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Diskussion

Johannes-Stelling-Strafle 29 er-
offnen und damit eine Million
Biinde auf einer Nutzfliche von
3300 Quadratmetern anbieten.

Waiblingen. Mit dem » Waiblin-
ger Kiebitzc, einem Kinder- und
Jugendmedienpreis zum Thema
Natur- und Umweltschutz, sind
in diesem Jahr die Websites
<econautics.de> der BUND Ju-
gend sowie <kabelsalat.tv> von
Greenpeace energy ausgezeich-
net worden. Fiir seine Internet-
site <umweltkids.de> erhielt
Christoph Schneider, ein 17-jih-
riger Schiiler, einen Sonderpreis.
(www.stadtbuecherei.waiblingen.

de)

Wehr. Die Mediathek der Stadt
Wehr (13000 Einwohner; Be-
richt in BuB Heft 3/2001, Seite
194-196) zihlt zu den umsatz-
stirksten Bibliotheken im Regie-
rungsbezirk Freiburg. Mit Hilfe
ihres Forderkreises sowie durch
Sponsorengelder lokaler Firmen
ist es ihr nunmehr gelungen,
auch einen Web-Opac zu reali-

sieren: www.mediathek-wehr.de

Diskussion

Die Krux mit den
Ausleihzahlen...

Zum Beitrag von Horst Neifler,
»Die Krux mit den Ausleihzabh-
len«, in BuB Heft 4/2004, Seite
250 bis 252.

Das richtige Bild von
der Bibliothek

Wir sind im deutschen Biblio-
thekswesen heute gliicklicher-
weise so weit, dass wir mit Leis-
tungs- und Budgetkennzahlen
professionell und offensiv Mar-
keting betreiben, sie uns gegen-
seitig weitergeben, um aus dem
Vergleich heraus Trends abzulei-
ten und Schwachstellen zu er-
mitteln.

Es gibt keinen Grund zu
hoffen, dass Offentliche Biblio-
theken statistische Zahlen zu
quantitativ relevanten Dienst-
leistungen nicht mehr veréffent-
lichen oder gar nicht mehr er-
fassen. Wir sollten stattdessen al-
les dafiir tun, dass sich unsere
Jahresberichte und Pressekonfe-
renzen durch Transparenz, Ver-

gleichbarkeit und Interpretati-
onsqualititauszeichnen.

EinBildvonderBibliothekals
einem historischen Relikt ver-
hindern wir nicht durch die
Geheimhaltung  von  Entlei-
hungszahlen,sonderndurch pro-
fessionelles Marketing, dienst-
leistungsorientiert auftretende
Mitarbeiter, die eine Vision ha-
ben, aktuelle Medienbestinde,
modern eingerichtete Riume
und den Einsatzvon Technik, die
aufder Hoheder Zeitistund dem
Massenbetrieb standhlt.

Die Bekanntgabe von Aus-
leihzahlen hat in Dresden ein
Bild »behibiger Tradition der
Volksbiicherei« nie vermittelt,
auch nicht in den Jahren ihres
Riickgangs nach Einfiihrung der
Jahresgebiihr.

Ubrigens verzichten Kollegen
in Lindern mit hochmodernen
und erfolgreichen Bibliotheks-
systemen wie Finnland oder Sin-
gapur keinesfalls auf die Ver-
offentlichung dieser Kennzahl.
Singapurs Bibliotheken prisen-
tieren das Wachstum ihrer Aus-
leihzahlen geradezu als zentralen
Beweis fiir den Erfolg ihres
landesweiten Projektes »Library
2000«.

