bibliotheken. Zur Verbreitung von
medialen Angeboten fir Alltagsmanagement und birgerschaftliches Engagement. In: Bibliothek
Forschung und Praxis 22, S. 293-303 = http://webdoc.sub.gwdg.de/edoc/aw/bfp/1998 3/293-302.pdf.
% Ich folge hier weitgehend: Berghaus-Sprengel (2001), Anke: Der Betriebsvergleich als Instrument der
Leistungsmessung in Offentlichen Bibliotheken. Kéln: Fachhochschule fiir Bibliotheks- und
Dokumentationswesen = http://webdoc.gwdqg.de/edoc/aw/bfp/preprint/2001/berghaus/seite1-94.pdf.



http://webdoc.sub.gwdg.de/edoc/aw/bfp/1998_3/293-302.pdf
http://webdoc.gwdg.de/edoc/aw/bfp/preprint/2001/berghaus/seite1-94.pdf

Buchproduktion fir wissenschaftliche Gebrauchsbibliotheken propagierte. Dieses Planungs-
verstandnis hat sich grindlich gewandelt.

Seit den 60er Jahren richten die Geldgeber offentlicher Einrichtungen das Augenmerk
mehr und mehr auf den Output dieser Einrichtungen, auf den Nutzen, der erzeugt wird,
also auf die Effektivitét der Einrichtungen. Entsprechend hat sich auch der Blickwinkel
der Bibliothekarinnen und Bibliothekare verschoben. Es fand ein Paradigtﬁnwechsel von
der Bibliothek als kulturellem Gedéachtnis zum Dienstleistungsbetrieb statt”.

Im Auftrag der IFLA stellte Nick MooreD1989 nicht weniger als 33 Leistungsindikatoren

fur Offentliche Bibliotheken zusammen, die sich in eine noch groRere Zahl feinerer
Indikatoren auffachern. Er konnte dabei auf d&ltere Ka?}epte fur Offentliche und
Universitétsbibliotheken der American Library Association™ zurtickgreifen; bald darauf
entwickelten die britischen Bibliotheksbehtrden eigene, quasi amtliche Konzepte™ fir
Offentliche und Universitétshibliotheken, die ein aulRerordentlich differenziertes
Instrumentarium darstellt, in dem der Akzent auf Kostenmessung liegt. Eine Arbeits-
gruppe der IFLA entwickelte von 1991 bis 1998 ein System von 17 Leistungsindikatoren
fiir wissenschaftliche Bibliothekerd Paralld dazu wurde die internationale Norm fir
Leistungsmessung in Bibliotheken 1SO 116208—-b%chaffen. Ich stelle, insbesondere auf die
beiden zuletzt genannten Standards, eine Reihe von Indikatoren vor, wie der Output von
Bibliotheken gemessen werden kann.

Insbesondere auf dem Hintergrund knapper werdender Mittel wird auch die Relation
zwischen Input und Output kritischer betrachtet, also die Wirtschaftlichkeit oder die
Effizienz. Es geht um bessere Methoden, den Betrieb effizient zu steuern und dies mit der
Optimierung der Effektivitdt zu verbinden, aso mit moglichst wenig Ressourcen den
groften Nutzen zu erzeugen. Auf diesem Hintergrund hat die Europasche Kommission
eine Reihe von Projekten ins Leben gerufen, die bessere und ihren speziellen Bedirfnissen
angepasste Managementmethoden fir Bibliotheken entwickeln sollten, vor allem die
Projekte

o DECIDE (Desicion support models and a DSS - decision support system — for
European academic libraries),

o EQLIPSE (Evaluation und Quality in Library Performance: System for
Europe),

® Hobohm (1997), Hans-Christoph: Vom Leser zum Kunden. In: ZfBB 44, S. 265-280.

* Measuring the Performance of Public Libraries (1989). Prep. by Nick Moore. Paris: UNESCO =
Moore (1992), Nick: Leistungsmessung in Offentlichen Bibliotheken. In: Bibliothek Forschung und
Praxis 16, Nr. 2, S. 169-196.

®> Output Measures for Public Libraries (1987). Nancy A. Van House, Mary Jo Lynch a.o. 2¢ed gq,
Chicago: Am. Lib. Ass. — Walter (1992), Virginia A.: Output Measures for Public Library Service to
Children. Chicago, Ill.: American Library Association. - Van House (1990), Nancy A.; Weil, Beth T.;
McClure, Charles R.: Measuring Academic Library Performance. Chicago: Am. Lib. Ass.

6 Keys to success (1992). Performance indicators for public libraries. Office of Arts and Libraries.
London: HMSO (Library Information Series No. 18). — The Effective Academic Library (1995). A
consultative Report to the HEFCE, SHEFC, HEFCW and DENI by the Joint Funding Council’'s Ad Hoc
Group on Performance Indicators for Libraries. London. — Performance Indicators for University
Libraries (1992). London: Standing Committee of National and University Libraries.

" Poll (1998), Roswitha; Boekhorst, Peter te: Leistungsmessung in wissenschaftlichen Bibliotheken.
Minchen: Saur.

% SO 11620:1998 (2000). Leistungsindikatoren fur Bibliotheken. DIN Deutsches Institut fiir Normung.
Berlin: Beuth.



o DECIMAL (Decision Makingin Libraries),

o0 MINSTREL (Management Information Software Tool — Research in Libraries)
und

o CAMILE (Concerted Action on Management Information for Libraries in
Europe).

Auf diese kann ich hier nicht weiter eingehen, will aber darauf hinweisen, dass in
diesem Zusammenhang auch Leistungsindikatoren entwickelt und erprobt
wurden. Im Kern eines automatischen Entscheidungsunterstitzungssystems
befindet sich ein Blndel von Leistungsindikatoren. Aus den laufend eingegebenen
Zahlen errechnet das System Entscheidungsvorschlage z.B. fur den Ersatz von
Eigen- durch Fremdleistungen oder fir demnachst auf Makulierungen durchzu-
forstende Bestdnde. Auch ohne automatisches System kommt es naturlich darauf
an, die Ergebnisse von Leistungsmessungen in operative und strategische
Entscheidungen einflie3en zu lassen.

» Im kommunalen Bereich entdeckte man in den friihen 90er Jahren, dass die Steuerung den
Charakter einer ggganisierten Unverantwortlichkeit trug und entwickelte Neue
Steuerungsmodelle’. Die Entscheidungstréger, also die Gemeindevertretung, sollten nicht
nur Mittel verteilen, sondern auch die mit den vertellten Mitteln erzielten Effekte sehen
koénnen. Insbesondere viele Bibliothekare hatten den Eindruck, jetzt herrsche das Motto:
Du bekommst weniger Geld, darfst aber selbst entscheiden, wie du es verwendest. Freilich
hélt sich auch die Ressourcenbefugnis meistens in sehr engen Grenzen. Auf dem
Hintergrund der Neuen Steuerungsmodelle, deren praktische Umsetzung allerdings
aulerst uneinheitlich erfolgt und sich meistens auf gewisse Veranderungen der
Weisungsstrukturen und Lockerungen der Zweckbindungen der Haushaltsmittel
beschrankt, entstand ein Bedirfnis nach Produktdefinitionen, also Benennung des zu
erbringenden Outputs, und nach Messgrof3en fir diese Produkte, aso nach
Leistungsindikatoren oder Controlling-Instrumenten. Freilich sind auch die Produkt-
definitionen im  Bibliotheksbereich recht uneinheitlich. Dennoch spielt der
interkommunale Vergleich eine wichtige Rolle im Rahmen der Verwaltungsmoderni-
sierung. Im Bibliotheksbereich ist der Bibliotheksindex BIX prominent geworden. Auf ihn
und auf verwandte Ansdtze werde ich ausfihrlicher eingehen.

« Marketingansitze werden in deutschen Offentlichen Bibli en seit den 80er JahrenLl“'T,‘|
in wissenschaftlichen Bibliotheken seit den 90er Jahr mehr verbal rezipiert als
durchgreifend praktiziert. Im Rahmen der Marketing-Projekte sind auch Leistungsindika-
toren aufgegriffen bzw. entwickelt worden. Auf das ganze Spektrum dieser Indikatoren
kann ich hier nicht eingehen, jedoch werde ich die Bedeutung von Leistungsindikatoren
im Marketing herausstellen.

° Das Neue Steuerungsmodell (1993). Begriindung, Konturen, Umsetzung. K6ln: Kommunale
Gemeinschaftsstelle fir Verwaltungsvereinfachung (KGSt-Bericht. 5/1993). - Dezentrale
Ressourcenverantwortung (1993). Uberlegungen zu e. neuen Steuerungsmodell. KéIn: Kommunale
Gemeinschaftsstelle fir Verwaltungsvereinfachung (KGSt-Bericht. 12/1993).

19 Die effektive Bibliothek (1992). Endbericht des Projekts "Anwendung und Erprobung einer
Marketing-Konzeption fiir Offentliche Bibliotheken". Red.: Peter Borchardt. Band 1: Texte; Band 2:
Anhénge. Berlin: Deutsches Bibliotheksinstitut (Dbi-Materialien 119). - Eine Marketingkonzeption fur
Offentliche Bibliotheken (1987). Peter Borchardt... Berlin: Dt. Bibliotheksinstitut (Dbi-Materialien. 71). -
Umlauf (1987), Konrad: Bestandsaufbau im Marketing-Konzept. In: BuB 39, S. 444-456.

1 Controlling und Marketing in Wissenschaftlichen Bibliotheken (Combi) (1998-99). Bd. 1-3. Hrsg. von
Niggemann, Elisabeth... Berlin: Dt. Bibliotheksinst. (Dbi-Materialien. 177, 186, 193).
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Die Ausbreitung der Datennetze fuhrte zur Fernnutzung von Bibliotheken in
betrachtlichem Umfang, wahrend bis in die erste Halfte der 90er Jahre wissenschaftliche
Bibliotheken oft, Offentliche Bibliotheken in Deutschland nur ausnahmsweise Nutzer von
Online-Datenbanken waren, aber selten Datenbank-Produzenten oder —Anbieter waren.
Heute ist ein WWW-OPAC Standard, sind Homepages von Bibliotheken mit mehr oder
minder umfangreichen Linksammlungen weit verbreitet; viele wissenschaftliche
Bibliothrﬂ;gw sammeln  systematisch  Netzpublikationen, digitalisieren Teile ihrer
Bestande™ und es gibt Uberlegungen zur organisatorischen Zusammenfassung von
Universitatsbibliotheken und Rechenzentren. Nicht wenige Bibliotheken in Deutschland
biet uskunftsdienst per E-Mail an, einige Bibliotheken beginnen nach Vorbildern aus
U elektronischen Auskunftsdienst in Realtime nach dem Vorbild von Chatrooms
anzubieterr . Dies war Anlass, einheitliche Indikatoren zur Messung der Fernnutzung tber
Datennetze zu entwickeln. Die Bedeutung von Entlethungen als Mal3stab der Benutzung
war in wissenschaftlichen Bibliotheken mit den klassischen Lesesdlen immer relativ
geringer als in Offentlichen Bibliotheken. Sie ist infolge der Zunahme einer Nutzung von
Bibliotheksdienstleistungen Uber Datennetze und von Netzdienstleistungen aus Bibliothe-
ken heraus noch weliter gasunkenE.| Die wichtigsten Ergebnisse des einschl&gigen
EQUINOX-Projekts werde ich umrei3en.

Leistungsindikatoren in Hulle und Fulle

2.1 Leistungsindikatoren als Zahlen

Leistungsindikatoren sind Zahlen, die etwas Uber die Leistung einer Bibliothek aussagen
sollen. Es handelt sich meistens um

» absolute Zahlen, oft Quotienten oder Mittelwerte, z.B. den Umsatz des Bestandes,

e Prozentzahlen, z.B. den Anteil, also die Quote, der Bibliotheksbenutzer an der
potenziellen Nutzerschaft,

 komplexe Kennzahlen, in die mehrere Werte mit unterschiedlichen
Rechenoperationen eingehen, die also vermittels einer mehr oder minder
komplizierten Formel errechnet werden.

* Ordinazahlen, also Platze auf einer Rating-Skala. Hier geht es aso um enen
Vergleich nach dem Muster: gut — besser — am besten, aber es kommt nicht auf den
Abstand zwischen den Pldtzen an. Wahrend in betriebswirtschaftlichen Kenn-
zahlensystemen Ordinalzahlen fast gar nicht benutzt werden, spielen sie in
Bibliotheken auf dem Hintergrund des politisch motivierten Versuchs der
Wettbewerbssimulation eine wachsende Rolle, nachdem das Ranking bei
Hochschulen, Stadten oder Krankenh&usern in Mode gekommen ist.

