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LEISTUNGSMESSUNG AN ALLGEMEIN-
WISSENSCHAFTLICHEN BIBLIOTHEKEN

von Wilfried Lochbiihler, Zentral- und Hochschulbibliothek Luzern

New Public Management und die da- i
durch erforderlichen neuen Strategien :
und Methoden im Bereich Manage-
ment bilden derzeit wohl eine der be-
deutendsten Herausforderungen fiir |
allgemein-wissenschaftliche Bibliothe- !

ken.

Die in der Schweiz in zahlreichen Kanto- :

nen wie auch in den deutschsprachigen

Nachbarlindern anstehende Neuorgani- :

budget mit stirkerer Eigenverantwor-
o] =]

Paradigmenwechsel weg von einer In- :
nen- zur Aussenorientierung: Leistungs- i

effizienz bibliothekarischer

VORBILDER - LITERATUR-HINWEISE

Sowohl das Benchmarking-Projekt der IG
Studien- und Bildungsbibliotheken, iiber
das in dieser ARBIDO-Ausgabe Hermann
Romer schreibt, als auch die Leistungsmes-
sung und das Prozesskostenmanagement,
die von Wilfried Lochbiihler dargestellt wer-
den, gehen auf Modelle zuriick, die in
Deutschland ihren Ursprung haben.

Das Benchmarking-Projekt ging zunichst
aus vom gross angelegten Betriebsvergleich
fiir Bibliotheken des Typs, der bei uns «all-
gemeine offentliche Bibliotheken» heisst; der
Betriebsvergleich wurde wesentlich von der
Bertelsmann-Stiftung angeregt, getragen
und durchgefiihrt; aus diesem Betriebs-
vergleich heraus wuchs auch der BIX, der
Bibliotheksindex. Es war eine der Heraus-
forderungen fiir die Arbeitsgruppe der IG
Studien- und Bildungsbibliotheken, das Mo-
dell fiir unsere etwas anders gelagerten
Bibliotheken einzurichten und doch so nahe
wie moglich am urspriinglichen Modell zu
bleiben.

Prohl, Marga / Windau, Bettina (Hrsg).
1997. Betriebsvergleich an Offentlichen
Bibliotheken: Band 1: Empfehlungen und
Arbeitsmaterialien fiir ein outputorientier-
tes Berichtswesen. Bearbeitet von Ursula
Pantenburg und Kerstin Schmidt. Giiters-
loh: Bertelsmann-Stiftung.

Windau, Bettina (Hrsg). 1997. Betriebsver-
gleich an Offentlichen Bibliotheken: Band 2:
Messergebnisse, Richtwerte, Handlungs-
empfehlungen. Bearbeitet von Ursula Pan-
tenburg. Giitersloh: Bertelsmann-Stiftung.

Die Leistungsmessung und das Prozesskos-
tenmanagement hingegen sind in Miinster,
an der dortigen Universitits- und Landes-
bibliothek in umfangreichen Projekten ent-
wickelt worden, die u.a. von der DFG, der
Deutschen Forschungsgemeinschaft wesent-
lich unterstiitzt wurden. Die Leistungsmes-
sung hatte ihren Ursprung in der Sektion
der «General Research and University Li-

braries» der IFLA. Zwei Publikationen, die
daraus hervorgingen, sind auf dem besten
Weg, zu eigentlichen Grundlagenwerken zu
werden!

Poll, Roswitha / Boekhorst, Peter, te. 1996.
Leistungsmessung in wissenschaftlichen
Bibliotheken. Internationale Richtlinien
(IFLA Section of University Libraries
& Other General Research Libraries, Miin-
chen 1998). (Titel engl. Orig.: Measuring
Quality: international guidelines for perfor-
mance measurement in academic libraries).
Ceynowa, Klaus / Coners, André. 1999.
Kostenmanagement fiir Hochschulbiblio-
theken. Frankfurt am Main: Klostermann.
(= Zeitschrift fiir Bibliothekswesen und
Bibliographie: Sonderheft Bd. 76).

Zum BIX und zur Einfithrung ins Thema
generell eignet sich das Heft zum BIX, das
die Bertelsmann-Stiftung im vergangenen
Jahr herausgegeben hat (darin auch der
Aufsatz von Roswitha Poll, Direktorin der
ULB Miinster, der immer noch eine hervor-
ragende Einfiilhrung in den Themenkreis
bietet) und eine aktuelle Publikation von
Petra Klug.