Und um nicht nureinen Blick
in andere Linder, sondern auch
in andere Branchen zu werfen:
Wenn Bibliotheken nicht mehr
tiber die Ausleihen sprichen,
wire das ungefihr so, als wenn
die Bayer AG anstreben wiirde,
nicht mehr mit Aspirin in Ver-
bindung gebracht zu werden. Thr
bekanntestes Produkt ist auch
iiber hundert Jahre alt — wie die
Volksbibliothek. Ich habe das
Beispiel gewihlt, weil der Wirk-
stoff Salicylsidure erstmals in
Radebeul bei Dresden industriell
produziert worden ist. Aber sol-
che Beispiele lieffen sich in gro-
Rer Zahl finden. In der Wirt-
schaft werden alte Produkte, die
sich immer noch gut verkaufen,
keinesfalls schamhaft versteckt.
Aspirin hat iibrigens sogar eine
eigene, sehr aufwendig gestaltete
Internetseite, auf der man unter
anderem etwas iiber die Ver-
kaufszahlen und das Kundenver-
trauen in dieses Produkt erfihrt.

Der richtige Vergleich mit anderen
Kultureinrichtungen

Natiirlich kann ich die Besucher-
zahlen unserer Haupt- und Mu-
sikbibliothek neben die der Sem-
peroper, der Staatlichen Kunst-
sammlungen Dresdenoder»nur«
des Deutschen Hygienemuse-

umsstellen und mich iiber diesen
Vergleich freuen — und wir tun
das augenzwinkernd selbstver-
stindlich auch.

Aber im Ernst, was kann man
daraus wirklich ableiten? Im
Theater ist jeder Besuch eine
»Nutzung«, bezahlt und — tiber
die verkauften Eintrittskarten —
genau gezihlt. In der Bibliothek
dient ein Teil der Besuche nur
der Beendigung einer Nutzung.
Wir registrieren Besuche per
Zihlgeritam Eingang. Wir prii-
fen die gemessenen Werte regel-
miflig durch Stichprobenzih-
lungen, um fehlerhaftarbeitende
Geriite zu ermitteln und zu jus-
tieren. Trotzdem sind die Ergeb-
nisse ungenau.

Wie es das Wort »Besucher«
vermittelt, geht der Uneinge-
weihte davon aus, dass es sich um
eine Anzahl von Personen han-
delt. Fiir die Statistik zu einer
einzelnen Veranstaltung stimmt
dasauch. Von je mehr Einzelver-
anstaltungen ich die Besucher-
zahlen jedoch addiere, umso
mehr wird das Ergebnis zu einer
Zahl von Handlungsakten (Be-
suchen) und umso weniger sagt
es iiber die Zahl verschiedener
Personen, die die Einrichtung
genutzt haben. Auch deshalb be-
diirfen Vergleiche von Besucher-
zahlen (eigentlich Besuche-Zah-
len) von Institutionen mit unter-
schiedlich gearteten Produkten
oder Dienstleistungen erheb-
licher Interpretation. Mehr als
einen populiren Bedeutungs-
nachweis fiir die Bibliothek lie-
fern solche Gegeniiberstellungen
nicht. Einen echten Leistungs-
vergleich zwischen verschiede-
nen Kultureinrichtungen er-
moglichen die Besucherzahlen
noch weniger, als es die Entlei-
hungszahlen zwischen Biblio-
theken tun.

Das richtige Verbiiltnis zwischen
Beratung und Ausleihe

Wenn jemandem die Gegenii-
berstellung in dieser Zwischen-
iiberschrift bekannt vorkommen
sollte, so liegt das vielleicht dar-
an, dass sehr grundsitzlich und
umfassend dariiber vor fast hun-
dert Jahren im deutschen 6ffent-
lichen Bibliothekswesen schon
einmal diskutiert wurde und
dieser »Richtungsstreit« im Fach
Bibliotheksgeschichte Studien-
inhalt ist.

Walter Hofmann, der Dresd-
ner und spiter Leipziger Anti-
podein der Auseinandersetzung,
war Verfechter deraufeine inten-

sive Beratung setzenden, ge-
bundenen Ausleihe. Um einer
Ubernutzung seines Bestandes
vorzubeugen und um seinen be-
grenzten Etat nicht zugunsten
von ausschlieflich Unterhal-
tungsromane konsumierenden
Massenlesern auf Kosten der
wirklich Bildungsinteressierten
zu verbrauchen, fithrte er ein Le-
segeld fiir Nutzer ein, die sehr
viel ausliehen. Er warnte in
diesem Zusammenhang, wie zu
Recht auch Horst Neifder, aus
den Ausleihzahlen allein den Er-
folg der bibliothekarischen Ar-
beit ableiten zu wollen.