Ich habe das ausdriicklich an den Anfang gestellt, weil mir immer wieder widersinnige
Vermengungen begegnen, z.B. wenn ein Praktiker stolz sagt, seine Bibliothek habe einen
Umsatz von 5% oder wenn im Projekt Controlling und Marketing in wissenschaftlichen

' http://www.dbi-berlin.de/vdbhome/vdbhol.htm

'3 http://www.vrd.org/index.shtml

4 Zum Beispiel die UB Trier: http://www.ub.uni-trier.de/abisz/humancl.htm

!> Crawford (1999), John C.: A qualitative, comparative study of the use of electronic information and
other services at Universitaets- und Landesbibliothek Muenster. In: LIBER Q. 9, S. 352 — 365.
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Bibliotheken die altbekannte GrofRe Umsatz unter dem ebenso neuen wie unsinnigen Namen
Ausleihguote neu erfunden wurdets

Oder auf einem Fragebogen werden die Benutzer gebeten, eine Dienstleistung zu bewerten.
Dazu wird eine verbale Skala angeboten, beispielsweise: sehr gut — gut — befriedigend —
ausreichend - mangelhaft. In der Auswertung wird wie bei Schulnoten dem Sehr gut eine
Eins, dem Mangelhaft eine Finf zugeordnet, und man errechnet eine durchschnittliche
Zufriedenheit von 2,8 — blanker Unsinn. Eine Ordinalskala ist nattirlich nicht geeignet, um ein
arithmetisches Mittel zu errechnen. Deshalb empfiehlt beispielsweise die ISO-Norm 11620
Uber Leistungsmessung in Bibliotheken eine flnfstellige nonverbale Skala, die als
Intervallskala anerkannt ist und mithin die Errechnung von statistischen Werten wie
arithmetisches Mittel oder Standardabweichung erlaubt.

2.2 Terminologie, Methodik

Nach diesen knappen Hinweisen auf den Charakter von Zahlen mdchte ich jetzt beispielhaft
L eistungsindikatoren nennen.

Dasist ein vertracktes Unterfangen, weil Terminologie und Methodik, vorsichtig ausgedrickt,
uneinheitlich sind. Wenn von einem bestimmten Leistungsindikator die Rede ist, sollte man
zunéchst sehr genau fragen, was eigentlich damit gemeint ist. Und man sollte fragen, ob der
Indikator das misst, was er messen soll. Ich mochte das am Beispiel des Leistungsindikator
Verfugbarkeit aufzeigen. Hinter diesem Indikator steht die ldee, dass der Zweck einer
Bibliothek ist, den Kunden bendtigte Informationen und Medien zur Verfigung zu stellen.
Wie erfolgreich sie das tut, soll mit diesem Leistungsindikator gemessen werden. Das
folgende Schaubild verdeutlicht den Zusammenhang.

'8 Controlling und Marketing in Wissenschaftlichen Bibliotheken (Combi) (1998-99). Bd. 1-3. Hrsg. von
Niggemann, Elisabeth... Berlin: Dt. Bibliotheksinst. (Dbi-Materialien. 177, 186, 193), Bd. I, S. 88.
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Darstellung 1
Wasist Verngbarkeit’?

1 nachgef@gte Titel 2. nicht nachgef rfgte Titel
\
3. nicht im Bestand 4a. im Bestand \ 4b. im Bestand
)
5. sofort verfugbar laut OPAC | 6. ausgeliehen, in Bearbeitung (Absenz)
!
7. steht T&Mt \ 8. steht nicht am Standort
\»
9. vom Kunden richtig lokalisiert 10. vom Kunden nicht lokalisiert
l \\;
11. Audehe 12. Préasenznutzung

Aus Sicht des Kunden kann der gewlinschte Titel im Bestand vorhanden sein (4a) oder nicht
(3). Wahrscheinlich enthalt der Bestand aber auch Titel, die nie nachgefragt werden (4b). Die
nicht nachgefragten Titel, die nicht im Bestand sind, brauchen uns nicht zu interessieren. Der
Kunde kann, wenn er seinen gewtnschten Titel im OPAC gefunden hat, feststellen, dass
dieser Titel gerade ausgeliehen ist (6), oder er findet den Hinweis: Sofort ausleithbar (5) und
lauft ans Regal. Meistens steht dort der gewinschte Titel (7), und der Kunde ist ans richtige
Regal gelaufen (9). Aber es kommt auch vor, dass der Kunde vergeblich ans richtige Regal
gelaufen ist, well der Titel zwar laut OPAC verfugbar ist, aber leider nicht dort steht, wo er
sollte (8). Manche Kunden finden sich auch nicht gut zurecht und laufen zum falschen Regal
oder ziellos durch die Bibliothek (10). Jedenfalls in sehr vielen Fallen finden die Kunden, was
sie suchen, und leithen die Medieneinheit aus (11) oder nutzen sieim Haus (12).

So verschlungen diese Wege zum gewinschten Buch sind, so vielféltig sind auch die
Leistungsindikatoren zur Messung dieser Vorgange.

Die IFLA-Richtlinien Leistungsmessung in wissenschaftlichen Bibliotheken definieren
Verfugbarkeit als Prozentsatz der vom Benutzer nﬁﬂgefragten Materidien, der in der
Bibliothek benutzt oder sofort ausgeliehen werden kann

In Bezug auf mein Schaubild geht es also um die Relation zwischen den GrofRen 1 und 7. Die
IFLA-Richtlinien dringen aber auch bis zu den Relationen zwischen 1 und 11 vor. Das ist der
radikalste Ansatz, aber sehr berechtigt. Die Methode der Erhebung ist eine Kundenbefragung
mit anschlief3ender Nachbearbeitung der ausgefiillten Fragebtgen durch das Personal.

7 Poll (1998), Roswitha; te Boekhorst, Peter: Leistungsmessung in wissenschaftlichen Bibliotheken.
Internationale Richtlinien. Hrsg.: IFLA Section of University Libraries & other General Research
Libraires. Minchen: Saur, S. 88.
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Es liegt auf der Hand, durch welche Mal3nahmen die Verflugbarkeit in diesem Sinn verbessert
werden kann:

* Die Bibliothek soll ihre Erwerbung besser auf die Nachfrage ausrichten (Relation
zwischen 1 und 4a).

» Die Bibliothek soll durch Staffelung die Nachfrage besser decken (Relation zwischen 4a
und 5).

» DieBibliothek soll fur bessere Ordnung sorgen (Relation zwischen 4a + 4b und 7).

» Die Bibliothek soll fur ein besseres Leit- und Orientierungssystem sorgen (Relation
zwischen 7 und 9). Aber wenn zwischen 7 und 9 nur ein mangelhafter Zusammenhand
besteht —woran mag es liegen? Am Leitsystem, an der Unerfahrenheit der Nutzer?

Die 1SO-Norm 11620 Uber Leistungsmessung in Bibliotheken versteht unter Verfligbarkeit
von Titeln etwas anderes, namlich den Proz z von Titeln im Besitz der Bibliothek, die
den Benutzern sofort zur Verfligung stehen™1n meinem Schaubild ist das die Relation
zwischen 4a + 4b und 5. Viele oOffentliche Bibliotheken in Deutschland messen diesen
Sachverhalt mit der Absenzquote und streben eine angemessene Absenzquote an,
beispielsweise 80 % bel den CDs und 25 % beim Sachbiichern auf dem Fachgebiet Recht.
Diese Verflgbarkeit ist in keiner Weise vergleichbar mit der Verfligbarkeit laut IFLA. Diese
Grof3e hat aber den Vortell, dass sie leicht messbar ist; man muss keine Kundenbefragung
durchfthren.

Die 1SO-Norm 11620 nennt weitere Leistungsindikatoren fir die Verflgbarkeit:

» Verfugbarkeit von nachgefragten Titel nl%as ist in meinem Schaubild die Relation
zwischen 4aund 5. Das ist ein Wert mit einer besseren Aussagekraft als die Verfugbarkeit
von Titeln, weil digenigen Titel, die ohnehin niemand bendtigt, sozusagen der Ballast,
nicht mitgerechnet werden. Eine Absenzquote von nur 10 % hért sich ginstig an, weil der
Benutzer fast alles im Rega antrifft, was die Bibliothek besitzt. Pech aber, wenn diese
stolzen 90 % nur solche Biicher und CD-ROMs sind, dieihn gar nicht interessieren.

» Antell der nachgefragten Titel im Beﬂand@n meinem Schaubild wére dies die Relation
von 1 zu 4a. Im deutschen Projekt Controlling und Marketing in Wissenschaftlichen
Bibliotheken wurde die Relation 1 zu 4b Erwerbungsfehler genannt&—An der UB
Magdeburg war in 25 % der Félle, bel denen Nutzer nicht auslethen konnten, was sie
wollten, dies die Ursache: Die Bibliothek hatte den gewlinschten Titel weder bestellt noch
im Bestand. Knapp 50 % gingen jedoch darauf zuriick, dass der gewlinschte Titel zwar im
Bestand, aber von einem anderen Nutzer ausgeliehen war. Der einfachste Weg, diesen
Mangel zu mildern, wére die Verkirzung der Leihfrist von vier auf drei Wochen.

%150 11620:1998 (2000). Leistungsindikatoren fur Bibliotheken. DIN Deutsches Institut fir Normung.
Berlin: Beuth, B.2.2.1.

9150 11620:1998 (2000). Leistungsindikatoren fur Bibliotheken. DIN Deutsches Institut fir Normung.
Berlin: Beuth, B.2.2.2.

2 |SO 11620:1998 (2000). Leistungsindikatoren fur Bibliotheken. DIN Deutsches Institut fir Normung.
Berlin: Beuth, B.2.2.3.

%L Controlling und Marketing in Wissenschaftlichen Bibliotheken (Combi) (1998-99). Bd. 1-3. Hrsg. von
Niggemann, Elisabeth... Berlin: Dt. Bibliotheksinst. (Dbi-Materialien. 177, 186, 193), Bd. I, S. 197.
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» Erweiterte Verflugbarkeit von nachgefragten Titel nz%i&eer Leistungsindikator entspricht
in meinem Schaubild der Relation 1 und 5. Die ISO-Norm sieht auch vor, dass die
Messung nicht auf einer Kundenbefragung basiert, sondern dass als Nachfrage die Summe
aus erfolgten Ausleihen, Présenznutzungen, Fernleihbestellungen und Erwerbungswin-
schen genommen wird. Dieser Wert dirfte kleiner sein als die durch Fragebdgen
erhobenen Titelwinsche. Auf3erdem lasst die ISO-Norm solche Titel, die innerhalb einer
festgelegten Zeitspanne verfigbar gemacht werden kénnen, an die man also nur durch
Vormerkung herankommt, als verfligbar gelten — was zu hoéheren Verflgbarkeitsraten
fuhrt alsdie IFLA-Richtlinie, die die Vormerkungs-Titel gerade ausschlief.

Weder im Leistungsindikator laut IFLA noch nach ISO spielt der Gedanke eine Rolle, dass
keineswegs jede Bibliothek fur jeden Titel, der bei ihr verlangt wird, zustandig ist. So wird
eine Universitétshibliothek verninftigerweise bei einer Messung der Verflgbarkeit auf den
Fragebdgen genannte Rechtsratgeber aus dem Falken-Verlag nicht berticksichtigen, well diese
nicht zu ihrem Profil gehdren. Und eine mittlere Offentliche Bibliothek wird auf den
Fragebdgen genannte Dissertationen oder Scientology-Biicher nicht mitzéhlen.

Die Beispiele sollten gezeigt haben:

1. Unter gleichen oder sehr dhnlichen Benennungen verbergen sich bel den Leistungs
indikatoren in der Fachliteratur - von der Praxis ganz zu schweigen — unterschiedliche
Definitionen. Die gleich bezeichneten Werte sind dann nicht vergleichbar.

2. Die Erhebungsmethoden gleich definierter Leistungsindikatoren kdnnen verschieden sein,
was auch einen Einfluss auf das Ergebnis haben kann.

Mit anderen Worten, bevor man Leistungsindikatoren aus verschiedenen Bibliotheken
miteinander vergleicht, sollte man sich genau ansehen, auf welche Weise welche Elemente
gezahlt oder ermittelt wurden und wie die Werte errechnet wurden.

Das ist insbesondere in den Gremien der Geldgeber schwer erklérbar.

Ein guter Weg besteht deshalb darin, bei Vergleichsringen mitzumachen, in denen man durch
Materialien, Mailing-Listen und Tagungen genauen Einblick in die Verfahren bekommt, und
sich bel Uberbetrieblichen Vergleichen nur auf die Teilnehmer dieses Vergleichsrings zu
beziehen.

2.3 Beispiele fur Leistungsindikatoren

Die folgende Ubersicht gibt eine Auswahl von Leistungsindikatoren, die in der Praxis
(hauptsachlich durch Hiotheken im angloamerikanischen Raum) oft benutzt werden und
gut dokumentiert sind”:

2 |SO 11620:1998 (2000). Leistungsindikatoren fur Bibliotheken. DIN Deutsches Institut fir Normung.
Berlin: Beuth, B.2.2.4.

