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Information and documentation — Library performance indicators
(1ISO 11620:1998)

Information et documentation — Indicateurs de performance des
bibliothéques (ISO 11620:1998)

Die Internationale Norm 1SO 11620:1998 ,Information and documentation — Library
performance indicators* ist unverandert in diese Deutsche Norm iibernommen worden.

Nationales Vorwort

Die Internationale Norm I1SO 11620 wurde im ISO/TC 46/SC 8 ,Information und Dokumentation — Statistik und
Leistungsbewertung” erarbeitet. In diesem Unterkomitee werden die deutschen Interessen vom NABD/AA 7
.Bibliotheksmanagement* verireten, der auch Stellungnahmen zu den Entwiirfen zu 1ISO 11620 erarbeitet hat. Nach Be-
riicksichtigung der deutschen Stellungnahmen im Zuge des internationalen Normungsvorhabens hatte das DIN als akti-
ves Mitglied im ISO/TC 46/SC 8 der Veroffentlichung von ISO 11620 als Internationale Norm zugestimmt.

Fiir die in der deutschen Ubersetzung zitierten Internationalen Normen wird auf folgende entsprechende Deutsche Nor-
men hingewiesen:

ISO 2789  siehe DIN EN SO 2789

ISO 8402  siehe DIN EN ISO 8402

ISO 9004-2 siehe DIN ISO 9004-2

Nationaler Anhang NA  (informativ)
Literaturhinweise

DIN EN I1SO 2789
Information und Dokumentation — Internationale Bibliotheksstatistik (1SO 2789:1991); Deutsche Fassung
EN ISO 2789:1994

DIN EN ISO 8402
Qualitatsmanagement — Begriffe (ISO 8402:1994); Dreisprachige Fassung EN ISO 8402:1995

DIN ISO 9004-2
Qualitdtsmanagement und Elemente eines Qualitatssicherungssystems — Leitfaden flir Dienstleistungen; Identisch
mit ISO 9004-2:1991

Fortsetzung Seite 2 bis 31
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Deutsche Ubersetzung

Information und Dokumentation

Leistungsindikatoren flr Bibliotheken
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Vorwort

Die ISO (Internationale Organisation fiir Normung) ist die weltweite Vereinigung nationaler Normungsinstitute (ISO-
Mitgliedskorperschaften). Die Erarbeitung Internationaler Normen obliegt den Technischen Komitees der I1SO. Jede Mit-
gliedskdrperschaft, die sich fiir ein Thema interessier, fir das ein Technisches Komitee eingesetzt wurde, ist berechtigt, in
diesem Komitee mitzuarbeiten. Internationale (staatliche und nichtstaatliche) Organisationen, die mit der ISO in Verbin-
dung stehen, sind an den Arbeiten ebenfalls beteiligt. Die ISO arbeitet bei allen Angelegenheiten der elektrotechnischen
Normung eng mit der Internationalen Elektrotechnischen Kommission (IEC) zusammen,

Die von den Technischen Komitees verabschiedeten internationalen Norm-Entwiirfe werden den Mitgliedskérperschaften
zur Abstimmung vorgelegt. Die Veroffentlichung als Internationale Norm erfordert Zustimmung von mindestens 75 % der
abstimmenden Mitgliedskérperschaften.

Die Internationale Norm ISO 11620 wurde vom Technischen Komitee 46 ,Information und Dokumentation*/Unterkomitee 8
LStatistik und Leistungsbewertung” erarbeitet.

Die Anhange A und B sind normativer Bestandteil dieser Internationalen Norm, Anhang C dient nur zur Information.

Einleitung
Diese Internationale Norm befasst sich mit der Bewertung von Bibliotheken aller Art.

Zweck der Norm ist es, den Gebrauch von Leistungsindikatoren in Bibliotheken zu unterstiitzen und Kenntnisse Uber die
Durchfihrung von Leistungsmessung zu verbreiten.

Die internationale Gemeinschaft der Bibliotheken hat sich fiir die Entwickiung einer Internationalen Norm fiir Leistungs-
indikatoren der Bibliotheken ausgesprochen. Durch die Erstellung dieser Internationalen Norm kann der Gebrauch von
Leistungsindikatoren geférdert werden, und Bibliotheken in Entwicklungs- wie Industrielandern werden von den Kenntnis-
sen und Fahigkeiten profitieren, die mit festgeschriebenen Planungs- und Datenerhebungsprozessen verbunden sind.