Wir halten in Dresden nicht
nur aus Lokalpatriotismus grofle
Stiicke auf ihn, weil thm der
menschliche Kontakt zum Nut-
zer so wichtig war, weil er ihren
Bildungszuwachs als Erfolgskri-
terium vor statistische Ergebnis-
se stellte und weil er Kennziffern
von Anfang an professionell aus-
wertete, um daraus konsequent
Handlungsoptionen abzuleiten.
Seine ersten handgeschriebenen
Jahresberichte aus der »Freien
Offentlichen Bibliothek Dres-
den-Plauen« hiiten wir wie unse-
ren Augapfel.

Trotzdem ist die Zeit iiber
sein Konzept hinweggegangen.
Auch die Vertreter der »Leipziger
Richtung« mussten schliefllich
konstatieren, dass die meisten
Nutzer lieber mehr Medien zur
freien Auswahl haben als eine
perfekte Beratung, die ihnen das
eine ideale Medium fiir ihren in-
dividuellen Bedarf in die Hand
gibt. Vielleicht auch deshalb,
weil das in der Praxis selten ge-
lingt.

Und damit bin ich bei der
Beratungspraxis. Abgesehen von
dlteren Nutzern in kleineren
Zweigstellen, beraten Bibliothe-
kare und Fachangestellte heute
ihre Klientel vor allem zu Stand-
orten in der Bibliothek, wo sie
(noch zusitzlich) etwas zum ge-
suchten Thema finden. Die Be-
wertung des einzelnen Mediums,
den Vergleich zu einem anderen,
die Auswahl also, iiberlassen wir
doch, solange wir nicht aus-
driicklich zu etwas anderem auf-
gefordert werden, angesichts der
grof8en Titelzahlen und der Indi-
vidualitit heutiger Nutzer, libe-
ral sozialisiert, wie wir sind, dem
eigenstindigen Nutzer. Dazu
passt auch die Erfahrung meiner
Kolleginnen und Kollegen in der
Beratungspraxis, die der von
Neifler widerspricht: Je intensi-
ver wir beraten, umso mehr wird
bei unsausgelichen.
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Die richtigen Leistungs-
indikatoren

Wir gehen in Dresden bei der
Vermarktung unserer Leistun-
gen sehr pragmatisch vor. In den
Mittelpunkt stellen wir jeweils
die Indikatoren, die aktuelle
Schwerpunktsetzungen  repri-
sentieren bezichungsweise den
Erfolg am besten verdeutlichen.
Wir kimen nie auf die Idee, die
quantitativ und vom Ressour-
cenverbrauch  her wichtigste
Kennzahl unter Geheimhaltung
zu  stellen, genauso  wenig
tibrigens wie Besuche, Veranstal-
tungen, Neuanmeldungen, Vi-
sits der Homepage...

Ein Beispiel: Im Jahr 2001,
dem der Einfiihrung der Jahres-
gebiihr in Dresden, sind die Be-
sucherzahlen um drei Prozent,
die Entleihungszahlen um sie-
ben Prozent gefallen. Ein Teil der
Nutzer ist zuerst einmal auf Pri-
senznutzung umgestiegen. Zei-
gen konnten wir das nur dank
der Besucherzahl.

2003 lagen die Besucher-
zahlen noch ein halbes Prozent
unter denen von 2000, die Ent-
leihungszahlen dagegen um vier
Prozent iiber dem Wert von
2000. Wir konstatieren, dass
ein angemeldeter Nutzer heute
hiufiger Medien fiir nicht mehr
angemeldete Familienmitglieder
mitbringt. Um vermitteln zu
konnen, dass die Jahresgebiihrin
Bezugaufdie Leistungsabnahme
durch die Nutzer nicht nur
kompensiert ist, sondern der
Aufwirtstrend wieder aufge-
nommen wurde, benétigen wir
heute die Entleihungszahlen.