BIX: der Bibliotheksindex. 2000. Hg. unter
der Leitung von Petra Klug von der Bertels-
mann-Stiftung. Giitersloh: Bertelsmann-
Stiftung.

Das Heft kann bei der Bertelsmann-Stif-
tung bezogen werden:

Bertelsmann-Stiftung, Carl Bertelsmann-
Strasse 256, D-33311 Giitersloh, Fax: 0049
52 41 81 60 98.

E-Mail: petra.klug@bertelsmann.de
Homepage: http:/lwww.bertelsmann.de und
http:/lhwww.bix-bibliotheksindex.de

Klug, Petra. Projekt «BIX — der Biblio-
theksindex.» in: Buch und Bibliothek 52
(2000) 10/11, S. 673 ff. (im Erscheinen).

Ueli Niederer

sation offentlicher Verwaltung durch |
Kontrakt, Leistungsauftrige, Global-
Allgemein-wissenschaftliche Bibliothe-
tung der Dienststelle {iber Verwendung
der Mittel und die entsprechenden neuen
Controlling-Verfahren bedeuten einen

ausweis, Orientierung an Benutzenden
(Kunden/Kundinnen) und an Kosten- i
Dienstleis- i

tungen bilden hierbei die entscheidenden
Stichworte.

ken' werden kiinftig deutlich stirker als
in der Vergangenheit ihre Leistungen aus-
weisen und gegeniiber TrigerInnen/
AuftraggeberInnen rechtfertigen miissen,
um im Wettbewerb um die Verteilung
knapper Mittel ihre Bediirfnisse ausrei-
chend einbringen und ihre Position ver-
bessern zu kénnen. Dies bietet zugleich

ie Che S B icenen Auftrag syste-
©0 0000000000000 0000000000000000000000000000000 die Chance, (lf,nelbt,nenA\uftldr,sy%te

matisch zu iiberdenken, prioritits- und

i zielorientiert vorzugehen sowie manche

traditionelle Schwerpunktsetzung gezielt
zu hinterfragen und ggf. zu veriindern.
Bibliotheken erhalten damit zugleich die
Chance, die gegenwirtige dynamische
Informationsgesell-

Entwicklung zur

i schaft konstruktiv aufzugreifen und ihre

Dienstleistungen immer wieder neu auf

i die sich rasch idndernden Bediirfnisse

und Herausforderungen abzustimmen.

Nachfolgende Ausfithrungen kinnen nur
einige zentrale Schlaglichter auf die ak-
tuelle Diskussion werfen. Sie orientieren
sich an den Beitrigen der Fachtagung
«Management in der hybriden (traditio-
nellen und elektronischen) Bibliothek»
an der Universitits- und Landesbiblio-
thek in Miinster/BRD (18./19.9.2000).

i Themenschwerpunkte waren einerseits

die Methoden der (im Ansatz bereits
dlteren) effektivitits- und qualitétsorien-
tierten Leistungsmessung (performance

measurement), andererseits neue, effizi-

i enzorientierte Controllingverfahren fiir

wissenschaftliche Bibliotheken (Prozess-
kostenmanagement und Balanced Score-
card; vgl. den entsprechenden Beitrag in
diesem Heft). Die Beitrdge, die online

i publiziert wurden, erlauben eine aktuelle

Ortsbestimmung in diesem Themenfeld®.

WAS IST LEISTUNGS-

MESSUNG IN ALLGE-
MEIN-WISSENSCHAFT-
LICHEN BIBLIOTHEKEN?

Leistungsmessung (performance measure-

ment) fiir wissenschaftliche Bibliothe-
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ken ist seit den 1970er Jahren vor allem
im angloamerikanischen Raum auch

of University Libraries and other Gene-
ral Research Libraries) massgeblich ent-
wickelt worden®. Im deutschsprachigen
Raum beginnt die Thematik ebenfalls
Fuss zu fassen, und neben der ansteigen-
den Zahl der Fachbeitrige, die auch
wichtige Grundlagenwerke zur Thematik
umfassen, wurde die Thematik in letzter
Zeit vermehrt auf Fachtagungen verhan-

delt!.