23 |ch stitze mich hier vor allem auf: Baker (1991), Sharon L.; Lancaster, Frederick W.: The
measurement and evaluation of library services. 2. ed. Arlington, Va.: Information Resources Press.
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Darstellung 2

Bestandsqualitat hinsichtlich Sammlung

Expertenurtell subjektiv

Vergleich mit ergiebig fur Bibliotheken, deren Ziel eine substanzreiche Sammlung ist

Bibliografien

Zitatenanalyse ergiebig fur Bibliotheken an wiss. Einrichtungen: Wieviel der von den Wiss. zitierten
Lit. (inshes. Zeitschriftentitel) ist in der Bibliothek vorhanden? Wird bzgl. Zeitschriften
relativiert durch Dokumentlieferdienste

Vergleich mit e 2 ME/Ew in Bibliotheken 93 und IFLA-Richtlinien fur OB

quantitativen Standards

e SOLL-Zugangszahlen nach Fachern in Empfehlungen des WR u. Bibliotheken 93

Bestandsqualitat hinsichtlich Nutzung

Ausleihe * inReation zum Bestand insgesamt
* inReation zum Bestand nach Systematikgruppen
* inRelation zur Nutzerschaft
+ in Relation zu Offnungsstunden
Fernnutzung Zugriffe auf elektronische Dienstleistungen
nehmender LV Durchsicht der Leihscheine auf Titel, die ins Profil der Bibliothek passen
Alter e jedlter, desto seltener genutzt: Speichermagazine

« bei OB und Spezialbibliotheken: Festlegung eines Durchschnittsalters nach
Systematikgruppen und entsprechende Deakquisitionen

Collection balance
indicator

CBI = Anteil an den Neuerwerbungen — Anteil an der Ausleihe. Der Wert soll Null
sein. Ziel ist: Wo viel ausgeliehen wird, soll viel gekauft werden und umgekehrt.

Kernbestand

Wie viel Prozent des Bestandes erzeugen binnen 36 Monaten 80 % der Ausleihe? Die
Erwerbung soll sich auf die Themen des Kernbestandes konzentrieren und Bestande,
die nicht zum Kernbestand gehoren, auslagern.

Préasenznutzung

Vor-Ort-Nutzung

Besonders bei Print-Zeitschriftenheften

e Beobachtung der Nutzung am Regal

e Sebsterfassung auf Strichlisten durch Nutzer
«  Fragebdgen

e Zukleben, Lasche, Verschieben, Umdrehen
e Zurlckstellen durch Personal

Verfigbarkeit

Verflgbarkeit
gewunschter Titel nach
Barrieren

Barrieren (Ursachen mangelnder V erflgbarkeit):
¢ nicht erworben

e nicht katalogisiert

« nicht im Katalog gefunden

e ausgeliehen

e Buchbinder, sonstige interne Bearbeitung

o verstellt, vermisst

e nicht am Standort gefunden
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K atalognutzung

Volumen der
Benutzung nach
Haufigkeit, Dauer und
Zeiten

nitzlich fur die Bemessung der Zahl der OPAC-Plétze, wenn zwischen Zugriffen aus
dem Haus und Uber Internet/Intranet unterschieden werden kann.

Erfolgsraten nach Fragestellung, nach Nutzergruppen. Erfahrene Nutzer sind wesentlich
erfolgreicher als Unerfahrene.
Elemente, auf die sich die Evaluation richten kann:
*  Anzahl der OPACs
e Artund Qualitét der Fragestellung (Ich suche ein grof3es griines Buch...)
«  Nutzergruppe, u.a. nach Haufigkeit der Nutzung und Nutzung anderer
Bibliotheken
e Gestaltung und Terminologie der Suchmaske
* Intelligenz des Recherchesystems (z.B. schreibungstolerante Suche, automatische
Verknlipfung von Deskriptoren mit Nicht-Deskriptoren, von Notationen mit
Registerbegriffen u.am.)
e Gestaltung der Trefferanzeige
e Gestaltung und Umfang der bibliographischen Beschreibung
e Quantitdt und Qualitét der Hilfefunktionen
Fragearten Autor, Stichworter, Notationen....
Auskunftsdienst
Korrektheit und Um Verbesserungen erreichen zu kénnen, missen auf3erordentlich detaillierte
Vollsténdigkeit der Untersuchungen durchgefihrt werden, z.B.
Antworten »  Bekanntheitsgrad des Dienstes
- *  Erreichbarkeit des Dienstes
Wartezeiten

Anteil der Nutzer, die
den Auskunftsdienst in
Anspruch nehmen

Zugangswege zum
Auskunftsdienst: in der
Bibliothek, E-Mail, tel.
etc.

< Differenzierung nach Fragearten

¢ Arbeitshelastung des Personals

e Verhalten der Benutzer

e Verhalten und Qualifikation des Personals, bes. bei Datenbank-Abfragen:
Versténdnis der Nutzerfrage, Wahl der Datenbanken, Wahl der Suchtermini,
Frageformulierung und —strategie, Evaluation der Recherche-Ergebnisse

e Auskunftsmittel im Bestand, Zugang zum WWW, zu Offline- und Online-
Datenbanken

Die Zufriedenheit mit personlichen Dienstleistungen hangt weniger als bei

materiellen Gitern von der sachlichen Qualitat ab, stéarker als bei jenen von der

Art und Weise, wie die Dienstleistung erbracht wurde.

Es wird deutlich, dass hinter diesen Leistungsindikatoren zwei Grundideen stecken: Man
maochte herausfinden,

* wiegut die Sammlungen der Bibliothek sind.
» wiegut die Dienstleistungen der Bibliothek fir die Kunden sind.

Esist auch deutlich geworden, dass die meisten routinemal3ig erhobenen statistischen Grofien
fur die Leistungsmessung wenig oder nichts beitragen konnen, dass zusétzliche Grof3en
erhoben werden mussen, dass insbesondere Kundenbefragungen ein wichtiges Instrument

sind.
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3

L eistungsindikatoren missen folgende Anforderungen erfillen

Anforderungen an und Zwecke von
Leistungsindikatoren

Ao

1. Aussagekraft: Der Indikator sollte Informationen fur Entscheidungen liefern. Denn

letztlich ist der Zweck jeder Leistungsmessung die Verbesserung der Dienstle stungen.
In diesem Sinn unterscheidet man auch zwischen Mikro- und Makroevaluati.
Indikatoren der Makroevalution stellen die Leistungen mehr oder minder pauschal
fest, z.B. Audleithen pro Einwohner. Man kann die eigene Bibliothek mit anderen
vergleichen, was im Rahmen der Public-Relations-Arbeit wichtig ist, stochert aber mit
der Stange im Nebel, wenn es darum geht, Schlussfolgerungen fir Verbesserungen
abzuleiten. Wenn die Ausleihen pro Einwohner steigen sollen, was ist zu tun: Mehr
Mangas dtatt Klassiker kaufen? Mehr CDs statt Lehrbiichern? Offnungszeiten
verlangern (was meistens eine Steigerung der Ausleihe bringt)? Kinderkassettenaus-
lethe nur in Verbindung mit Buchausleihe zulassen?

Indikatoren zur Mikroevaluation lassen Ansdtze erkennen, welche Maldnahmen
erfolgversprechend sein konnen, z.B. Anteil der binnen eines Jahres nicht
ausgeliehenen Dokumente. Diese Titel kann man sich ansehen, um Gemeinsamkeiten
festzustellen, z.B. im Niveau oder im Thema, um die Erwerbungspolitik zukinftig
anzupassen.

Das heif¥, je nach dem Zweck, den man mit dem Einsatz von Leistungsindikatoren
verfolgt, muss man die geeigneten wahlen. Insgesamt geht es um die vier folgenden
Zwecke:

* Operative Entscheidungen, beispielsweise ob zusétzliche Platze im Lesesaal
gebraucht werden,

» Effektivitét, z.B. ob Besténde dem Bedarf entsprechen,

» Effizienz, z.B. ob die Katalogisierung preiswerter geleistet werden kann,

e Wirkung, z.B. ob die Malinahmen zur Leseférderung das Lesen tatsachlich
fordern.

. Zuverlassigkeit (Reliabilitét): Der Indikator soll bel wiederholter Anwendung auf

denselben Sachverhalt unter denselben Bedingungen stets dasselbe Resultat liefern.
Bel dem im vorigen Kapitel erwdhnten Expertenurteil Uber die Bestandsqualitét ist das
sehr zweifel haft.

. Gultigkeit (Vaiditét): Der Indikator soll messen, was zu messen beabsichtigt ist. In

Darstellung 1 wirde die Relation zwischen 1 (nachgefragte Titel) und 11 (Ausleihe)
alles Mogliche messen, darunter auch Sachverhate, die die Bibliothek nicht zu
verantworten hat und nicht andern kann, z.B. die Intelligenz, mit der Kunden den
Katalog benutzen oder sich in der Bibliothek orientieren kdnnen.

**|SO 11620:1998 (2000). Leistungsindikatoren fur Bibliotheken. DIN Deutsches Institut fir Normung.
Berlin: Beuth, 4.2.

% Baker (1991), Sharon L.; Lancaster, Frederick W.: The measurement and evaluation of library
services. 2. ed. Arlington, Va.: Information Resources Press, S. 7-22.
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4.

Angemessenheit: Der Indikator muss dem Zweck angemessen sein, fir den er
eingesetzt wird. Ob eine hohe Besucher- oder Ausleihzahl etwas Uber die
Zufriedenheit der Kunden aussagt, ist zwelfelhaft, jedenfalls dann, wenn die
Bibliothek eine Monopolstellung hat und die Kunden extrinsisch motiviert sind, also
bei spielsweise Lehrbicher fr die Prifungsvorbereitung brauchen.

Praktikabilitét: Der Indikator muss sich mit vertretbarem Aufwand erheben lassen.
Aus diesem Grund scheiden die eigentlich interessantesten Leistungsindikatoren aus
oder werden selten angewendet. Zum Beispiel behaupten die Offentlichen
Bibliotheken von sich, dass sie einen Beitrag zur Integration verschiedener
Bevolkerungsgruppen leisten. Daraus Leistungsindikatoren abzuleiten, wirde auf
umfassende Befragungen hinauslaufen, die vor dem Problem stehen, dass die
Bereitschaft der ausléndischen Mitblrger, an Befragungen teilzunehmen, geringer ist
als die der deutschen Bevdlkerung, ein Problem, an dem die Marktforscher fast
verzweifeln.

Vergleichbarkeit: Vergleiche zwischen Bibliotheken sind mdglich, wenn die
Erhebungs- und Berechnungsmethoden gleich sind. Ich weise nochmals auf die
Beteiligung an Vergleichsringen hat, weil man dann Einblick in die Verfahren der
Partner bekommit.

Die folgende Tabelle gibt ein Beispid _fiir einen praktikablen, leicht ermittelbaren
Leistungsindikator fir den Bestandsaufbau™—Dargestellt ist der Zusammenhang zwischen
Umsatz, Absenz (ausgeliehener Bestandsteil) und Verflgbarkeit (im Regal durchschnittlich
anwesender Bestandsteil). Die Bibliothek kann je nach ihrem Profil den Bestandsaufbau so
steuern, dass die Verflgbarkeit bei den profilnahen Bestandsgruppen z.B. 80 % und bel den
profilfernen Bestandsgruppen z.B. 50 % betragt.

Bei einer Leihfrist von 3 Tagen: Bei einer Leihfrist von 7 Tagen: Bei einer Leihfrist von 14 Tagen:
Umsatz | Verfligbarkeit % [ Absenz % | Umsatz | Verfligbarkeit % | Absenz % | Umsatz | Verfugbarkeit % | Absenz %
3 98 2 2 96 4 2 92 8
5 96 4 3 94 6 3 88 12
7 94 6 4 92 8 4 85 15
8 93 7 5 90 10 5 81 19
12 90 10 6 88 12 6 77 23
16 87 13 7 87 13 7 73 27
20 84 16 8 85 15 8 69 31
25 79 21 10 81 19 10 62 38
30 75 25 12 77 23 12 54 46
40 67 33 16 69 31 16 39 61
50 59 41 20 62 38 20 23 77
65 47 53 25 52 48 25 4 96
80 34 66 30 42 58
100 18 82 40 23 77

8 Umlauf (1997d), Konrad: Bestandsaufbau an offentlichen Bibliotheken. Frankfurt a.M.: Klostermann
(Das Bibliothekswesen in Einzeldarstellungen), S. 137.
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Bei einer Leihfrist von 21 Tagen Bei einer Leihfrist von 28 Tagen: Bei einer Leihfrist von 30 Tagen

Umsatz | Verfligbarkeit % | Absenz % | Umsatz | Verfligbarkeit % | Absenz % | Umsatz | Verfugbarkeit % | Absenz %
1 94 6 1 92 8 1 92 8
2 88 12 2 85 15 2 84 16
3 83 17 3 77 23 3 75 25
4 77 23 4 69 31 4 67 33
5 71 29 5 62 38 5 59 41
6 65 35 6 54 46 6 51 49
7 60 40 7 46 54 7 42 58
8 54 46 8 39 61 8 34 66
10 42 58 10 23 77 10 18 82
12 31 69 12 8 92 12 1 99
16 8 92

4 BIX, IKO und Indikatorenraster

Die Bertelsmann Stiftung und das EDBI haben &hnliche Instrumente vorgelegt, die
L eistungen von Offentlichen Bibliotheken messen und vergleichbar machen sollen.

Der Bibliotheksindex BIXurde von der Bertelsmann Stiftung in Kooperation mit dem
Deutschen Bibliotheksverband auf dem Hintergrund des Projekts Betriebsvergleich an
Offentlichen Bibliotheken—-dlas von 1992 bis 1996 lief, ins Leben gerufen. Die Teilnahme
fur die Bibliotheken ist freiwillig und kostenpflichtig (300 DM). Erstmals wurden die Werte
fur 1999 erhoben und in 2000 veroffentlicht. Beteiligt sind rund 170 Offentliche Bibliotheken
aller Grolenklassen. Bibliotheken in Orten unter 15.000 Einwohnern, Bibliotheken in
Grol3stadten und Bibliotheken in den neuen Bundeslandern sind unterreprésentiert.