Diese Internationale Norm spezifiziert, welche Anforderungen ein Leistungsindikator fiir Bibliotheken erfiillen muss und
setzt eine Liste von Indikatoren fest, die von Bibliotheken aller Art genutzt werden kénnen. Sie erlautert zudem, wie
Leistungsindikatoren in Bibliotheken eingefiihrt werden kénnen, in denen sie noch nicht genutzt werden.

Die Qualitat von Bibliotheks-Dienstleistungen steht in Relation zu dem breiteren Thema des Qualititsmanagements und
der Qualitatssicherung. Diese Internationale Norm bestatigt und unterstiitzt ISO 9004-2,

Diese Internationale Norm bietet eine standardisierte Terminologie und prazise Definitionen der Leistungsindikatoren. Au-
Rerdem enthalt diese Internationale Norm kurze Beschreibungen der Indikatoren und der notwendigen Datenerhebungen
und -analyse. Detaillierte Informationen zu Methodik und Analyse bieten die in Anhang C aufgefiihrten Veroffentlichungen.
Jeder Indikator in dieser Internationalen Norm trégt einen eigenstandigen Namen. Dieser Name weicht manchmal von den
Veroffentlichungen ab, auf die sich die Beschreibung stiitzt. Solche Abweichungen werden in den Beschreibungen der Indi-
katoren angegeben.

Die in diese Internationale Norm aufgenommenen Leistungsindikatoren sind entweder vielfach benutzt worden oder in der
Literatur gut dokumentiert. Einige Beschreibungen von Indikatoren enthalten Modifikationen der an anderer Stelle beschrie-
benen Indikatoren, die durch praktische Erfahrungen oder die Notwendigkeit zur Veraligemeinerunjj)e rindet sind. Ver-
gleichszahlen, die auf Input und Ressourcen beruhen, sind in der Literatur sehr gut dokumentiert un égumﬁn

fiir Leistungsindikatoren in Bibliotheken, wie sie in dieser Internationalen Norm definiert sir . Document Sharing Hub
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Fir einige Aktivitdten und Dienstleistungen von Bibliotheken konnten wahrend der Erarbeitung dieser Internationalen Norm
keine getesteten und gut dokumentierten Indikatoren ermittelt werden. Dazu gehdren die Informationsdienste, die Benut-
zerschulung und ganz allgemein die elektronischen Dienstleistungen. (Eine kiirzlich erschienene Publikation ist im An-
hang C als Nr 26 aufgefiihrt.) Die Gemeinschaft der Bibliotheken und Informationseinrichtungen wird angeregt, hierfiir Pro-
zeduren zu etablieren und der Entwicklung relevanter Indikatoren hohe Prioritét einzurdaumen. Diese Internationale Norm
wird von einer Arbeitsgruppe fortgeschrieben, die die Entwicklung verfolgen und zuséatzliche Indikatoren aufnehmen wird,

sobald sie getestet und validiert sind.

1 Anwendungsbereich

Diese Internationale Norm ist auf Bibliothekstypen in allen
Landern anwendbar. Einschrankungen der Anwendbarkeit
einzelner Leistungsindikatoren werden im Abschnitt
~LAnwendungsbereich® der Beschreibung jedes Indikators
aufgefiihrt (siehe Anhang B).

Indikatoren kénnen innerhalb einer Bibliothek zu Verglei-
chen liber langere Zeit hinweg genutzt werden. Vergleiche
zwischen Bibliotheken sind ebenfalls mdéglich, aber nur
mit auBerster Vorsicht, unter Beriicksichtigung der Unter-
schiede im Aufbau der Bibliotheken, mit guter Kenntnis
der benutzten Indikatoren und behutsamer Interpretation
der Daten (siehe 5.3.5).

Diese Internationale Norm enthalt keine Indikatoren fiir
die Bewertung der Wirkung von Bibliotheken auf den Ein-
zelnen oder die Gesellschaft.

Nicht fiir alle Dienstleistungen, Aktivitdten und Ressour-
cen-Nutzungen der Bibliothek sind Leistungsindikatoren
angegeben, entweder weil zur Zeit der Abfassung dieser
Internationalen Norm solche Indikatoren noch nicht vorge-
schlagen und getestet waren oder weil sie die vorgegebe-
nen Kriterien nicht erfiillten (siehe 4.2).

Diese Internationale Norm soll den Gebrauch von Leis-
tungsindikatoren, die in ihr nicht angegeben sind, nicht
ausschlielen (siehe Abschnitt 6).