Leistungsmessung in wissenschaftlichen
Bibliotheken bedeutet das Sammeln sta-
tistischer und anderer Daten, die die
Leistung ausweisen bzw. deren Bewer-
tung erlauben. «Leistung» meint den
Grad, mit dem (innerhalb eines bestimm-
ten Zeitraumes) Aufgaben erfiillt und
Ziele erreicht wurden. Gemeint ist also
nicht die Leistung einzelner Mitarbeiten-
der (wie sie bis anhin in einzelnen Ab-
teilungen — meist ausschnitthaft — erfasst
wird), sondern die Leistung der Gesamt-
institution bzw. einzelner organisatori-
scher Einheiten. Sie beruht zwar wesent-
lich auf statistischen Daten, geht jedoch

STATISTIK » LEISTUNGSMESSUNG » KOSTENMANAGEMENT

iiber das reine Erfassen von Daten hi-

i naus, indem sie diese mit Zielen biblio-
unter der Beteiligung der IFLA (Section '

thekarischer Leistung bzw. mit ver-
gleichbaren Daten anderer Bibliotheken
in Beziehung setzt und eine Qualitiits-
bewertung erlaubt.

Entsprechend ist vorausgesetzt, dass

grundlegende Aufgaben und Dienstleis-

tungen der jeweiligen Bibliothek vorab
definiert werden. Hierbei sind die invol-
vierten Gruppen mit ihren jeweiligen In-

i teressen (Benutzende, Triiger/Aufsichts-

gremien, Mitarbeitende) mitzuberiick-
sichtigen (vgl. Referat von Roswitha Poll).
Zentrale Voraussetzung fiir Leistungs-
messung ist ferner die Definition kurz-
und langfristiger Ziele («Bibliotheksent-
wicklungsplan»®) fiir die Gesamtbiblio-

i thek wie auch konkretisiert auf der Ebe-
i ne der Abteilungen bzw. von Projekten

sowie deren periodische Uberpriifung.
Resultate werden jedoch meist erst dann
aussagekriftig, wenn sie Leistungsver-

; gleiche mit anderen Bibliotheken erlau-

ben (benchmarking/best-practice-Bei-
spiele). Hier wird deutlich, wie die Leis-

tung (z.B. eine ermittelte Buchdurch- :

laufzeit) zu bewerten ist.

Leistungsmessung liefert nicht nur zent-
rale Informationen iiber den aktuellen
Stand bibliothekarischer Dienstleistun-
gen, sondern auch wichtige Hinweise fiir
die Gestaltung der Arbeitsablauforga-
nisation und die Priorititensetzung bei
der Verteilung von Personal- und Sach-
mitteln. Sie ist somit vor allem ein Pla-
nungsinstrument und eine Entschei-
dungshilfe zur Qualititsverbesserung
nach innen.

i Nach aussen hin, gegeniiber Unterhalts-
i triigerInnen/Aufsichtsorganen, Nutzen-

den und der Offentlichkeit im Allgemei-
nen, mit ihren je unterschiedlichen
Leistungsanforderungen an die Biblio-
theken, bietet die Leistungsmessung
zentrale Grundlagen fiir einen externen
Leistungsausweis.

Inhaltlich kann Leistungsmessung ein
weites Feld abdecken, das quantitative
und qualitative Aspekte umfasst. Wich-
tige Bereiche sind z.B. Grade der Biblio-
theksnutzung (z.B. Ausleihe, Fernleihe,
Lesesaal), Benutzendenakzeptanz (z.B.
Anteil der tatsichlichen Nutzenden von
Zielgruppen), Benutzendenzufriedenheit
mit Ausstattung und Dienstleistung der
Bibliothek, best. Arbeitsleistungen (z.B.

4\ netbiblio
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Geschwindigkeit des Buchdurchlaufs
oder Bereitstellung bestellter Medien),

rate bei formaler oder sachlicher Suche)
u.a.’

Damit verbunden sind zahlreiche und je
differierende methodische Fragen (Refe-
rat von Peter te Boekhorst). So miissen
Leistungsindikatoren bestimmten Kri-
terien hinsichtlich Aussagekraft, Zuver- !
lissigkeit, Vergleichbarkeit und prakti-
scher Handhabbarkeit entsprechen. Die !
erforderlichen Daten kionnen z.T. beste-

henden Statistiken entnommen werden
(z.B. Anzahl der Ausleihen, Fernleihen,

Benutzendenstruktur usw.), hdufig miis-

sen sie aber erst mit geeigneten Metho-
den erhoben werden, z.B. durch Befra-
gungen, Stichprobenerhebungen, Simu- |
lationen bibliothekarischer Vorginge |
oder Beobachtungen (z.B. von Benut- i

zendenverhalten am OPAC).

