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Helga Klein

Leistungsmessung in einer Fachhochschulbibliothek

Nutzerbefragungen, Verfiigbarkeitsstudie, Zeitschriftennutzungsanalyse 1976-2001

In der Hochschulbibliothek der Fachhochschule Wiesbaden wurden im Lauf der Jahre verschiedene Methoden von
Leistungsmessung erprobt. Der Bericht schildert kurz die einzelnen Projekte und die Umsetzung der Ergebnisse der

Projekte in der Praxis.

Quality measurement in the library of a University of applied science. User surveys, availability studies, journal use

analysis 1976-2001

The library of the University of applied sciences Wiesbaden has gained experience in different methods of quality
measurement throughout the last few years. This report shows the results of the projects and their application.

La mesure des performances a la bibliothéque d’'une école supérieure spécialisée. Enquétes, analyses de I'utilisation

des collections et des journaux 1976-2001

A la bibliotheque de I'école supérieure spécialisée de Wiesbaden on testait au cours des années plusieurs méthodes
de mesure des performances. Cet article décrit les différents projets et I'application des résultats.

Dieser Praxisbericht soll darstellen, dass auch unter
sbescheidensten Verhéltnissen®, was Personal (131/2
Stellen fur vier Bereichsbibliotheken) und Finanzen an-
geht, Leistungsmessung erfolgreich betrieben werden
kann, wenn andere Grundbedingungen stimmen.

Benutzerbefragung 1976

Die erste ,Leistungsmessung“ an der Bibliothek der
Fachhochschule Wiesbaden war eine Benutzerbefra-
gung.

Die Hochschulbibliothek der FH Wiesbaden hatte die
Idee dazu schon 1976, und sie hat sie exemplarisch bei
Studierenden von zwei Fachbereichen — dem Fachbe-
reich (FB) Elektrotechnik und dem Fachbereich Wirt-
schaft — an zwei verschiedenen Bereichsbibliotheken ih-
res Bibliothekssystems erprobt.

Damals war die Bibliothek noch sehr klein, die FH war
1971 erst gegriindet worden und die erste ,Fachfrau®,
eine Diplombibliothekarin, die auch lange die einzige
Fachfrau blieb, war im Herbst 1973 eingestellt worden.
Aber es galt schon damals: An einer FH gab es know-
how fir fast alle Bedurfnisse, die Wege waren kurz, die
Leute kannten sich. Die Bibliothekarin konnte, um
nachprifen zu lassen, ob ihre Fragen schlissig und lo-
gisch sind, einen Soziologen, der Professor an ihrer
Hochschule war, fragen. Der Professor erinnert sich
Ubrigens jetzt, nach 25 Jahren, noch immer an diese
Befragungsaktion. Einige Fragen unterschieden sich
kaum von denen, die jetzt noch immer gestellt werden
(Aktualitat des Buchbestands, besondere Licken im
Bestand, Kenntnis der Techniken des wissenschaftli-
chen Arbeitens ...).

Die Ergebnisse der Befragung liegen im Bibliotheksma-

gazin und kénnen noch immer fur Vergleiche mit neue-
ren Daten herangezogen werden.

Verfiigbarkeitsstudie

Einen weiteren Anlauf, ,Leistungsmessung® an der Bi-
bliothek einzufuhren, unternahm die Bibliothek erst wie-
der 1991. Angeregt durch ein Referat von Roswitha Poll
bei einer Sitzung des DBV, Sektion 4 in Tubingen
(14.11.91, ,Methoden der Leistungsmessung®) wurde
eine Verflgbarkeitsstudie angepackt — es sollte in den
beiden Bereichsbibliotheken Wiesbaden und Russels-
heim ermittelt werden, ob die Studierenden die Literatur,
die sie brauchten, auch in der Bibliothek fanden, ob die
Literatur ,verfligbar“ war. Die Studierenden wurden ge-
fragt, ob die Bucher Uberhaupt vorhanden waren, ob sie
im Regal standen oder ausgeliehen waren usw. An-
schlieBend Uberpriften die Bibliotheksmitarbeiterinnen
die Fehlerquellen: waren die Regale ausreichend be-
schildert, hatten die Studierenden Defizite bei der Kata-
logrecherche etc. Die Ergebnisse wurden in der Haus-
zeitschrift der FH verdéffentlicht (journal 1994, H. 1 und
1995, H. 1).