Der Vergleich der Bibliotheken findet anhand von 17 Kennzahlen statt, die in vier
Kennzahlen-Gruppen (Zieldimensionen) prasentiert werden. Fur jede teilnehmende Biblio-
thek wird der Rangplatz fur jede Kennzahl und jede Zieldimension angegeben, und zwar
jeweilsinnerhalb der betreffenden Grofienklasse.

Die Groféenklassen wurden folgendermal3en gewahit:

e unter 15.000 Einwohner,

» 15.000 bis unter 30.000 Einwohner,
» 30.000 bis unter 50.000 Einwohner,
» 50.000 bis unter 100.000 Einwohner,
* ab 100.000 Einwohner.

Die Zieldimensionen und darin enthaltenen Indikatoren sind (in Klammern die Wertung, mit
der der Indikator in die Berechnung des Rangplatzes beztiglich der Zieldimension eingeht):

*"http://www.bix-bibliotheksindex.de

% Betriebsvergleich an Offentlichen Bibliotheken (1994). Zwischenbericht aus dem Projekt der Bertelsmann
Stiftung. Giitersloh: Verl. Bertelsmann Stiftung. - Betriebsvergleich an Offentlichen Bibliotheken; Band 1:
Empfehlungen und Arbeitsmaterialien fir ein output-orientiertes Berichtswesen (1997). Hrsg. von Marga Pohl
und Bettina Windau. Guterdoh: Verl. Bertelsmann Stiftung. -

Betriebsvergleich an Offentlichen Bibliotheken; Band 2: MeRergebnisse - Richtwerte -
Handlungsempfehlungen (1997). Hrsg. von Bettina Windau. Bearb. Von Ursula Pantenburg.
Gutersloh: Verl. Bertelsmann Stiftung.
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Darstellung 3

Zieldimension L eistungsindikatoren

1. Medien je Einwohner (1,0)
2. Publikumsflache in gm je 1.000 Einwohner (0,5)
3. Mitarbeiter je 1.000 Einwohner
4. Erneuerungsgoute (1,5)
Auftragserfiillung 5. Computerangebot in Stunden je Einwohner (0,5)
6. Internet-Services. Die verschiedenen Dienste wie z.B.
Homepage, WWW-OPAC, Linklisten oder pro-aktive
Informationsdienste erhalten jeweils Punkte, die addiert
werden.
7. Besuche je Einwohner (1,5)
K I 8. Entleihungen je Einwohner (1,0)
undenorientierung 9. Umschlag (1,5)
10. Offnungsstunden / Durchschnitt je Einrichtung (1,0)

Wirtschaftlichkeit (Hier tragen
die meisten Wertungsfaktoren
€ein negatives Vorzeichen, damit
die Bibliotheken mit dem
niedrigsten Ressourceneinsatz
die héchsten Rangplétze
besetzen):

11. Medienetat je Entleihung in DM (-0,5)

12. Mitarbeiterstunden je Offnungsstunde (-0,5)
13. Besuche je Offnungsstunde (0,5)

14. Ausgaben je Besuch in DM (-0,5)

15. Verflugbarkeitsguote (0,2)
Mitarbeiterorientierung 16. Fortbildungsguote (0,2)
17. Fluktuationsquote (-0,2)

Der Reiz besteht in dem Versuch, Leistungsindikatoren in einen Zusammenhang zu bringen
und zu den Zieldimensionen zu aggregieren. Die Auswahl der Indikatoren beruht auf einer
Auswertung der Ergebnisse des Projekts Betriebsvergleich. In diesem wurde eine grol3ere
Zahl von Indikatoren berlicksichtigt. Jetzt sollten unaufwandig erhaltliche Indikatoren
verwendet werden; ferner wurden die Zusammenhange zwischen den Indikatoren im Projekt
Betriebsvergleich ermittelt und auf diesem Hintergrund einige ausgeschieden. Hinter den
Zieldimensionen steht die Auffassung, dass Offentliche Bibliotheken

* einen offentlichen Auftrag zu erflllen haben, und deshalb eine ordentliche Ausstattung
mit Medien, Personal, Computern und Fléachen brauchen.

» wirtschaftlich arbeiten sollen und deshalb ihre Leistungen kostenglinstig erbringen sollen,
wobei in Ermangelung einer Kostenrechnung in fast allen Bibliotheken die Ausgaben
pauschal eingehen. U.a. wird ferner der Wert Mitarbeiterstunden je Offnungsstunden
herangezogen, was sehr sinnvoll ist, da die tatsichlichen Arbeitskosten im Offentlichen
Dienst schwer zu ermitteln sind. Aber man kdnnte nattirlich auch fragen, ob diese Index-
Konstruktion nicht davon abhdlt, die Interessen des Steuerzahlers ernst zu nehmen,
namlich dagenige Personal einzusetzen, das die gewlnschte Leistung mdglichst
kostenguinstig erbringt, aso z.B. Fachangestellte statt Diplom-Bibliothekare in kleinen
Zweigstellen oder geringfiigig Beschéftigte zum Biichereinstellen.
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* kundenorientiert arbeiten sollen und deshalb mdglichst viele Besuche und Entleithungen
erzielen sollen.

* mitarbeiterorientiert arbeiten sollen. Diese Zieldimension hat m.E. vor allem die Funktion,
die Akzeptanz des BIX beim Bibliothekspersonal zu erhéhen. Um einen guten Rangplatz
zu erreichen, muss das Personal moglichst oft an Fortbildungen teilnehmen, selten krank
sein und selten den Betrieb wechseln. Ob letzteres ein sinnvoller Mal3stab ist, kann man
sehr in Zweifel ziehen, insbesondere in einer Branche mit hohem Frauenanteil, weil unter
dieser Bedingung die Wahl des Arbeitsortes stérker alsin Mannerbranchen vom Arbeitsort
des Partners abhéangt.

Die bisherige Bedeutung des BIX besteht vor allem in seiner exzellenten Eignung fur die
Public-Relations-Arbeit. So betonﬁrend Flemming, Direktor der Stadtischen Bibliotheken
Dresden, as Beteiligter am BIX*5-dass sowohl stolz vorzeigbare hohe Werte wie auch
Negativmeldungen progressive AnstélRe zur Verbesserung der Situation der Offentlichen
Bibliothek im lokalen Umfeld bieten konnen, dass Bibliotheken sich mit diesem Instrument
selbst vergleichen sollen, statt untétig abzuwarten, bis sie auf wenig sachkundige Weise von
aulerhalb verglichen werden. So bietet beispielsweise Hennen's American Public Library
RatingsBD—_lein Ranking anhand von 15 Indikatoren Uber die 9.000 US-amerikanischen
Bibliotheken anhand der vertffentlichten Statistik, ohne dass die Bibliotheken Uber ihre
Beteiligung entscheiden kénnen. Das wirde in Deutschland kein Bibliothekswissenschaftler
machen, der noch den Ehrgeiz hat, zu Tagungen eingeladen zu werden.

Bibliotheken zeigen mit dem BIX, dass sie moderne Dienstleistungseinrichtungen sind, was
auch immer fur Dienstleistungen es sein mogen. Die Beteiligung am BIX, so die
durchgangige Erfahrung, stellt einen erheblichen Imagegewinn fr die Bibliothek dar. Mit
Hinwels auf die BIX-Ergebnisse wurde der Erwerbungsetat der Stadtbibliothek 1tzehoe um
10.000 DM erhoht, in Rheine wurde der Etat ebenfalls heraufgesetzt, in Werther eine
KUrzung rickgangig gemacht, in Neu-lsenburg die Magistratsentscheidungen zur Erweiterung
der Offnungszeiten und zur Neugestaltung des Eingangsbereichs in Gang gebracht.
Beeindruckend sind Meldungen auf der Homepage der Bibliothek wie in Heidelberg: Beste
deutsche Grof3stadtbibliothek!

29 http://www.bix-bibliotheksindex.de

%0 http://mww.haplr-index.com/
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kann ich keine Beziehung erkennen. Der BIX l&sst sich auch kaum die verbreiteten
Produktdefinitionen einpassen, zuma diese kunterbunt sind. Die Zieldimensionen bieten
kaum AnkniUpfungspunkte fur ein Leitbild, das diesen Namen verdient. In enem
Bibliothekdleithild kénnte beispielsweise die Funktion der Bibliothek als des modernen
Selbstlernzentrums der Gemeinde in den Mittel punkt gestellt sein.

Dann konnten Leistungsindikatoren herangezogen werden wie z.B.

e Anteil von VHS-Teilnehmern unter den Bibliotheksbenutzern,

» Anteil von Bibliotheksbenutzern unter den VHS-Teillnehmern,

« Anteil von Bibliotheksbenutzern unter den Schilern, Umschilern, Auszubildenden in der
Gemeinde,

» Verfugbarkeit von Lernmedien (die Verflgbarkeit insgesamt oder von Unterhaltungsro-
manen ware hier kein brauchbarer Mal3stab),

e Anteil der Lernmedien an Bestand und Ausleihe,

» Nutzungsgrad von Selbstlernplétzen,

* Umfang der einschldgigen Linksammlung auf der Homepage.

Eine Bibliothek mit diesem Leitbild kann bel diesen Lestungsindikatoren glénzend
abschneiden und sich und der Welt beweisen, dass sie ihre Ziele konsequent umsetzt, wahrend
sie zugleich im BIX auf die hinteren Platze kdme, weil man infolge der Konzentration der
Angebote insgesamt wahrscheinlich weniger Besucher hétte und weniger Ausleihen erzielen
wirde.
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Einem Burgermeister, der fur die Bibliothek seiner Stadt moglichst gute Rangplédtze im BIX
erreichen mochte, konnte man folgende Empfehlungen geben:

1

Bauen sie Fachpersonal so rasch wie moglich ab. Lassen Sie moglichst viele Arbeiten
durch geringfligig Beschéftigte erledigen. Setzen Sie Fachpersonal nur noch zur
Koordination von deren Arbeit ein. Hohe Personalkosten wirken sich verheerend im
BIX aus.

Verdreifachen Sie den Erwerbungsetat (mindestens), abonnieren Sie standing orders
der ekz und lassen Sie jede Woche die meistverkauften Titel von Welthild liefern. Die
Arbeitskosten fur die Medienauswahl sind heute so hoch, dass konsequent eingesetzte
Fremdleistungen billiger sind, selbst wenn jedes zweite Buch, das auf diese Weise in
die Bibliothek kommt, am Bedarf vorbeigeht. Lassen Sie durch Hilfskrafte anhand von
Computerlisten alle Titel, die nicht wenigstens zwei Entleihungen pro Jahr bringen,
schleunigst aus dem Bestand herausnehmen. Umfangreiche Bestdnde mit vielen
Entleihungen und vielen Abgéngen — das bringt Spitzenwerte.

Halten Sie die Bibliothek so lang wie moglich offen. Lange Offnungszeiten bringen
gute BIX-Platze. Der BIX enthélt aul3er Entleihungen und Computerangeboten keinen
Indikator, der messen wiirde, was in den Offnungsstunden in der Bibliothek getan
wird. Die Kunden sind in der Dienstleistungswiiste Deutschland an Selbstbedienung
gewohnt. Lassen Sie eventuell das Leit- und Orientierungssystem durch eine
Werbefirma Uberarbeiten.

Vermieten Sie, sofern Platz ist, Telle der Publikumsflache an Unternehmen, die viel
Publikum anziehen, z.B. an Reiseblros. Lassen Sie den Zugang zur VHS und zum
Einwohnermeldeamt so umbauen, dass alle Teilnehmer und Besucher durch die
Bibliothek marschieren miissen. Besuche je Einwohner wirken sich mit dem Faktor
1,5im Ranking aus. Der BIX enthélt auf3er Entleihungen und Computerstunden keinen
Indikator, der irgendeine andere Nutzung misst.

Als mit Abstand vordringlichste Mal3nahme wirde ich dem Birgermeister empfehlen,
einen Neubau fUr die Bibliothek zu errichten. Wie Jurgen Lange, Leiter der
Stadtbibliothek Ulm, errechnet hat, steigen die Ausleihen nach Eréffnung eines
Neubaus innerhalb ein bis zwe Jahren dramatisch an, und zwar um
durchschnittlich 40 %*— Auch die Besucherzahlen steigen nach Eréffnung eines
Neubaus stark. Ausleihen und Besuche stecken in 6 der 17 Indikatoren des BIX.
Obwohl im Zusammenhang mit einem Neubau oft die Ausstattung verbessert wird,
mithin die Aufwendungen steigen (abgesehen von den Kosten fir den Neubau selbst),
sinken die Aufwendungen pro Entleihung und pro Besuch stark, die Wirtschaftlichkeit
im Sinn des BIX wird also enorm gesteigert — allein deshalb, weil Ausleih- und
Besuchszahlen gewaltig in die Hohe gehen.