Projekte der Leistungsmessung bediirfen
einer differenzierten Durchfiihrung hin- |
sichtlich Planung, Durchfiihrung und - i
ein entscheidender Punkt — angemesse- |
ner Umsetzung der Ergebnisse (Auswer-
tung, Publikation und zielorientierte

betriebliche Verdnderungen)®.

STANDARDISIERTE
LEISTUNGS-
INDIKATOREN

Bei der Durchfithrung von Leistungs-
messung/Benchmarking muss indes nicht
bei Null begonnen werden. Neben ein-
schliigiger Fachliteratur liegen mittler- |
weile auch eine Reihe von standardisier- |
ten Leistungsindikatoren fiir wissen- |
schaftliche Bibliotheken vor, die im Rah-

men gesonderter Projekte erarbeitet !

wurden.

Die Kennzahlen lassen sich mit iiber- :
schaubarem Aufwand erheben und er-
lauben den Leistungsvergleich der betei-

Bibliotheken

ligten untereinander.

Besonders hervorzuheben sind die Norm
ISO 11620 (1999)°, das Projekt Eclipse i
(EU)", die Kennzahlen fiir Bibliotheken

in Nordrhein-Westfalen" oder auch in

den Niederlanden® (zum Benchmarking-
Projekt in der Schweiz, vgl. den Beitrag :

von Hermann Romer in diesem Heft,
S.9).

Vorliegende Erfahrungen zeigen, dass

trotz z.T. erheblicher Unterschiede zwi- |

schen den einzelnen Bibliotheken (z.B.
hinsichtlich Aufgabenstellung, Kund-

Innen, Automatisierungsgrad usw.) in ‘i

Verfiigharkeit® und Nutzungsintensitiit i
des Bestandes, Katalogqualitiit (Erfolgs- !

_Aabide—

Bibliothekarische Leistungsindikatoren
(Beispiele)

Prozentsatz erreichte Zielgruppe
Offnungszeiten im Vergleich zum Bedarf

Eernnutzungle

zahlreichen Bereichen ohne grossere !

methodische Probleme direkte Verglei- :

che (benchmarking) moglich sind.

Die «<hybride — konventionelle und elekt-
ronische — Bibliothek» stellt besondere !
Anforderungen an die Leistungsmes- |
sung. Das EU-Projekt Equinox (vorge- '

stellt von Sebastian Mundt) zielt auf die
Entwicklung entsprechender Leistungs-

indikatoren und Softwarelésungen fiir :

alle Informationsressourcen, insbeson-
dere auch fiir elektronische Dienstleis-
tungen, ausser reinen Internet-Links.
Elektronische Medien werfen besondere
Messprobleme auf, z.B. ob Zugriff, be-
trachtetes Dokument oder Download als

entscheidende Nutzungsgrosse zu gelten

haben."

BEFRAGUNGEN ALS
EIN KERNELEMENT DER
LEISTUNGSMESSUNG

Im Rahmen der Leistungsmessung sind

regelmissige Benutzendenbefragungen i
ein unerlissliches Instrument benutzen- |

denorientierter Bibliotheksorganisation
te) 92

und sie waren auch ein thematischer i
Schwerpunkt der Fachtagung an der
ULB Miinster. Sie erlauben in vielfilti- :

ger Hinsicht die Aufdeckung von Stir-
ken und Schwichen des Dienstleistungs-
angebots und ermoglichen Veridnde-

rungen im Sinne einer Abstimmung auf !

die tatsichlichen Bediirfnisse (Prioriti-
tensetzung).