Gleichzeitig mit der Bibliothek der FH Wiesbaden wollte
auch eine andere hessische Hochschulbibliothek solch
eine Untersuchung machen — leider stie3 die Biblio-
theksleiterin damals bei ihrer Hochschulleitung nicht auf
Interesse.

An der FH Wiesbaden herrschte schon immer ein
Klima, das Ideen der Bibliothek, ganz besonders solche,
die Evaluierungen zur Folge hatten, unterstitzte. Die
Fachhochschule Wiesbaden hatte im Februar 1998 z.B.
eine Tagung zum ,Qualitdtsmanagement in der Lehre”
veranstaltet, ihr derzeitiger Vizeprésident und ihre fri-
here Vizeprasidentin haben zu diesem Thema publi-
Ziert.

Benutzerbefragung 1998

Eine neue, Studierende aller Fachbereiche umfassende
Benutzerbefragung wurde 1998 durchgefuhrt. Anregun-
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gen dazu kamen auch aus England — mehrere Biblio-
thekarinnen der FH durften 1995, 1997 und 1999 nach
England reisen. Dazu musste vorbereitend die Fachlite-
ratur Uber englische Bibliotheken studiert werden, und
von zwei Bibliotheken (UB London und UB Warwick),
die dort besucht wurden, wurden Fragebogen von deren
Benutzerbefragungen mitgenommen. Diese Tradition
hat sich fortgesetzt — mit einem englischen Kollegen ha-
ben die Mitarbeiterinnen der Wiesbadener Hochschulbi-
bliothek immer noch regelméafig Kontakt und sind Gber
neuere Befragungen seiner Universitatsbibliothek wei-
terhin auf dem Laufenden.

Die Benutzerbefragung von 1998 wurde gut dokumen-
tiert: zunéachst wurde die FH-Offentlichkeit durch Aus-
hénge an Pin-Wéanden Uber die Ergebnisse informiert,
die ortliche Presse veroffentlichte Artikel dazu, anschlie-
Bend wurde ausfihrlich in der Hauszeitschrift (journal
1998, H. 2) und schlieBlich noch im ,Bibliotheksdienst*
(32 (1998) 9, S. 1547-1556) berichtet.

Da wir nicht sicher waren, wie interessiert unsere Stu-
dierenden am Ausflllen der Fragebogen sein wirden,
haben wir auch Preise fiir alle, die einen Fragebogen
ausgefullt haben, in Aussicht gestellt.

Die Preise wurden zum Teil gesponsert (Blcher, Mo-
dellautos der Fa. Opel, Weinreben und Samentiiten aus
den Fachbereichen Gartenbau bzw. Weinbau), teilweise
gekauft (Grafiken aus dem FB 05-Gestaltung, Kaffee-
Gutscheine flr die Mensa, Copy-Cards etc.).

Die Fragebogen wurden im DBI erfasst und ausgewer-
tet, das DBI hatte zuvor auch bei der Erstellung der Fra-
gebdgen beraten.

Die Kosten fir diese Benutzerbefragung lagen bei ins-
gesamt ca. DM 5 000 (fiir die Arbeit des DBI, eigene Ar-
beitskosten, Kosten fiir die Druckerei, Kosten fiir den
Ankauf der Preise).

Einige studentische Winsche konnten schnell umge-
setzt werden, die ,billigeren® Winsche vor allem: ein
zweites Kopiergerat wurde aufgestellt, eine Wanduhr
wurde gekauft. Aber auch die Offnungszeiten konnten
(am Freitagnachmittag) verlangert werden.

Vermutete Defizite wurden bestétigt: etwa, dass von
Professorinnen/Lehrbeauftragten empfohlene Literatur
nicht im Bibliotheksbestand war — in diesem Fall wurden
Bibliotheksbeauftragte und Dekanlnnen darum gebe-
ten, dass sie Kolleginnen/Lehrbeauftragte dazu auffor-
dern, rechtzeitig Kaufvorschldge an die Bibliothek wei-
terzugeben.

Ein Wunsch, der von der Bibliothek zun&chst nicht so
ganz ernst genommen wurde, obwohl die geringe Luft-
feuchtigkeit immer ein Problem war, war der Wunsch
nach einem Springbrunnen. Der wurde ganz ohne Ein-
fluss der Bibliothek dann tatsachlich durch den Architek-
ten, der die erstim Marz 2001 neu erdffnete Bereichsbi-
bliothek Wirtschaft gebaut hat, erfillt.