Mit dieser Polemik sollte auch deutlich werden, was der BIX misst und was er nicht misst.
Und es wird auch deutlich, in welche Richtung die impliziten Ziele des BIX Bibliotheken
steuern, wenn der BIX nicht nur as PR-Instrument eingesetzt wird, sondern als
Steuerungsinstrument. Das scheint jedoch kaum zu geschehen. Aul3er fir die Pressearbeit und

% Lange (1997), Jurgen: Vom Elend der Wettbewerbssurrogate. In: BuB 49, S. 151-156.
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als Fundierung bel den Etatverhandlungen wird der BIX in einigen Bibliotheken als Impuls
fr die Uberfalige Diskussion Uber das Bibliotheksprofil genutzt.

Ich bin ausfuhrlich auf den BIX eingegangen, well er nicht nur ein glanzendes PR-Instrument
ist, sondern well fur ihn selbst glénzende Public Relations gemacht werden — sogar eine
eigene Zeitschrift hat er.

Einen differenzierteren unwssagel«aftigen Vergleich liefert das vom EDBI zur Verfligung
gestellte Indikatorenraster~"~ Es beruht ausschliefdich auf Daten aus der Deutschen
Bibliotheksstatistik (DBS — Teil A: Offentliche Bibliotheken). Das hat den Vorteil, dass
keinerlei zusétzliche Erhebungen erforderlich sind und dass praktisch ale rund 2.000
Offentliche Bibliotheken in Deutschland in den Vergleich einbezogen werden. Aber damit
sind nattrlich auch die Grenzen des Indikatorenrasters benannt. Wahrend die Ortsnamen der
am BIX beteiligten Bibliotheken genannt und die jewells besten in ihrer Groéfenklasse
ausdricklich namentlich hervorgehoben werden (fir 2000 sind dies Heidelberg, Rosenheim,
Biberach an der Ril3, Freiberg am Neckar und Bergrheinfeld — ale in Bayern und Baden-
Wirttemberg, den Bundeslandern, in denen die Kommunen im bundesweiten Vergleich
finanziell relativ am Besten dastehen, was zur Frage fuhrt, ob auf die Resultate im BIX nicht
in Wirklichkeit die finanzielle Leistungskraft der Trégergemeinden einen entscheidenden
Einfluss hat), bleiben die Bibliotheken im Indikatorenraster anonym. Man bekommt ein
Raster von Leistungsindikatoren (ber ale Offentlichen Bibliotheken der gewdhlten
Grolenklasse und kann die eigene Bibliothek in diesem Rahmen platzieren.

Die Daten der Dli kann man aus dem Internet herunterlade@ Diese Daten werden beim
Indikatorenraster®+h acht GroRenklassen prasentiert:

* Uber 400.000 EW (DBV-Sektion 1)

» 100.000 bis unter 400.000 EW (DBV-Sektion 2)
* 50.000 bis unter 100.000 EW (DBV-Sektion 3a)
¢ 20.000 bis unter 50.000 EW

« 10.000 bis unter 20.000 EW

« 5.000 bis unter 10.000 EW

« 1.000 bis unter 5.000 EW,

also wesentlich differenzierter als beim BIX, insbesondere bei den kleinen Bibliotheken. Die
Werte jedes Indikators werden fir die Quartile und die 5er- und 95er-Zentile angegeben. Im
Ergebnis kann die einzelne Bibliothek erkennen, bei welchen Indikatoren sie zu den 5 % der
allerbesten, zu den 25 % der besten, immerhin noch zu den 50 % der Uberdurchschnittlichen
oder vielleicht zu denjenigen gehort, die sich eingestehen mussen, dass 75 % oder gar 95 %
der vergleichbaren Bibliotheken bessere Leistungen erbringen bzw. besser ausgestattet sind.
Beim Indikatorenraster werden keine arithmetischen Mittel errechnet, sondern die erwahnten
Quantile angegeben. Das hat den Vorteil, dass einige wenige besonders schlechte oder
besonders gute Werte den Durchschnitt nicht verzerren. Das ist um so bedeutsamer, je
weniger Bibliotheken in der betreffenden GrofRenklasse vorkommen, also besonders in den
Grolenklassen ab 100.000 Einwohner.

% Wimmer (1999), Ulla: Das DBS-Indikatorenraster. In: Bibliotheksdienst 33, S. 1639-1656 =
http://www.dbi-berlin.de/dbi_pub/bd_art/bd 99/99 10 01.htm, vgl. auch http://www.dbi-
berlin.de/dbi_ber/bib_ma/indirast/dbsex.htm

* hitp://www.bibliotheksstatistik.de/

% http://www.dbi-berlin.de/dbi_ber/bib_ma/indirast/dbsrast99.htm
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Beispielsweise bewegt sich die Stadtbibliothek Rheine mit folgenden Indikatoren im unteren
Viertel ihrer GroRenklasse: Bestand, Offnungszeiten, Flache, Personal, wahrend sie bei den
Indikatoren Ausleihen, Besucher, Umsatz und Anteil selbst erwirtschafteter Mittel zum
oberen Viertel gehort. Sie macht auch beim BIX mit und erreicht dort entsprechend bel
Wirtschaftlichkeit und Kundenorientierung ebenfalls gute Rangpldtze, wadhrend sie bei
Auftragserfillung, das heifdt ja beim BIX bei der Ausstattung, wieder zum unteren Viertel
gehort.

Im Indikatorenraster werden 20 Indikatoren verwendet, die nicht aggregiert werden, so dass
die einzelne Bibliothek fur ihre Strategie, fur Erfahrungsaustausch, Lobbyarbeit im
Jahresbericht und vor der Gemeindevertretung aus diesem Spektrum digjenigen Indikatoren
auswahlen kann, die fir ihre Ziele besonders bedeutsam sind.

Allerdings ist die Zukunft des Indikatorenrasters ungeklart, nachdem das EDBI Ende 2002
vollends eingestellt wird und seit dem Abwicklungsbeschluss einen stetigen Personal abbau
erfahrt. Anfang September 2001 ist die neueste, im WWW zur Verfligung stehende Fassung
des Indikatorenrasters die in 2000 verdtffentlichte Fassung mit den Daten von 1999; noch in
2001 soll das Indikatorenraster mit den Daten aus 2000 folgen. Es scheint, dass die DBS
fortgeftihrt werde — die Daten fur 2000 stehen seit Friihsommer 2001 im Netz -; die Zukunft
des Indikatorenrasters ist ungewiss. Ggf. musste man die DBS-Daten als Excel-Tabelle
herunterladen (was die DBS-Homepage anbietet) und die Quantils-Funktionen, die im
Programmumfang der Tabellenkalkulation enthalten sind, einfligen, um die Werte errechnen
zu lassen.
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Hier die Ergebnisse fur 1999 in der Grofdenklasse 20.000 bis unter 50.000 Einwohner.

|Darste||ung4

| GroRenklasse: 20.000 bis unter 50.000 EW

| | )A|95% [B [75% [C [50% D [25% [E 5% |F
Medien pro Einwohner 277 Faet| [Fest| [Fzel| [Foz | |
IErneuerungsquote Hls 2% H 8,3% H 6,1% H44% st% F
Veranstaltungen 168 87 52 30 10

Angebote Gffnungsstunden pro Jahr | |3006 | [1839 | [1375 | [1077 | |68l |
Flache in gm pro 1000 EW | [a88 | [302 | [204 | [140| [72 [
Anteil der AV-Medien am (17,5%F10,2%( 6.9% ’7 4’8%F 1,4%’7
Gesamtbestand
éﬁﬁ(‘)ﬁﬁ;rﬁm'emer an den ( 25,7% F 16,8%’7 12,6%‘7 8,6% F 4,6% ‘7
Besuche pro Einwohner "4z | [24 | [15 [ [10 ] [0a [
Besucher pro Offnungsstunde " [ea | [46 | [20 [ [18 [ [10 [

N2 stz (sa (5| e e A
Ausleihen pro Einwohner | [Feal e[ [Fsen| 250 [fe2]| |
Informationen u. Auskiinfte pro 10 04 02 01 01
Einwohner ’ ’ ’ ’ ’
besetzte Personalstellen pro 1000 B B B B ] B
EW (bibl) 030 | [020 |013 009 |004

Personal gtfgrlllténgsstunden pro besetzter 946 498 352 S5 -
Ausleihen pro besetzter Stelle | 54100 (37533 [28229| [21970| (15129 |
[Fortbildungszeit pro besetzter Stelle | [48% | [20% | [1.0% | [04% | [00% |
/Ausgaben pro Einwohner | 3686 | (2268 [1634| [11,16] [567 |

Erwerbungsausgaben pro Ausleihe | [ 1,01 [ [o68 [ [0854 | [o41 | [025 |

Finanzen |Anteil Personalausgaben an den 49% 61% 69% 7% 84%
Gesamtausgaben

Anteil selpst erwirtschaft. Mittel a.d. 14,0% 8.0% 5,0% 27% 0.3%
Gesamtmitteln

Zwei weitere Vergleichsveranstaltungen, die mit Leistungsindikatoren arbeiten, sollen
kurz erwahnt werden.

In Schleswi Istein arbeitet ein Leistungsvergleichsring, an dem zehn Bibliotheken
beteiligt sind®. Die Initiative ging von der Blchereizentrale Schleswig-Holstein aus,
die nach der Grindung des Bichereivereins Schleswig-Holstein als Nachfolger
zweier Vorgangervereine vor der Aufgabe stand, in den beiden Landesteilen

% Rothgangel (2001), Friedlinde u.a.: Interkommunaler Leistungsvergleich. Der Vergleichsring
Bichereien in Schleswig-Holstein. In: BuB 53, S. 182-187.
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Schleswig und Holstein die Landeszuschisse nun nach landesweit einheitlichen
Forderrichtlinien zu verteilen, nachdem bis dahin die Offentlichen Bibliotheken im
Landesteil Schleswig deutlich starker geférdert worden waren. Man brauchte also
Indikatoren zur Bemessung der Fordermittel. Moderiert und methodisch begleitet wird
dieser Vergleichsring vom Netz Interkommunaler Leistungsvergleich (IKO) der KGSt.

Ziel ist hier nicht die Aufstellung von Ranking-Listen, obwohl der Verzicht darauf
natirlich hoffnungslos unmodern ist. Vielmehr soll eine differenzierte und

ganzheitliche Betrachtung der eigenen Leistung im Vergleich mit anderen moglich
werden.

Die verwendeten Indikatoren sind die folgenden:

Darstellung 5

Indikatorengruppe Leistungsindikator

Ausleihen pro Einwohner
Medienumsatz

Fernleihen

Beratungsdauer

Absenzquote

Besuchsfrequenz

Medieneinheiten pro Einwohner im
Einzugsgebiet

8. Neuerwerbungen je 1.000 Einwohner
9. Besuchsquote

10. Offnungsstunden

11. Kundenzufriedenheit

NogahkwNE

Birgerinnen / Burger

12. Fortbildungszeit

13. Zeit fUr interne Besprechungen

14. Krankheitsquote

15. Kosten je Besuch

Ressourcen 16. Kosten je Einwohner im
Einzugsgebiet

17. Kosten pro Nutzer

18. Kosten pro Offnungsstunde

19. Kostendeckungsgrad

20. Ausleihen pro Mitarbeiterstunde
21. Medienbearbeitungszeit

22. Aufwand Leihverkehr

23. Anfragen pro Besuch

Strukturen und Prozesse

24. Medienléschungen

25. Erneuerungsquote

26. Aktivierungsgrad

27. Nutzer nach Altersgruppen

Zukunftsfahigkeit
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Anders als der BIX und der Indikatorenraster werden hier nicht nur Indikatoren im
Sinn einer Makro-Evaluation verwendet, sondern auch Indikatoren, die eine Mikro-
Evaluation und damit eine Steuerung des Betriebs mdglich machen, insbesondere:

* Beratungsdauer,

* Absenzquote,

* Medienbearbeitungszeit,

» Aktivierungsgrad,

* Medienbearbeitungszeit,

» Aufwand Leihverkehr,

» Zeit fur interne Besprechungen,
* Medienldéschungen,

» Aktivierungsgrad,

* Nutzer nach Altersgruppen.

Allerdings sind die Erhebungen aufwéndiger. Ein Teil der hier verwendeten
Indikatoren erfordert eine Arbeitszeiterfassung, z.B.

* Beratungsdauer,

* Aufwand Leihverkehr,

* Anfragen pro Besuch,

e Zeit fur interne Besprechungen.

Andere Indikatoren machen zuséatzliche Erhebungen uber die DBS hinaus ndtig,
etwa:

» Absenzquote,

* Medienbearbeitungszeit,

» Aktivierungsgrad,

oder verlangen Befragungen, so die
» Kundenzufriedenheit.

Mit diesem Indikatorensystem kann man nicht nur Lobbyarbeit leisten, sondern den
Betrieb strategisch entwickeln.

Wieder anders ging der Betriebsvergleich an Offentlichen Bibliotheken im
Regierungsbezirk Duisseldorf vori: |_%eteiligt waren an dem 1998 abgeschlossenen
Projekt der Staatlichen Bluchereistelle fur den Regierungsbezirk Dusseldorf
11 Bibliotheken. Ausgangspunkt war das Bestreben, die Methode des
Betriebsvergleichs, wie ihn die Bertelsmann Stiftung entwickelt ha anzuwenden.