Sie haben aber auch eine wichtige Feed- :

back-Funktion seitens der Benutzenden

insgesamt und

Grafik: Wilfried Lochbiihler

an die Mitarbeitenden und helfen, positi-
ve Leistungen gegeniiber dem Tréger und
i der Offentlichkeit transparent und pub-
lik zu machen (z.B. durch Pressekonfe-
renz, Internetpublikation und Aushang
im Haus).
Durch rasch wechselnde Rahmenbedin-
i gungen, technologische Entwicklungen
i und Bediirfnisse seitens der Benutzen-
den bleiben Befragungen Momentauf-
i nahmen und bediirfen regelmissiger
i Wiederholung und Uberpriifung.
Zugleich ermiglichen sie, langfristige
Entwicklungen iiberschaubar und den
i Erfolgsgrad von eingeleiteten Massnah-
{ men transparent zu machen.
{ Entscheidende Voraussetzung fiir eine
i erfolgreiche Befragung ist aber einerseits
i die unmissverstindliche Formulierung
der Fragen/Antwort-Moglichkeiten, an-
dererseits die addquate Projektplanung
i und -durchfiihrung mit klarer Definition
i der Benutzendengruppe, Durchfiihrung,
{ Auswertung und Umsetzung der Ergeb-
nisse im Sinne nachhaltiger Qualitiitssi-
cherung.
i Nicht unterschitzt werden sollte auch
{ der Aufwand einer umfassenden Befra-
gung im Rahmen von ca. zwei Mitarbei-
tenden-Monaten.
Solche Befragungen lassen sich auf
i unterschiedliche Weise durch Frage-
i bogenversand, Befragung vor Ort oder
i online durchfiihren.

Zum Thema Online-Ressourcen wurde

i an der ULB Miinster auch eine telefoni-
i sche Befragung von zufillig aus der

ARBIDO 2/2001 (@]
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Benutzendenkartei ausgewiihlten Per-
sonen durchgefiihrt (Referat von Sebas-
tian Mundt). Die Daten wurden von den
Befragenden direkt wihrend des Telefo-
nats mit elektronischen Bogen erfasst.
Bei entsprechendem Fragebogendesign
(z.B. allmidhliche Steigerung des Schwie-
rigkeitsgrads, positiver Gesprichsab-
schluss) und entsprechender Flexibilitit
der Befragenden hinsichtlich weiterer
Anliegen der Benutzenden liess sich
rasch ein gutes Ergebnis mit geringer
Verweigerungsrate erzielen.

Ein stdrker auf die Binnenperspektive

orientierter Ansatz liegt der Befragung

der eigenen Mitarbeitenden zugrunde.
In wesentlichen Gesichtspunkten (z.B.
Arbeitsbedingungen, Auslastung usw.)
ist sie ein wichtiges Element der Perso-
nalfithrung, das dazu beitrégt, Transpa-
renz zu schaffen und Verbesserungen
einzuleiten (Referat von Harald Buch).
Eine entsprechende Befragung an der
ULB Miinster erbrachte interessante
Resultate; so war die Identifikation der
Mitarbeitenden mit der eigenen Titigkeit
recht hoch (88%).

70% fiihlten sich allerdings unterfordert
und wiiren auch ohne Lohnerhshung zur
Ubernahme  verantwortungsvollerer
Aufgaben bereit bzw. beklagten man-
gelnde berufliche Entwicklungsperspek-
tiven (88%) sowie die zu geringe Wahr-
nehmung eigener Leistungen und be-
ruflicher Vorstellungen.

Eine analoge Befragung an der Stadi-
und Universitdtsbibliothek Bern (StUB)
brachte dhnliche Resultate'.

Wichtige Voraussetzungen erfolgreicher

und aussagekriftiger Mitarbeitendenbe-
fragungen sind allerdings Freiwilligkeit,

Anonymitit (Erhebung nur allgemeiner

personlicher Daten), Transparenz des

Ablaufs, offene Diskussion der Ergeb-

nisse sowie die tatsichliche Einleitung :
i erschienen) sowie die

von Veridnderungen an den zu Tage ge-
tretenen neuralgischen Punkten.

Es liegt auf der Hand, dass hierdurch
wichtige Hinweise fiir Zielsetzungen und
Veriinderungen im Bereich Personalfiih-
wie auch fiir die Bibliotheks-
organisation insgesamt gewonnen werden

rung,
koénnen.

Mit diesen Schlaglichtern ist freilich nur
ein Ausschnitt der breiten Thematik ab-
gedeckt. Leistungsmessung bietet auch
fiir allgemein-wissenschaftliche Biblio-
theken in der Schweiz eine wichtige
Chance, offensiv auf neue Herausforde-

(@) ARBIDO 2/2001
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rungen zu reagieren; ihre Bedeutung
wird in naher Zukunft deutlich zuneh-
men.

contact:

Wilfried Lochbiihler

Zentral- und Hochschulbibliothek
Luzern

Sempacherstrasse 10, 6002 Luzern
Tel.: 041 /228 53 11

Fax: 041/ 210 82 55

E-Mail: lochbuehler@zhbluzern.ch
http:/lwww.zhbluzern.ch/

' «Allgemein-wissenschaftliche Bibliotheken»

meint hier «Studien- und Bildungsbibliotheken»
wie auch Hochschul- und Universititsbibliothe-
ken.