Um die Namen der Indikatoren vom (lbrigen Text abzu-
grenzen, sind sie im gesamten Text kursiv hervorgehoben.

2 Normative Verweisungen

Die folgenden normativen Dokumente enthalten Festle-
gungen, die durch Verweisung in diesem Text Bestandteil
der vorliegenden Internationalen Norm sind. Zum Zeit-
punkt der Verdffentlichung dieser Internationalen Norm
waren die angegebenen Ausgaben giiltig. Alle Normen
unterliegen der Uberarbeitung. Vertragspartner, deren
Vereinbarungen auf dieser Internationalen Norm basieren,
werden gebeten, die Méglichkeit zu priifen, ob die jeweils
neuesten Ausgaben der im folgenden genannten Normen
angewendet werden konnen. Die Mitglieder von IEC und
ISO fiihren Verzeichnisse der gegenwartig gtltigen Inter-
nationalen Normen.
ISO 2789:1991
Information und Dokumentation — Internationale
Bibliotheksstatistik; Zweck von ISO 2789 ist es, Ver-
gleiche zwischen Bibliotheken und zwischen Bibliothe-
ken unterschiedlicher Lander zu erleichtern. Die Norm
konzentriert sich nicht auf Leistungsindikatoren oder
auf die beste Mdglichkeit der Datenerhebung fir sol-
che Leistungsindikatoren. Eine neue Ausgabe ist in
Vorbereitung.

3 Begriffe
Fiir die Anwendung dieser Internationalen Norm gelten
die folgenden Begriffe:

ANMERKUNG 1: Wo es angemessen war, sind bereits
existierende Definitionen verwendet worden, deren
Quellen genannt sind.
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ANMERKUNG 2: Die festgelegten Termini werden in der
deutschen Ubersetzung alphabetisch aufgefiihrt.
Daher sind die entsprechenden englischen und
franzésischen Fachausdricke in Klammern hinzu-
gefligt worden, um das Verweisen zu erleichtern.

31
Auftrag

von den Ubergeordneten Instanzen genehmigte formale
Erklarung, die die Ziele der Organisation und ihre Auswanhl
in der Entwicklung von Dienstleistungen und Produkten
darlegt

en mission
fr mission

3.2
Ausleihe

Entleihung eines Dokumentes fiir eine festgesetzte Zeit-
spanne entweder direkt an einen Benutzer oder von einer
Institution an eine andere

ANMERKUNG: In Anlehnung an ISO 2789:1991.
en loan
fr prét

3.3
Ausstattung

Bibliotheksbenutzern zur Verfiigung stehende Einrichtun-
gen und Arbeitsplatze etc.

ANMERKUNG: Umfasst Fotokopierer, Online-Terminals,
CD-ROM-Arbeitsplatze, Leseplatze und Arbeitskabi-
nen, aber nicht Toiletten, Cafés und offentliche Tele-
fone.

en facilities
fr installations

3.4

Benutzer

Empfanger von Bibliotheksdienstleistungen
en user

fr usager

3.5

Bewertung

Prozess der Einschatzung von Effektivitat, Effizienz, Nut-
zen und Relevanz einer Dienstleistung oder Ausstattung
en evaluation

fr évaluation

3.6
Bibliothek

Institution oder Teil einer Institution, deren Hauptziel es ist,
eine Sammlung von Dokumenten bereitzuhalten und,
durch Dienstleistungen von Fachpersonal, die Benutzung
solcher Dokumente zu erleichtern, die benétigt werden,
um die Informations-, Forschungs-,[Dig@ysre -
haltungsbediirfnisse ihrer 3¢ ruizer zu erfullen

Document Sharing Hub
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ANMERKUNG 1: Definition in
1SO 2789:1991.