% Bining (1999), Petra; Knipping, Ulrike: Was kann ich wissen? Vier Jahre Betriebsvergleich im
Regierungsbezirk Dusseldorf. In: BuB 51, S. 57-60. — Betriebsvergleich an Offentlichen Bibliotheken
im Regierungsbezirk Dusseldorf (1998). Abschluf3bericht. Verantw.: Petra Biining. Disseldorf:
Staatliche Buchereistelle fir den Regierungsbezirk Dusseldorf.

37 Betriebsvergleich an Offentlichen Bibliotheken (1994). Zwischenbericht aus dem Projekt der Bertelsmann
Stiftung. Giitersioh: Verl. Bertelsmann Stiftung. - Betriebsvergleich an Offentlichen Bibliotheken; Band 1:
Empfehlungen und Arbeitsmaterialien fir ein output-orientiertes Berichtswesen (1997). Hrsg. von Marga Pohl
und Bettina Windau. Gutersoh: Verl. Bertelsmann Stiftung. -
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Im Verlauf dieses Projekt ging man jedoch erheblich Uber jene Ansatze hinaus und
entwickelte eine eigene Methodik.

Im Mittelpunkt standen hier zwei Erkenntnisse, die beim BIX keine Rolle spielen:

1. Leistungsindikatoren dienen zur Verdeutlichung des Zielerreichungsgrades. Es
geht also darum, Ziele zu benennen und ihre Erreichung zu messen. Diese Ziele
mussen von den Bibliotheken beeinflussbar sein, und die Bibliothek muss in der
Lage sein, durch Mallnhahmen den Zielen naher zu kommen. Damit haben
beispielsweise Ziele und Indikatoren im Bereich der Ressourcenbereitstellung
einen sehr begrenzten Aussagewert.

2. Ziele sind betriebsindividuell, weil die Rahmenbedingungen unterschiedlich sind.
Deshalb erfolgt die Bewertung auf der Grundlage definierter Ressourcen-
standards in drei Stufen: Eingangsstandard, Basisstandard, Ausbaustandard.
Eine Bibliothek, die die Leistung x auf der Grundlage des Eingangsstandards bei
den Ressourcen erbringt, ist besser als eine Bibliothek, die dieselbe Leistung
erzeugt, aber bei den Ressourcen den Ausbaustandard erreicht hat. Im
Vordergrund steht die Optimierung des Betriebs auf die eigenen Ziele hin, nicht
der Betriebsvergleich.

Als allgemeine Zielbindel wurden die folgenden funf, sinngemald mehr oder minder
Uberall formulierten Aufgabenbereiche benannt:

Optimale Informationsversorgung der Bevolkerung des Einzugsgebietes,
Leseférderung,

Schaffung und Férderung von Medienkompetenz,

Bereitstellung eines anregenden und lebendigen Kultur- und
Kommunikationsortes fir viele Bevolkerungsgruppen.

PowpbppE

Als Erfolgsmal3stab wahlte man den Nutzungsgrad der Bibliotheksangebote und die
erreichten Zielgruppen. Hierfir stehen auch in den beiden mafgeblichen
Publikationen, namlich der 1ISO-Norm 11620 und den IFLA-Richtlinien, eine ganze
Reihe von Leistungsindikatoren zur Vertigung. In diesem Rahmen kénnen
unterschiedliche quantitative Ziele formuliert werden, und die einzelne Bibliothek
kann konkrete MalRhahmenschritte festlegen, um den Zielen naher zu kommen,
beispielsweise, statt 75 % der Grundschiler im nachsten Jahr 80 % der
Grundschtler mindestens einmal im Jahr in der Bibliothek zu haben.

Freilich bleiben auch hier Zusammenhénge unbeachtet, die aus der Forschung wohl
bekannt sind: Auf die Leistung einer Bibliothek, gemessen in Ausleihen und
Besuchen, hat beispielsweise das Bildungsniveau der Bevdlkerung einen
erheblichen Einfluss, unabhangig davon, was die Bibliothek tut oder lasst. Auf die
Nutzung einer Universitatsbibliothek hat nicht nur die Zahl der Studierenden, sondern
auch deren Zusammensetzung nach Fachern einen starken Einfluss, weil Geistes-
und Sozialwissenschaftler riesige Bucherberge verschlingen, wahrend Natur- und
Ingenieurwissenschaftler mit einer stattlichen Anzahl von Lehrblchern auskommen

Betriebsvergleich an Offentlichen Bibliotheken; Band 2: MeRergebnisse - Richtwerte -
Handlungsempfehlungen (1997). Hrsg. von Bettina Windau. Bearb. Von Ursula Pantenburg.
Gutersloh: Verl. Bertelsmann Stiftung.
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und oft erst in der Promotionsphase intensiv Zeitschriften nutzen. Entsprechend ist
im  DIN-Fachbericht 13 die_Zahl der Leseplatze pro Student nach Fachern
unterschiedlich angegeben

5 ISO 11620 und IFLA-Richtlinien

In diesem Kapitel skizziere ich die gegenwértig wichtigsten, sozusagen offiziellen
Leistungsindikatoren. Quelle sind die bereits erwéahnten IFLA-Richtlinien zur Leistungs-
messung in wissenschaftlichen Bibliotheken und die internationale Norm 1SO 11620, beide
1998 verabschiedet. In beide sind, wie erwdhnt, zahllose &ltere Ansdize, Indikatoren,
Erfahrungen und ausgedehnte Fachdiskussionen eingegangen, so dass man meinen sollte,
diese Leistungsindikatoren durchdacht, anwendbar, aussageféhig. Ich stelle beide in Form
einer Tabelle gegentiber und folge der Gliederung in ISO 11620.

Zwel Termini sind wohl erklarungsbedurftig: Primére Nutzergruppe sind die Personen, fur
deren Versorgung die Bibliothek eingerichtet wurde, z.B. ale Einwohner, alle Angehdrigen
der Hochschule. Zielpopulation sind Gruppen von tatséchlichen oder potenziellen Nutzern
bestimmter Dienste, z.B. Bevdlkerung 6-15 Jahre, Psychol ogie-Studenten.

Eine Aggregation der Leistungsindikatoren, wie sie etwa im BIX erfolgt, ist nicht vorgesehen
und wirde verhindern, dass die Ergebnisse der Leistungsmessung zur Steuerung verwendet
werden kénnen.

Ferner nenne ich die Leistungsindikatoren, die IFLA-Guidlines for Development Offentlicher
Bibliotheken aufgefiihrt sind=-Hierin werden Betriebsvergleiche ausdriicklich empfohlen.

% DIN-Fachbericht 13: Bau- und Nutzungsplanung von wissenschaftlichen Bibliotheken (1998). Hrsg.: DIN Dt.
Ingt. fir Normung. 2. Aufl. Berlin u.a.: Beuth.

* The Public Library Service (2001). IFLA/UNESCO guidelines for development. Ed. By Philipp Gall
... Miinchen: Saur (IFLA publications. 97), S. 80-81 = http://www.ifla.org/VIl/s8/proj/publ97.pdf
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The Public Library Service (2001). IFLA/UNESCO guidelinesfor development:

» Ausleihen pro Einwohner

* Besuche pro Einwohner

* Antell der eingetragenen Benutzer an der Bevolkerung

» Bestandsumsatz

» Auskunftsfragen pro Einwohner

« Auseihen pro Offnungsstunde

* Anzahl der Zugriffe auf elektronische Dienstleistungen

* Bestand pro Einwohner

* Publikums-PCs pro Einwohner

* Internet-PCs flr das Publikum pro Einwohner

» Vollzeitaguivalente pro 1.000 Einwohner

* Vollzeitaguivaente des Fachpersonals pro 1.000 Einwohner
* Audeihen pro Vollzeitaquivalent

» Benutzerzufriedenheit, gemessen durch Befragungen

» Antell befriedigend beantworteter Auskunftsfragen

» Kosten pro Einheit bzgl. Dienstleistungen

» Personalkosten pro Einheit, z.B. in der Buchbearbeitung

» Gesamtaufwand pro Einwohner, pro Benutzer, pro Besuch, pro Einrichtung.
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Darstellung 6

Fragestellung, Ziel 1SO 11620 | IFLA-Richtlinien

1 Benutzer per spektive
1.1 Allgemeines

Wie zufrieden sind unsere Benutzer? | 1.1.1 Benutzer zufriedenheit Benutzer zufriedenheit

nach einzelnen Diensten, Stichprobe, Benutzerbefragung, gleiche Def.

Skala 1-5
Wie zufrieden sind unsere Benutzer Benutzerzufriedenheit mit Ferndiensten
mit Ferndiensten? z.B. WWW-OPAC, elektr. Publikationen

2 Benutzungsdienste
2.1 Allgemeines

Wie erfolgreich sind wir in der 2.1.1 Prozentsatz der erreichten Zielpopulation Marktdurchdringung
Erreichung einer Zielpopulation? Stichprobe aus der Zielpopulation. Anteil der Befragten, die | gleiche Def.
im letzten Jahr die Bibliothek benutzt haben. Oder Anteil
der Entleiher an der Bevdlkerung-
Wievid kostet die Bibliothek pro 2.1.2 Kosten pro Benutzer
Benutzer? Laufende Ausgaben pro Jahr geteilt durch Anzahl Benutzer
Wie erfolgreich sind wir dabei, 2.1.3 Bibliotheksbesuche pro K opf
Benutzer unserer Dienstleistungen zu | Anzahl Besucher geteilt durch primére Nutzergruppe
gewinnen?
Wieviel kostet die Bibliothek pro 2.1.4 Kosten pro Bibliotheksbesuch
Besucher? Laufende Ausgaben pro Jahr geteilt durch
Bibliotheksbesuche
Wieist der Bedarf an Offnungszeiten im Vergleich zum Bedarf
Offnungszeiten? Benutzerbefragung, Stichprobe
2.2 Bereitstellen von Dokumenten
Wie gut ist unsere Expertenlisten
Erwerbungspolitik gemessen an Prozentsatz an Titeln in geeigneten Bibliographien, die im Bestand sind
anerkannten Normen?
Wieweit stehen unsere Bestande |2.2.1 Verfugbarkeit von Titeln
tatsachlich zur Verfligung, wenn Prozentsatz der Titel im Bestand, die durchschnittlich
sie verlangt werden? weder ausgeliehen noch in Bearbeitung sind
=100 - Absenz

| Wieweit stehen Titel des Bestandes, | 2.2.2 Verfugbarkeit von nachgefragten Titeln
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die nachgefragt werden, tatséchlich
und sofort zur Verfligung?

Prozentsatz der nachgefragten Titel im Bestand, die
durchschnittlich weder ausgeliehen noch in Bearbeitung
sind

Benutzerbefragung, Stichprobe

Wieweit stimmt unser Bestand mit
dem Bedarf Uberein?

2.2.3 Anteil an nachgefragten Titeln im Bestand
Prozentsatz der nachgefragten Titel, die im Bestand sind
Benutzerbefragung, Stichprobe

Wieweit stehen Titel, die nachgefragt
werden, tatséchlich und sofort zur
Verflgung?

2.2.4 Erweiterte Verfugbarkeit von nachgefragten
Titeln

Prozentsatz der nachgefragten Titel, die durchschnittlich
weder ausgeliehen noch in Bearbeitung sind
Benutzerbefragung, Stichprobe

Verflgbarkeit
gleiche Def.

Wieweit werden unsere
Présenzbestédnde genutzt?

2.2.5 Préasenznutzung pro K opf

Anzahl in der Bibliothek genutzter Dokumente geteilt
durch primére Nutzergruppe

Die Benutzer werden an den Stichprobentagen gebeten,
benutzte Bande nicht ins Regal zurtick zu stellen. Diese
z&hlt das Personal .

Wie stark werden unsere Bestande
genutzt? Wie gut sind sie auf den
Bedarf ausgerichtet?

2.2.6 Dokumentnutzungsr ate

Prozentsatz an Titeln im Bestand, die durchschnittlich
ausgeliehen sind oder in der Bibliothek benutzt werden
= Absenz + Présenznutzung

Wieweit werden unsere Ferndienste
von der primaren Nutzergruppe
genutzt?

Fernnutzung pro K opf
Anzahl Fernnutzungen (z.B. WWWW-OPAC-Anfragen, Homepage-Aufrufe)
durch die primére Nutzergruppe geteilt durch primére Nutzergruppe

Wieweit haben wir am Bedarf vorbei
erworben? Welche Bestandsteile
kénnen ausgel agert werden?

Nicht genutzte Dokumente
Prozentsatz der Dokumente im Ausleihbestand, die binnen eines best.
Zeitraums nicht entliehen wurden = 100 — Aktivierungsgrad (Bewegtenquote)

32




2.3 Heraussuchen von Dokumenten

Wie effektiv arbeitet unser
Bereitstellungssystem?

2.3.1 Mittlere Dauer der Dokumentbeschaffung aus
geschlossenem M agazin
Stichprobe anhand von Bestellungen

Wie rasch kommen unsere Benutzer
an die gewuinschten Dokumente
heran?