Die ULB Miinster ist seit lingerem im deutsch-
sprachigen Raum eine der fithrenden Institutionen

in diesem Themenbereich. Die Verweise auf :
Referate im Text beziehen sich auf diese Tagung :

vom Sept. 2000; sie sind online publiziert unter:
http:/laberfix.uni-muenster.de/ ULB/management-

i seminarfindex.html (Stand: 9.1.2001). :
Vgl. R. Poll/P. te Boekhorst, Leistungsmessung
: stubsnas.html).

in wissenschaftlichen Bibliotheken: internationale
Richtlinien, Miinchen 1998; die Ubersicht bei
R. Depping, Moglich-
keiten und Grenzen
des Leistungsver-

i s

i gruppe;

*  R.Poll, Leistungsmessung in wissenschaft-
lichen Bibliotheken, in: ZfBB 39 (1992), 99; vgl.
R. Depping; Moglichkeiten (Anm. 3), 312.

®  Vgl. hierzu ausfiihrlich: R. Depping, Die
availability study als Instrument bibliothe-
karischer Leistungsmessung, in: Bibliothek — For-
schung und Praxis 18 (1994), 20-40; P. te Boek-
horst, Methoden der Leistungsmessung in Bib-
liotheken. Die Durchfithrung Verfiig-
barkeitsstudie an der ULB Miinster, in: Bibliothek

einer

— Forschung und Praxis 16 (1992), 153-161.

Vgl. R. Depping, 315; zur Eigendynamik die-
ses Prozesses vgl. R. Poll.
Vgl. zu Kriterien fiir Leistungsindikatoren
R. Poll/P. te Boekhorst (Anm. 3), 23ff.
*  Entstanden im Rahmen einer IFLA-Arbeits-
Bezugsquelle: Beuth-Verlag (http://
www2.beuth.del).
" Niheres unter: http://www.mmu.ac.uk/h-ss/

cerlim/projectsleqlipse.htm.

' Publiziert in: Pro Libris (Verband der Biblio-
theken des Landes NRW) 4/1997, zwischenzeitlich
um 2 weitere Indikatoren ergiinzt.

' Vgl. den Beitrag von A.H. Laeven auf der Ta-

i gung in Miinster (online verfiighar: s. Anm. 2).

% Eine Reihe von Indikatoren liegt bereits vor,
z.B. hinsichtlich Bekanntheitsgrad, Nachfrage
(Zugriffe), Nutzungserfolge, aber auch Verhiiltnis
Benutzende/Arbeitsstationen usw.; vgl. http:/lequi-
nox.dcu.ielindex.html.

" Vgl. Ch. Liithi, Wie sehen Sie die StUB? Die
wichtigsten Ergebnisse der Mitarbeiterinnen-
und Mitarbeiterbefragung, in. StUBsNase (Zeit-
schrift der Stadt- und Universititsbibliothek
Bern), 1/1999, 3-7 (online verfiigbar: http://
www.stub.unibe.ch/html/haupt/dienstleistung/

gleichs zwischen deut-
schen Universititsbi-
bliotheken, in: Biblio-
thek — Forschung und
Praxis 18 (1999), 312—
322, hier 313,); P.B.
Kantor, Objective
performance measu-

r

art of microfilm
s magic scanning

res for academic and
research libraries,
Washington 1984; die
zahlreichen Beitrige
in: Northumbria In-
ternational Conferen-
ce on Performance
Measurement in Li-
braries and Informa-
tion Services, Pro-
ceedings, Newcastle

1996 (bisher 3 Biinde

Beitriige der Fachzeit-
schrift: Performance
measurement and me-
trics. The interna-
tional journal for li-
brary and informa-
tion service, London
1999.

P Vgl. auch Perfor-

mance measurement
and quality manage-
ment in public li-

braries. IFLA satellite

meeting, Berlin 25.—

i 28. August, 1997; pro-

ceedings IFLA (Section
of Public Libraries),
ed. by P. Borchardt/
U. Wimmer, 1998.
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