Horst Neifler fragte pole-
misch: Gibt es etwas Relativeres
als Ausleihzahlen? Als Antwort
kénnte man in seiner Diktion
einmal die von ihm herausge-
stellten Pageviews unter die Lupe
nehmen: Abgesehen davon, dass
die gefundene Kurzdefinition
»Abrufe der Web-Site« die Ab-
grenzung zur Kennzahl »Visits«
nicht leistet, enthilt uns der
Autor die gesamte Problematik
dieser Kennzahl vor:

— Unterschiedliche Strukturen
von Websites bewirken unter-
schiedliche Zihlungen von Un-
terseiten;

— die verschiedenen Statistik-
programme fiir Webseiten-Eva-
luation arbeiten nach unter-
schiedlichen Prinzipien und las-
sen auflerdem eine Vielzahl von
Einstellungen zu;

— Roboter von Suchmaschinen
durchsuchen Websites regelmi-
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Big automatisch auf neue Inhalte
und erzeugen dabei Traffic, hin-
ter dem kein wirklicher Nutzer
steht.

Natiirlich kann man die Page-
views in Relation setzen zur Zahl
der Subseiten oder zu den Ein-
wohnern der Stadt. Und natiir-
lich kénnte man »sogar die Pro-
vokation auf die Spitze treiben
und behaupteng, viele Pageviews
seien ein Indiz fiir eine schlechte
Nutzerfithrung auf der Home-
page, weil der Nutzer zu viele
Subseiten anklicken muss, bis er
dort landet, wo er hin will. Und
iibrigens, manch einer erreicht
den Verkehr auf seiner Home-
page vielleicht nur mit billigen
Gewinnspielen und vernachlis-
sigt seine Informationspflicht!

Man mége mich nicht falsch
verstehen. Wir zihlen in Dres-
den mit Hilfe eines verbreiteten
Evaluationsprogramms  natiir-
lich die Pageviews, und wir fil-
tern auch die Zugriffe der aktivs-
ten Suchmaschinen heraus, um
méglichst objektive Zahlen zu
bekommen.

Was ich mit meinem nicht
ernstgemeinten Angriffauf diese
Kennzahl sagen will: Jeder Indi-
kator hat seine Tiicken, mit de-
nen man umzugehen verstehen
muss. Mit einem Indikator allein
kommen wir nichtaus, um unse-
re Leistungen zu beschreiben.
Wir kénnen weder auf die Kenn-
zahlen zu den gefragtesten noch
auf die zu den neuesten Dienst-
leistungen wirklich verzichten.

Jede Bibliothek besitzt ein
Dienstleistungsprofil, das sich
gegeniiber dem politischen Auf-
traggeber und den Nutzern be-
wihren muss. Ob es sich be-
wihrt, zeigen Kennzahlen, die es
moglichst treffend reprisentie-
ren. Auch Neifler wiisste nicht,
dass die Kélner ihre Bibliothek
zunehmend vor Ort nutzen, an-
statt auszuleihen, wenn er keine
Ausleihzahlen erheben wiirde.

Noch einen Aspekt méchte
ich nennen, der fiir eine Kom-
munikation der Ausleihzahlen
als Leistungsindikator spricht.
Mit keinem Produkt der Biblio-
thek sind so viele Mitarbeiter so
zeitaufwindig beschiftigt wie
mit den Ausleihen. Dariiber
nicht mehr zu sprechen wiirde
auch nach innen ein problema-
tisches Signal setzen. Vielleicht
war der Blick in Richtung Mitar-
beiterschaft sogar der entschei-
dende Anstof3, auf den Artikel
von Horst Neifler zu reagieren.

Managemententscheidungen
zugunsten anderer Angebote set-

zen voraus, dass wir die Nachfra-
getrends in allen angebotenen
Dienstleistungssegmenten ken-
nen. Es niitzt nichts, iiber die
Problematik von Kennzahlen zu
spotten oder zu lamentieren.
Kiimmern wir uns stattdessen
um ihre Qualifizierung.