»1eurere“ Winsche, wie der Wunsch nach der Einrich-
tung von GruppenarbeitsrAdumen, oder der Wunsch
nach mehr PCs, konnten zwar nicht sofort erfillt wer-
den, dienten aber der Bibliotheksleiterin als Argumen-
tationshilfe gegenuber der Hochschulleitung. Inzwi-
schen gibt es in zwei Bereichsbibliotheken erstmals
bzw. mehr Gruppenarbeitsrdume, es gibt einen neu
eingerichteten Computerraum (allerdings noch fast
ohne PCs) und im Lauf des kommenden Jahres sollen
noch ein Gruppenarbeitsraum und ein Computerraum
dazukommen.

Einzelne Antworten aus der Benutzerbefragung konn-
ten immer wieder als Argumentationshilfe herangezo-
gen werden:

Bei der Frage, ob ein entfernterer Standort eines Fach-
bereichs auch eine eigene Bereichsbibliothek haben
sollte oder nicht, konnten als Entscheidungshilfe Befra-
gungsergebnisse herangezogen werden — nicht nur zur
Freude der Bibliotheksmitarbeiterinnen, denn etliche
dezentralisierte Bereichsbibliotheken sind &uBerst ar-
beitsaufwendig. Die Studierenden pladierten aber fast
durchweg fur eine Bibliothek direkt auf ihrem jeweiligen
Campus.

Ein anderes Beispiel: Beim Neubau der Bereichsbiblio-
thek des FB 14-Wirtschaft gab es unterschiedliche Auf-
fassungen Uber den Bodenbelag bei Architekt und Bibli-
othek. Die Befragungsergebnisse Uberzeugten — neben
weiteren Argumenten — den Présidenten, dass ,Ruhe®,
»kein Trittschall, ,Gruppenarbeitsraume fir Teamarbeit"
wichtige Wunsche der Studierenden waren und sind
und héher zu werten sind als die fir den Architekten im
Vordergrund stehenden &sthetischen Griinde.

Die Befragung hatte, so vermuten wir, insgesamt einen
aktivierenden Einfluss auf die Studierenden: die BWL-
Studentinnen im Fachschaftsrat wandten sich vor kur-
zem mit ihrem Wunsch nach langeren Offnungszeiten
und mehr Gruppen- und Einzelarbeitsrdumen an ihren
Dekan; auf der Rickseite eines ,Bicher-Wunschzet-
tels“ (Fachbereich Sozialwesen) wurde auf die Umfrage
verwiesen und es wurde der Wunsch nach ,2-3 gemtli-
chen Sofas zum Entspannen und Lesen® sowie auch
wieder nach mehr Platz fir Gruppenarbeiten in abge-
trennten Rdumen geéuBert.

Zeitschriftennutzungsanalyse

Die zunehmende Geldknappheit der Hochschule for-
derte eine weitere Anstrengung der Leistungsmessung:
Es sollte untersucht werden, welche Zeitschriften regel-
maBig genutzt werden und welche nicht. Dann sollten
die nicht oder kaum gelesenen abbestellt werden. Die
Erhebung nutzte verschiedene Methoden (u.a. doku-
mentiert in: Schumer, Bibliotheksdienst 33 (1999) 9;
Controlling und Marketing in wissenschaftlichen Biblio-
theken, Berlin 1998; Rehm, Abi-Technik (1983) 3) Gber
mehrere Monate, um ein einigermafen zutreffendes Er-
gebnis zu erzielen: die Kurzausleihen wurden ausge-
wertet, die kopierten Zeitschriften wurden erfasst, das
Lesen von Zeitschriften innerhalb der Bibliothek sollte
mit Strichlisten gezahlt werden, bei einem Fachbereich
wurden zudem die Literaturlisten der Diplomarbeiten
ausgewertet.

Generell war das Ergebnis der Aktion, dass in der Beo-
bachtungszeit einige wenige Zeitschriften — neben den
spopularen” wie Spiegel oder Chip vor allem einige Bau-
zeitschriften — sehr intensiv genutzt wurden, recht viele
nicht oder fast nicht, und relativ viele gelegentlich.
Interessant war auch, dass von vielen Zeitschriften nur
die letzten beiden Jahrgéange ,gefragt” waren. Daraufhin
hat die Bibliothek das Binden der Jahrgange weiter ein-
geschrankt.