Ber eitstellungsgeschwindigkeit

getrennt fir Magazin- und Freihandbestande

Stichprobe durch Testpersonen mit Stoppuhr

Zeitspanne umfasst Katalogrecherche, ggf. Bestellvorgang,
Wartezeiten

Wie gut sind Leitsystem, korrektes
Einstellen und Raumorganisation?

2.3.2 Mittlere Dauer der Dokumentbeschaffung aus
Freihandbestanden

Stichprobe durch Testpersonen mit Stoppuhr
Zeitspanne zwischen Ende der Katal ogrecherche und
Auffinden im Regal

2.4 Audeihen von Dokumenten

Wie stark wird der Bestand genutzt?

2.4.1 Bestandsumsatz
Ausleihen pro Jahr geteilt durch Anzahl Dokumente im
Bestand

Wie stark wird der Bestand genutzt?

Bestandsnutzung
(Ausleihen + Prasenznutzung) geteilt durch Dokumente im Bestand

Entspricht die Erwerbungspolitik der
Nachfrage?

L/A + L/I

Bestandsnutzung pro Fachgebiet

L = Anteli an Entleihungen

A = Anteil an Erwerbungsmitteln
| = Anteil an Neuerwerbungen

5 soll 1 sein

Wie stark wird der Bestand genutzt in
Bezug auf die primére Nutzergruppe?

2.4.2 Audleihen pro K opf
Ausleihen pro Jahr geteilt durch primére Nutzergruppe

Wie stark werden unsere Bestande
genutzt? Wie gut sind sie auf den
Bedarf ausgerichtet?

2.4.3 Entliehene Dokumente pro K opf
Anzahl der zu e. best. Zeitpunkt ausgeliehenen
Dokumente geteilt durch primére Nutzergruppe

Woas kostet eine Audeihe?

2.4.4Kosten pro Audeihe
Laufende Ausgaben pro Jahr geteilt durch Ausleihe

Wie leistungsfahig sind die
Personalressourcen in Bezug auf die
Audeihe?

2.4.5 Audeihen pro Mitarbeiter
Ausleihen pro Jahr geteilt durch Vollzeitéguivaente
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2.5 Dokumentlieferung aus exter nen Besténden (nehmender L eihverkehr)

Wie effizient ist der Leithverkehr?

2.5.1 Geschwindigkeit des Leihverkehrs

Zeitspanne zwischen Eingang der Bestellung und Erhalt
des Leihguts

Stichprobe anhand der Leihscheine

Fernleihgeschwindigkeit

X % binnen 7 Tagen geliefert
y % binnen 14 Tagen geliefert
Z % binnen 21 Tagen geliefert

2.6 Anfrage- und Auskunftsdienste

Wie effektiv ist unser
Auskunftsdienst?

2.6.1 Erfolgsrate korrekt beantworteter Fragen
Ermittlung anhand eines représentativen Fragenkatal ogs
durch Testpersonen

Erfolgsrate korrekt beantworteter Fragen
gleiche Def.

2.7 Informationssuche

Wie gut ist unser alphabetischer
Katalog?

2.7.1 Erfolgsrate bei der Sucheim alphabetischen
Katalog

Bezugspunkt sind digjenigen Titel, dieim Katalog
nachgewiesen sind

Benutzerbefragung, Stichprobe

Erfolgsrate bei der Titelsuche
gleiche Def.

Wie gut ist unser Sachkatalog?

2.7.2 Erfolgsrate bei der Suche im Sachkatalog
Bezugspunkt sind digjenigen Themen, die im Katalog
nachgewiesen sind

Benutzerbefragung, Stichprobe

Erfolgsrate bei der sachlichen Suche
gleiche Def.

2.9 Ausstattung

Wieweit kann die Ausstattung
tatsachlich genutzt werden?

2.9.1 Ausstattungsver fligbar keit

Prozentsatz der Einrichtungen (z.B. PCs), die zum
Zeitpunkt der Untersuchung benutzbar waren, aber nicht
benutzt wurden

Wieweit wird die Ausstattung
tatsachlich genutzt?

2.9.2 Benutzungsr ate der Ausstattung
Prozentsatz der Ausstattung (z.B. PCs), die zum
Zeitpunkt der Untersuchung benutzt wurden

Wieweit werden die
Benutzerarbeitspl dtze genutzt?

2.9.3 Benutzungsrate der Sitzplétze
Prozentsatz der Benutzerarbeitsplétze, die zum Zeitpunkt
der Untersuchung benutzt wurden
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Wieweit kann das automatisierte
System tatséchlich genutzt werden?

2.9.4 Verfugbarkeit von automatisierten Systemen
Anteil der Stunden, zu denen das System funktioniert, an
den Stunden, zu denen sein Funktionieren vorgesehen ist
=100 - Ausfallzeiten

3 Technische Dienste

3.1 Erwerben von Dokumenten

Wie effektiv sind unsere Lieferanten?

3.1.1 Mittlere Dauer der Dokumentenerwerbung
Zeitspanne zwischen Bestellung und Lieferung
Stichprobe

Beschaffungsgeschwindigkeit
Zeitspanne zwischen Publikation und Lieferung

3.2 Bearbeiten von Dokumenten

Wie effektiv ist unsere
Dokumentbearbeitung?

3.2.1 Mittlere Dauer der Dokumentenbear beitung
Zeitspanne zwischen Lieferung und Verfugbarkeit
Stichprobe

Buchdur chlaufgeschwindigkeit
Gleiche Def.

3.3 Katalogisierung

Wie viel kostet es, einen Titel zu
katalogisieren?

3.3.1Kosten pro katalogisiertem Titel
(Arbeitskosten + Fremdleistungskosten) geteilt durch
Anzahl der Katalogisate
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6 EQUINOX

Das Equinox-Projekt der EU sollte ein System fiur Leistungsm g und Qualitéts
management in Bezug auf elektronische Dienstleistungen entwickeln™. Es wurde 2000
abgeschl ossen.

Als elektronische Dienstleistungen gelten vor allem:

Automatisierte Bibliothekssysteme (OPAC, Ausleih-, Erwerbungsmodul)
Standalone CD-ROMs

Vernetzte CD-ROMs

ERL Server

Zugang zu web-basierten elektronischen Zeitschriften

Web-basi erte Datenbankangebote

Online-Recherchen (vermittelt oder frei zuganglich)

Webseiten von Bibliotheken mit Links zu bewerteten Informationsressourcen
Dienstleistungen, die auf E-Mail basieren, wie Auskunftsdienst oder Reservierungen

©COoONOOR~WONE

Nicht nur Begriffsdefinitionen, auch die Methoden missen vereinheitlicht werden. So haben
beispielsweise australische Bibliothekare vorgeschlagen, die Zahl der erfolgreichen Zugriffe
auf eine Datenbank in Relation zu setzen zur Zahl der aufgrund beschrankter Lizenzen
zurlickgewiesenen Zugriffsversuche.

Zidesind:

1. dasDienstleistungsangebot kontinuierlich verbessern

2. esgezielter auf die Bedurfnisse der Nutzer abzustellen,

3. die hohen Investitionen gegeniber dem Unterhaltstréger und der Ubergeordneten
Institution zu rechtfertigen

4. Leistungsvergleiche mit anderen Bibliotheken zu ermdglichen.

Es sollte auch eine Software entwickelt werden, die die Erhebung, Sammlung und
Auswertung der Daten vereinfacht. Parameter, die in der Regel as wesentliche
Bestimmungsgroéfien zur Nutzungsanal yse el ektronischer Ressourcen genannt werden, si e

e angebotssaitig:
1. personeller und finanzieller Aufwand
2. Lestungsfahigkeit der Hard- und Software
3. Support durch Auskiinfte, Schulungen und Lernangebote

* nachfragesaitig:
1. Akzeptanz und Bekanntheit der Medien und Angebote (Marktdurchdringung)
2. Konkrete Abfrage einzelner Angebote (Nutzungshaufigkeiten)
3. Zufriedenheit mit dem Angebot (Benutzerfreundlichkeit und Erfolg)

0 Boekhorst (1999), Peter de: Managementinformation fir die elektronische Bibliothek. In: B-1-T-online
1999, H. 2 = http://www.b-i-t-online.de/archiv/1999-02/nachrich/boek/artikel.htm

“! Mundt (2000), Sebastian; Bell, Erpho: Daten iiber Daten — Telefonische Befragung von
Bibliothekskunden zur Nutzung elektronischer Dienstleistungen. In: Bibliothek Forschung und Praxis
24 (2000) 3, S. 288-296 = http://webdoc.gwdg.de/edoc/aw/bfp/2000_3/288-296.pdf
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Fur die Bewertung der Qualitdt einer Datenbank kann die Zahl der Log-ins (erfolgreiche
Zugriffe) verwendet werden. Die Nutzungsdauer (session) ist wenig aussagefdhig, da eine
lange Nutzungsdauer sowohl auf zufriedene Nutzer als auch auf mangelhafte Nutzerfihrung
beruhen kann. Die Auswertung der logfiles (Zugriffsprotokolle) stofdt auf folgende Probleme:

1

In den logfiles sind die Rechneradressen enthalten. Ob dahinter jeweils ein und
derselbe Nutzer steht, ist nicht erkennbar. Man behilft sich, indem man Zugriffe von
einer Rechneradresse (IP-Nummer) aus auf ein bestimmtes Angebot innerhalb einer
bestimmten Zeitspanne a's Zugriff durch einen Nutzer interpretiert.

Gezéhlt werden Zugriffe, nicht Nutzungen. Ein Zugriff kann erfolgen, weil ein Link
dorthin interessant klang, aber nach Offnen der Seite erkennt der Nutzer, dass sie fur
ihn nichts taugt und er klickt sich zuriick.

Ganz genau wird nicht der Aufruf seitens des Nutzers, sondern der Abruf vom Server
gezahlt. Die Nutzung aus einem Zwischenspeicher im System des Nutzers wird in den
logfiles des Servers nicht protokolliert.

Im Allgemeinen werden Zugriffe durch Suchmaschinen nicht al's Nutzung gerechnet.

Werden unter einer Oberflache wie z.B. Der digitalen Bibliothek NRW Ressourcen
auf verschiedenen Servern erschlossen, kann moglicherweise nur der Zugriff auf diese
Oberflache, nicht auf die beteiligten Server, nutzerbezogen protokolliert werden.

Zum Teil wollen oder koénnen kommerzielle Anbieter keine Auswertung ihrer
Nutzungsdaten nach Herkunft liefern.

Das http-Protokoll ist als zustandslos konzipiert. Jeder Zugriff auf eine Datel wird
einzeln gezahlt; es gibt keine Sessions mit Beginn = Einloggen und Ende =
Ausloggen.

Zusammenfassend kann man dennoch festhalten: Protokolldateien eigenen sich mit
Einschrankungen zur Nutzungsmessung und werden fir diesen Zweck auch ausgewertet.

Das EQUINOX-Projekt hat folgende die folgenden Indikatoren definiertE.|

1. Prozentsatz der Zielgruppe, die von den elektronischen Dienstleistungen erreicht
wird.

2. Anzahl der Zugriffe auf jede elektronische Dienstleistung pro Mitglied der
Zielpopulation

3. Anzahl der externen Zugriffe auf elektronische Dienstleistungen pro Mitglied der
priméren Nutzergruppe

4. Anzahl der Dokumente (Volltext oder Titelaufnahmen), die pro Sitzung (zwischen

log-in und log-out) aufgerufen werden, fur jede elektronische Dienstleistung. Bei

Websitesist diese Zahl gleich der Zahl der externen Aufrufe.

Kosten pro Sitzung fur jede el ektronische Dienstleistung.

Kosten pro Dokument (Volltext oder Titelaufnahme) fur jede elektronische

Dienstleistung.

S2L

“2 http://equinox.dcu.ie
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7

10.
11.

12.

13.

14.

Prozentsatz der elektronischen Auskunftsfragen an den Auskunftsfragen
(personlich, per E-Mail, per Telefon usw.) Gberhaupt.

Nutzungsrate der PCs (gemessen als Anteil der benutzten PCs an den zur
Verfligung stehenden PCs zu einem bestimmten Zeitpunkt)

Anzahl der verflgbaren PC-Stunden pro Mitglied der priméren Nutzergruppe.
Vergebliche Aufrufe als Prozentsatz aller Aufrufe

Prozentsatz des Erwerbungsetats, der fir elektronische Dienstleistungen
ausgegeben wird

Anzahl der Teilnahmen an Schulungen in elektronischen Dienstleistungen pro
Mitglied der primaren Nutzergruppe.

Antell der Arbeitskapazitét (gemessen als Vollzeitdquivalente) fur elektronische
Dienstleistungen (Fortbildung, Management, Dienste) an der Arbeitskapazitat
insgesamt

Nutzerzufriedenheit mit elektronischen Dienstleistungen. Abgefragt wird bei einer
Stichprobe der Nutzer die Zufriedenheit fur jede einzelne Dienstleistung auf einer
Skala 1-5.

Marketing

Vor wenigen Wochen, um Augu 001 sind die IFLA-Guidlines for Development
Offentlicher Bibliotheken erschienen™-Als Marketing-Malnahmen werden hier genannt:

Ausstellungen,

Leit- und Orientierungssystem,.