Der Weg nach vorn kann aus
meiner Sicht nur in folgende
Richtungen weisen:

— einfach und technikunter-
stiitzt erfassbare Indikatorensys-
teme, die das Dienstleistungs-
spektrum der Bibliothek umfas-
send reprisentieren;

— verbesserte  Vergleichbarkeit
mit anderen Bibliotheken durch
einheitliche Definition und Er-
fassung;

— Verzicht auf Geheimhaltung,
stattdessen kompetente Inter-
pretation von Ergebnissen.

Einen Weg zuriick ins Ver-
schwommene gibt es nicht
Aussagefihiges Controlling und
seine interpretationssichere Ver-
marktungzeichnen ein erfolgrei-
ches Management aus — egal ob
in der Wirtschaft oder einer 6f-
fentlichen Einrichtung.

Roman Rabe, Stidtische
Bibliotheken Dresden

Vollkommen
unverstandlich

Zum Editorial »Schlecht wegge-
kommen« in BuB Heft 4/2004,
Seite 250.

Mit groflem Argernis habe ich
das Editorial im April-Heft gele-
sen.

Es ist mir vollkommen unver-
stindlich, wie ein ernsthafter
Journalist bei den vorliegenden
Zahlen nichtaufdieIdeekommt,
bei der zustindigen Stelle, in
dem Fall dem »Deutschen Ver-
band Evangelischer Biichereien«
(DVEB) in Géttingen, nachzu-
fragen und das vorhandene Zah-
lenmaterial zu iiberpriifen.

Als Leiterin des Landesver-
bandes der ev.-luth. Landeskir-
che Hannovers fiihle ich mich
personlich angegriffen. Wir for-
dern unsere Biichereien immer
auf, ihre Statistik bei uns einzu-
reichen, und geben diese an die
zustindige Stelle weiter. Und das
Problem lag, soweit mir bekannt
ist, nicht bei den kirchlichen Tri-
gern, insbesondere den evangeli-
schen, sondern beim nicht mehr
existierenden DBI in Berlin.
Zwar gab es einige Probleme mit

Biichereien, die einer gemisch-
ten Trigerschaft unterliegen,
aber diese Zahl diirfte nicht sol-
che Auswirkungen habe, wie Sie
in Threm Artikel in der Ausgabe
vom Dezember 2003 beschrie-
ben haben. Und dass das DBI
2001 die Zahlen nicht mehr er-
fasst hat, diirfte kaum ein Fehler
mangelnder Offentlichkeitsar-
beit kirchlicher Biichereiverbin-
desein.

Bezugnehmend auf die Aussa-
ge»Wie kdnne man nurauf Zah-
len zuriickgreifen, die aus einer
Statistik stammten, die im be-
trachteten Zeitraum — wie ei-
gentlich alle Fachleute wiissten —
wenig zuverlissig sei?«, gehe ich
davon aus, dass die Frage sich
auf den Zeitpunkt bezieht, zu
dem das DBI nicht mehr besetzt
und die Nachfolgeregelung noch
vollkommen ungeklirt war.

Heike Pflugner, Ev. Buch- und

Biichereiarbeit, Hannover

Fortbildungs-
termine

Juni

Bausteinprogramm
Management in Bibliotheken:
Ziele, Strategien, Planung
und Fithrungskonzepte
(Pflichtmodul 1)

1. Termin: 7. bis 9. Juni— Berlin
2. Termin: 21. bis 23. Juni —
Berlin

Veranstalter. FU-Weiterbil-
dungszentrum, Humboldt-
Universitit zu Berlin und FH
Potsdam
Programm:www.fu-berlin.de/
weiterbildung

Referenten: Prof. Hobohm,
Caroline Meinke

Kosten: 300 Euro

Anmeldung. FU Berlin,
Weiterbildungszentrum;
Telefon 030/83 85 14 58,
E-Mail <robusch@zedat.
fu-berlin.de>

Haushaltsfiihrung mit
Budgetierung

9. Juni—Potsdam - BuB 5/2004

How to Present Your Library
10. Juni— Berlin

Veranstalter: FU-Weiter-
bildungszentrum >