Die Abbestellaktion fur die nicht oder kaum genutzten
Zeitschriften ging leider nur sehr schleppend voran.
Trotz der knappen Mittel, die die Bibliothek gerne fir
wichtige Monographien ausgegeben hatte, trennten
sich manche Fachbereiche nur sehr zégernd von eini-
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gen Zeitschriften. In der Hauszeitschrift der FH wurde
Uber die Ergebnisse der Zeitschriftennutzungsanalyse
berichtet (journal 2000, H. 1).

Buchdurchlaufzeiten

Wie viele Bibliotheken hat auch die Bibliothek der FH
Wiesbaden zwischendurch — der Aufwand ist ja gering —
die Durchlaufzeit ihrer Bicher ermittelt. Eine Schwach-
stelle bei den Buchdurchlaufzeiten eines Fachbereichs
wurde dabei entdeckt — da die Systematik fiir diesen
neuen FB (Medienwirtschaft) noch nicht ganz ,stand,
dauerte es bei manchen Blchern ganz besonders lang.
Als weitere Schwachstelle erwies sich, dass auch die
Bibliotheksleiterin selbst systematisierte: Sie musste
ihre Prioritédten oft anders setzen und die zu systemati-
sierenden Bicher wurden nicht so schnell bearbeitet.

Professorinnen/Professoren-Befragung

Die Benutzerbefragung der Studierenden sollte fortge-
setzt werden durch eine Professorinnenbefragung. Als
Methode wurden Interviews gewahlt. Die Fragen waren
strukturiert, aber es gab auch die Méglichkeit, im Dialog
weitere Themen zu streifen, Wunschvorstellungen zu
auBern. Interviewpartnerin der Professorlnnen war die
Bibliotheksleiterin, eine Kollegin protokollierte, die Pro-
tokolle gingen auch den Professorinnen wieder zu.
Durch die Methode war eine BeeinfluBung der Inter-
viewten nicht zu vermeiden, aber das Ziel der Befra-
gung war auch keine neutrale Evaluierung der Biblio-
thek durch Professorlnnen, sondern moglichst viele An-
regungen Uber Professorinnen-Wiinsche/-Probleme mit
der Bibliothek. Von jedem FB wurde ein/e Professorin
interviewt. Von den Professorinnen und Professoren ka-
men einige ungewdhnlichere Vorschlage: zum Beispiel
der Wunsch, einen groBBen Tisch und bequeme Stiihle
zum Anlesen und Betrachten der neuen Blcher bereit-
zustellen und — von der einzigen Professorin unter den
Befragten — der Wunsch nach einer Kinderecke in der
Bibliothek.

Benutzerbefragung 2001

Die Benutzerbefragung 2001 wird wieder wie die von
1998 durch eine Mitarbeiterin des DBI (jetzt: EDBI) aus-
gewertet. Die Ergebnisse lagen bei Redaktionsschluss
nur zu einem kleinen Teil vor. Besonders spannend flr
die Bibliotheksmitarbeiterinnen waren die vielen Kom-
mentare der Studierenden, darunter auch einige nega-
tive (, das Personal ist zickig“). Die ,neuen“ Fragen be-
fassten sich mit der Nutzung der virtuellen Bibliothek.
Wir stellten eine hohe Akzeptanz des OPAC und der Be-
nutzerfunktionen im Internet fest, der private Zugang
zum Internet war seit 1998 von 27 % auf jetzt 75 % ge-
stiegen. Auch die Médglichkeit zur Selbstverbuchung
(vorhanden in zwei der vier Bereichsbibliotheken) wird
weitgehend akzeptiert.

Eine Zusammmenfassung der Ergebnisse der neuen
Benutzerbefragung und die Professorinnen-Befragung
vom Vorjahr werden wieder in der Hauszeitschrift der
FH veréffentlicht werden. Eine Kurzfassung davon soll
auch auf der Homepage der Bibliothek zu finden sein.