Flyer, Broschiren, die die Dienste der Bibliothek bekannt machen,
Lesefdrderung,

Buchmessen,

Homepages,

Fordervereine,

Bibliothekswochen,

Zusammenarbeit mit Burgergruppen

und vieles andere mehr. Marketing wird also als Promotion, als anspruchsvollere Form der
Werbung und als Lobbytétigkeit aufgefasst.

Demgegenliber halte ich an einem Umfassenden Markefing-Begriff fest. Marketing ist eine
Art der Betriebsfuhrung, bei der alle AKfivitaten, sowohl die externen Dienstleistungen wie
auch die internen Aktivitdten und Arbeitsablaufe, konsequent auf den Nutzerbedarf im
Rahmen des 6ffentlichen Auftrags ausgerichtet werden.

Das folgende Schaubild soll den Marketing-Prozess veranschaulichen.

3 The Public Library Service (2001). IFLA/JUNESCO guidelines for development. Ed. By Philipp Gall
.. Minchen: Saur (IFLA publications. 97) = http://www.ifla.org/VIl/s8/proj/publ97.pdf
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Darstellung 7

Leitbild

Leitbildprozess: Selbstverstandigungsprozess der Organisation
Uber Organisationsidentitat und -kultur mit dem Ergebnis,

beides in einem Leitbild schriftlich festzuhalten

Y

Marktanalyse, Bedarfsanalyse, Ressourcenanalyse

Y

Marktplatzierung
Abstimmung mit dem Unterhaltstrdger Abstimmung mit den Mitarbeitern

Y

Marketingziele

Y

Marketinginstrumente

Y

Produktpolitik

Y

Distributionspolitik

Y

Gegenleistungs-

Y

Kommunikationspolitik

Nutzen Verfugbarkeit politik Information
Gegenleistung
v Bestande v Filialsystem, v Gebuhren v Beratung
v" Informations- Standorte v' Entgelte v'  Bestands-
dienstleistungen v Offnungszeiten v Preise erschlielBung
v Bibliogrphische v' Ortsleihe v Zahlungs- v'  Bestands-
Dienste v Leihfrist modalitaten préasentation
v' Prasenznutzung, v Leihverkehr v" Raumgestaltung
Benutzer- v Vorbestellsystem v Benutzerschulung
arbeitsplatze v" Heimausleihe, v" Benutzerbindung
v Kulturprogramme Blockausleihe v Kontaktarbeit
, Ausstellungen v" document delivery v" Werbung
v digitale und v Offentlichkeitsarbei

virtuelle
Bibliotheken

t

Y

Qualitatskontrolle anhand benutzer- und auftragsbezogener Mal3stabe

Y

Uberpriufung der Wirkung der Instrumente, erneute Bedarfsanalyse

Im Marketing kommt es auf zwei Handeln in zwei Richtungen an:

1

den Unterhaltungstrager davon zu Uberzeugen, dass die eigene Bibliothek gut ist. Hierfir
ist bei Offentlichen Bibliotheken der BIX geeignet, fiir wissenschaftliche Bibliotheken die
Teilnahme an fortschrittlichen Projekten, z.B. Digitalisierung.

den Betrieb im Sinn der Marketingziele zu verbessern. Hierzu muss ein auf die Ziele
abgestimmtes Bindel von Indikatoren gefunden werden. Wichtig ist die Tellnahme an
Vergleichsringen, um Erfahrungsaustausch zu gewinnen. Innerhab eines Vergleichrings
mussen ale Teilnehmer dieselben Indikatoren verwenden und konnen dartiber hinaus
individuelle Indikatoren verwenden, um ihre Besonderheiten zu messen. Bel der
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Interpretation der gemeinsamen Indikatoren geht es nicht um gut oder besser, sondern um
das Ausmal’ der Zielerreichung im einzelnen Betrieb.

Deshalb ist Marketing ohne Leistungsindikatoren nicht méglich.

In der Praxis fangt man selten mit einem umfassenden Marketingprozess an. Sondern am
Anfang kann der Leitbildprozess stehen. Auf diesem Hintergrund nimmt man sich Jahr fir
Jahr Teilbereiche vor, deren Verbesserung im Sinn einer Anpassung an das Leitbild
vordringlich erscheinen (heuristische Stérken-Schwéchen-Analyse). Zu dieser Anpassung
gehort auch der Abbau von Dienstleistungen, die im Licht des Leitbilds nicht mehr
vordringlich sind, um Kapazitdten fir den Ausbau und die Verbesserung anderer Dienste zu

gewinnen.

Die folgende Tabelle zeigt Marketingziele und ordnet geeignete Leistungsindikatoren zu. Die
Sammlung von Marketingzielen ist beispielhaft zu verstehen und ergibt kein konsistentes
Biindel, das einem Leitbild untergeordnet werden kénnte.

Darstellung 8

Marketingziele

Leistungsindikatoren

Bedarfsdeckung in der
L ehrbuchsammlung

hoher Bestandsumsatz,
hohe V erfligbarkeit,
niedriger Prozentsatz nicht entliehener Dokumente

Exzellente Sammlung auf einem
bestimmten Gebiet

Hochster Anteil aus Expertenlisten

Bestandsprofilierung in
Richtung berufsorientiertes
Lernzentrum

hohe erweiterte Verfligbarkeit von Titeln in den Sachgruppen
Sprachen, Wirtschaft, Technik...

Bestandsprofilierung in
Richtung Freizeitzentrum

hohe erweiterte Verfligbarkeit von Titeln in den Sachgruppen
Geografie, Sport, Tontréger...

Bestandsprofilierungin
Richtung Alltagsinformation

hohe erweiterte Verfligbarkeit von Titeln in den Sachgruppen
Recht, Wirtschaft...

Exzellente Dienstleistungen fur
die Forschung

Hohe Benutzerzufriedenheit mit der Dokumentlieferung
Geringe Dauer der Dokumentenerwerbung

Geringe Dauer der Dokumentenbearbeitung

Hohe Geschwindigkeit des Leihverkehrs

Hohe Verflgbarkeit des automatisierten Systems

Lesefdrderung

Hoher Prozentsatz der erreichten Zielgruppe Bevolkerung unter 15
Jahren

Erfolgreiche Studienbibliothek

Hohe Erfolgsrate bei der Suche im Alphabetischen Katalog
Hohe Erfolgsrate bei der Suche im Sachkatal og

Ausgewogenes Verhéltnis von Ausstattungsverfiigbarkeit und
Benutzungsrate der Sitzplétze

Hohe Erfolgsrate korrekt beantworteter Fragen

Geringe Dauer der Dokumentbeschaffung aus Freihandbestéanden
Geringe Dauer der Dokumentbeschaffung aus geschlossenem
Magazin

Hohe erweiterte Verfligbarkeit von nachgefragten Titeln

Soziokulturelles Zentrum fir
Senioren

Hohe Anzahl Bibliotheksbesuche pro Kopf der Uber-60-Jahrigen
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8 Trends bei der Entwicklung von Leistungsindikatoren

Nachdem die Marketing-Orientierung in Bibliotheken zun&dchst nur im Sinn von
Kundenorientierung verstanden wurde, wird jetzt der Kundenbegriff mehr und mehr so
erweltert, dpss; das Wort Kunde nicht mehr gut passt. Man spricht eher von Beteiligten
(stakeholder™). Zu diesen gehdren aufler den Nutzern auch die Steuerzahler und die
Angehorigen der Einrichtung bzw. der Gemeinde, indem sie die Bibliothek auch dann as
positiven Teil ihrer Identitét begreifen, wenn sie sie personlich gar nicht benutzen, ferner die
Angehorigen der Entscheidungsgremien der Ubergeordneten Einrichtung und die
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. Marketingziele und -entscheidungen werden damit
komplexer, und es werden zusétzliche, geeignete Leistungsindikatoren benétigt, die weit Uber
digienigen in 1SO 11620, den IFLA-Richtlipien sowie bei EQUINOX hinausgehen. Sie zielen
auf die Messung von Wirkungen (outcomes™), was sehr viel umfassender ist statt nur von
Ausstol3 (output).

Die Wirkung einer leistungsfahigen Universitétsbibliothek kann z.B. darin bestehen, dass
Studiendauern verkirzt und Abbrecherquoten verringert werden. [Die; Offentlichen
Bibliotheken reklamieren, einen Beitrag zur Stadtentwicklung zu leisten™. Wie kann das
gemessen werden?

Fur die Messung der Wirkung offentlicher Programme und Einrichtungen, die ja 6ffentliche
Mittel verschlingen, aber anders als Wirtschaftsunternehmen in der Regel keinen monetér
messbaren Nutzen erzeug werden seit den 70er Jahren Verfahren der sozialen
Untersuchung (social audit*5- entwickelt und auch auf Bibliotheken angewendet**—Die
eingesetzten Methoden sind vor allem Tiefeninterviews und Burgerbefragungen —also
ziemlich aufwendige Methoden.

L]

Charles McClure und John Carlo Bertot™ untersuchten durch Nutzerbefragungen
Zwecke und spezifische Vorteile der Bibliotheksbenutzung in Pennsylvania (USA).
Ein Drittel der Befragten gab an, dank Bibliotheksbenutzung effizienter im Beruf
geworden zu sein; von den stadtischen Bibliotheksbenutzern nannten 39,7 % diesen
Nutzen. 16,8 % der Benutzer in landlichen Gegenden und 29,3 % in Stadten lernten
mit Hilfe der Bibliothek about new jobs or other business opportunities. Rund zwei
Drittel der&zutzer schopfen die Bibliothek als Lernressource auf3erhalb formaler
Kurse aus™Auch in GroRRbritannien wurden empirische Studien unterﬁﬁnmen, die
die Gratifikationen der Bibliotheksbenutzung aus Nutzersicht feststellten™-

* Evans (2000), Margaret Kinnell: Quality management and self assessment tools for public libraries =
http://www.ifla.org/IV/ifla66/papers/112-126e.htm

%> Measuring outcome in the public sector (1996). Smith, P. (ed.) London: Taylor and Francis.

“® Der Beitrag der Offentlichen Bibliothek zur Stadtentwicklung (1998). Hrsg. von der Plattform
Offentliche Bibliotheken in der Bundesvereinigung Deutscher Bibliotheksverbznde. Berlin: Deutsches
Bibliotheksinstitut.

47 Blake(1976), D.H.; Frederick, W.C.; Myers, M.S.: Social auditing. New York: Praeger.

8 Usherwood (1999), Robert C.: Mehr als Statistik. Eine soziale Bilanz 6ffentlicher Bibliotheksarbeit.
In: Bibliotheksdienst 33, S. 571-

9 McClure (1998), Charles R.; Bertot, John Carlo: Public Library Use in Pennsylvania. Final Report.
Harrisburg: Pennsylvania Dept. of Education = http://www.istweb.syr.edu/~mcclure/

% McClure (1998), Charles R.; Bertot, John Carlo: Public Library Use in Pennsylvania. Final Report.
Harrisburg: Pennsylvania Dept. of Education = http://www.istweb.syr.edu/~mcclure/, S. 65.

*! Linley (1998), Rebecca; Usherwood, Bob: New Measures for the New Library. Sheffield: Dept. of
Information Studies.
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Deutsche Untersuchungen richten ihre Fragestellungen starker auf in Anspruch
genommene Dienstleistungen, wobei meistens sehr konventionell nach benutzten
Mediengruppen gefragt wird, weniger nach den gestifteten Nutzen. Man kann sie
aber ohne Verrenkungen so interpretieren, dass auch in Deutschland Offentliche
Bibliotheken vor allem einen Nutzen stiften, der mit personlicher
Kompetenzerweiterung zu tun hat; oder jedenfalls sind dies die an die Bibliothek
gerichteten Erwartungen.

Eine Nutzerbefragung in BrandenburgSE}and heraus, dass die Benutzer die
Bibliothek vor allem als Einrichtung fur Medienausleihe und Lernen sehen. Von
nachgeordneter Bedeutung ist in ihren Augen die Funktion der Bibliothek als
Treffpunkt und Kommunikationsort, wahrend die Mitarbeiter gerade hierin eine nicht
zu vernachlassigende Funktion sehen. In dieser Differenz wirkt die Rezeption elner
aus den 70er Jahren uberlieferten politisch-euphemistischen Rollenzuweisung® 5 der
Offentlichen Bibliothek gewissermaRen als der Agora der modernen Stadt nach.

Heute durfen wir weder den Fehler machen, Funktionen, Rollen der Bibliotheken nur zu
propagieren ohne auch quantitativ belegen zu konnen, wieweit diese Funktionen tatséchlich
erfillt werden, noch dirfen wir dem Irrtum erliegen, die Anwendung von
Leistungsindikatoren reduziere die Bibliothek auf die Rolle des Dienstlei stungsproduzenten.

> Hobohm (1999), Hans-Christoph: Was Bibliotheken wert sind. In: BuB 51, S. 36-43.

*% Hohlfeld, Klaus (1973): Die Bibliothek in der menschlichen Stadt. In: Die gesellschaftliche Rolle der
deutschen offentlichen Bibliothek im Wandel 1945-1975 (1976). Hrsg. von Tibor Sule. Berlin: Dt.
Bibliotheksverband (AfB-Materialien. 15), S. 189-195.
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