Organisation der Projekte

Bei allen gréBeren Projekten zur Leistungsmessung
(Verflgbarkeitstudie, Benutzerbefragungen, Zeitschrif-
tennutzungsanalysen) war die Organisation des Pro-
jekts &hnlich strukturiert. Vereinfacht dargestellt, war
eine Kollegin als Projektleiterin ,federfihrend®. Sie re-
cherchierte in der Fachliteratur, die zu Benutzerbefra-
gungen ja inzwischen umfangreich ist, und im Internet,
stellte Kontakte her, machte die Hauptarbeit (z.B. die
verschiedenen Fassungen der Benutzerfragebdgen)
und Ubernahm die Auswertung der Ergebnisse. Sie
schrieb (zum Teil gemeinsam oder im Wechsel mit der
Bibliotheksleiterin) Berichte und Zeitschriftenartikel, be-
richtete beim Bibliothekartag/Hessischen Bibliotheks-
tag/bei Workshops. Begleitet wurde ihre Arbeit durch
eine Projektgruppe, in der die Leiterin der Bibliothek,
ihre Vertreterin und die Leiterinnen der Bereichsbiblio-
theken vertreten waren. Diese Gruppe arbeitete aktiv
mit, sie diskutierte die vorgeschlagenen Methoden und
traf Entscheidungen dazu, prufte, ergdnzte und strich
Fragen aus den Fragebdgen etc.

Uber Dienstbesprechungen waren immer alle Mitarbei-
terlnnen der Bibliothek Uber die verschiedenen Projekte
informiert, die Akzeptanz durch die Mitarbeiterinnen war
immer gegeben.

Die Finanzierung war gemischt: einen Teil der Ausga-
ben Ubernahm die Bibliothek, ein Teil wurde aus zentra-
len Mitteln der Fachhochschule finanziert, z.B. aus den
Mitteln fur die Evaluierung der Fachhochschule. Auch
Sponsorenmittel wurden in kleinem Umfang genutzt.
Die zwei grof3en und auch die alte, nur auf zwei Fachbe-
reiche bezogene Benutzerbefragung ermdéglichen es,
zeitliche Vergleiche zu ziehen und Entwicklungen zu
verfolgen.

Vergleichsméglichkeiten

Was leider immer gefehlt hat, sind Vergleiche zu ande-
ren Bibliotheken mit gleicher Aufgabe und Struktur. In-
zwischen gibt es an den bayerischen Fachhochschulbi-
bliotheken eine Arbeitsgruppe, die nach dem Muster
von ,BIX“ Kennzahlen auswéhlen will, um einen Be-
triebsvergleich dieser Bibliotheken zu ermdglichen. Die
Hochschulbibliothek der Fachhochschule Wiesbaden
hat bereits Kontakt aufgenommen, um sich daran zu be-
teiligen. Da auch die bayerischen Fachhochschulbiblio-
theken unter eher ,bescheidenen Verhéltnissen®, was
Personalstellen und Sachmitteletats betrifft, arbeiten, ist
nicht anzunehmen, dass allzu komplizierte und aufwan-
dige Methoden ausgesucht werden.

Wenn die Grundvoraussetzungen an der Bibliothek der
Fachhochschule Wiesbaden erhalten bleiben, werden
weiterhin etwa alle drei Jahre Benutzerbefragungen
durchgefuhrt werden und es sollen auch regelmaBig be-
kannte und weitere Methoden der Leistungsmessung
angewandt werden. SchlieBlich wird im Leitbild der Bi-
bliothek gesagt: ,Wir legen Wert darauf, dass die Quali-
tat unserer Dienstleistungen ein hohes Niveau hat.
Dazu setzen wir Methoden der Qualitdtsmessung ein.”

Zu den Grundvoraussetzungen z&hlen zuerst moti-
vierte, interessierte und auch ein bisschen couragierte
Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen, die bereit sind, ihre Ar-
beit an den Zielen der Bibliothek stédndig zu Uberprifen,
und auBBerdem ein Klima in der Hochschule, das solche
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Projekte erleichtert. Es bestand bisher nie ein Druck auf
die Bibliothek durch Hochschulleitungen oder Fachbe-
reiche, solche Evaluierungsprojekte auszufiihren — die
Idee zu allen Projekten war innerhalb der Bibliothek
selbst entstanden. Es ist aber anzunehmen, dass lan-
gerfristig nicht nur die Fachbereiche, sondern auch die
anderen Institutionen der Hochschule dazu angehalten
sind, Evaluierungen durchzufiihren. Umso besser,
wenn dann dann schon Erfahrungen und Ergebnisse
vorliegen.
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