ANMERKUNG 2: Dies sind nur die Minimalanforderungen
an eine Bibliothek; sie schlieRen zusatzliche Dokumen-
te und Dienstleistungen nicht aus. [ISO 2789:1991]

ANMERKUNG 3: Die Dokumente (Materialien) kdnnen
vom herkémmlichen Typ sein, d. h. in physischer Form
verfliigbar, oder auch in elektronischer Form zugang-
lich. Bibliotheken kénnen ihre Dienstleistungen auch
erweitern, indem sie Materialien verfligbar machen, die
sich nicht in ihrem Bestand befinden.

en library

fr bibliothéque

Anlehnung an

3.7
Dokument

aufgezeichnete Information, die in einem Dokumenta-
tionsprozess als eine Einheit behandelt werden kann,
ungeachtet ihrer physischen Form und Merkmale
[1ISO 2789:1991]

en document
fr document

3.8
Effektivitat
Maf des Grades, zu dem festgelegte Ziele erreicht werden

ANMERKUNG: Eine Aktivitat ist effektiv, wenn sie die
Ergebnisse, die sie liefern sollte, maximiert.

en effectiveness
fr efficacité

3.9
Effizienz

Maf der Verwendung von Ressourcen, um ein bestimm-
tes Ziel zu erreichen

ANMERKUNG: Eine Aktivitat ist effizient, wenn sie den
Einsatz von Ressourcen minimiert, oder wenn sie mit
den gleichen Ressourcen bessere Leistung erbringt.

en efficiency
fr efficience

3.10

Eignung

Angemessenheit eines bestimmten Indikators fiir das Be-
werten einer bestimmten Aktivitat

en appropriateness

fr adéquation

311

Giiltigkeit

Grad, zu dem ein Indikator tatsachlich das misst, was zu
messen beabsichtigt ist

en validity

fr validité

312

Indikator

Ausdruck (der numerisch, symbolisch oder verbal sein
kann), der verwendet wird, um Aktivitaten (Veranstaltun-
gen, Gegenstande, Personen) sowohl in quantitativer als
auch in qualitativer Hinsicht zu beschreiben, um den Wert
der geschilderten Aktivitdten zu ermitteln und die dazu-
gehorige Methode

en indicator

fr indicateur
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3.13
laufende Kosten

Geld, das fiir Personal sowie flir Ressourcen ausgegeben
wird, die regelmafig gebraucht und ersetzt werden, aus-
genommen Investitionsausgaben, wie z.B. fiir neue
Gebaude, Erweiterungen oder Veranderungen an beste-
henden Gebduden und fiir Computeraniagen
ANMERKUNG: Die laufenden Kosten werden in unter-
schiedlichen Einrichtungen, Behérden und Landern
auf verschiedene Weisen ermittelt, und es scheint
nicht méglich zu sein, nur eine einzige Art der Berech-
nung vorzuschreiben. Berechnungen sollten entspre-
chend der im Kontext der Messung géangigen Praxis
durchgefiihrt werden. Dies bedeutet auch, dass Ver-
gleiche nur glltig sind, wenn Berechnungen nach
denselben Prinzipien erfolgen. Zu den laufenden
Kosten gehéren normalerweise: Lohne und Gehélter
(inkl. Sonderzulagen, Sozialabgaben etc.), Kosten der
Erwerbung von Dokumenten fur den Bestand, Verwal-
tungskosten, Unterhaltskosten fur Gebaude, Bestande
etc., Miet- oder Abschreibungskosten flir Gebzude
und Ausstattung und andere Betriebskosten (Heizung,
Licht, Elektrizitat etc.). Mehrweristeuern, Verkaufs-
und Dienstleistungssteuern oder andere o6rtliche Steu-
ern sind normalerweise eingeschlossen, es sei denn,
ein Indikator wird fiir internationale Vergleiche ver-
wendet,
en recurrent expenditure

fr dépense ordinaire

3.14
Leistung

Effektivitat der Bereitstellung von Dienstleistungen durch
die Bibliothek und die Effizienz der Verteilung und Nut-
zung von Ressourcen fiir die Bereitstellung von Dienst-
leistungen

en performance
fr performance

3.15
Leistungsindikator

numerischer, symbolischer oder verbaler Ausdruck (abge-
leitet aus der Bibliotheksstatistik und anderen Daten), der
verwendet wird, um die Leistung einer Bibliothek zu be-
schreiben

ANMERKUNG: Eingeschlossen sind sowohl einfache
Zahlungen als auch Relationen zwischen Zahlen,
soweit sie benutzt werden, um die Leistung einer
Bibliothek darzustellen.

en performance indicator
fr indicateur de performance

3.16
Nahziel

durch eine Aktivitat zu erreichendes, bestimmtes Ziel als
Beitrag zur Verwirklichung der Zielvorstellung einer Orga-
nisation

en objective
fr objectif opérationnel

3.17
primére Nutzergruppe
Personen, fiir deren Versorgung mit Dienstleistungen und

Materialien die Bibliothek eingerichfggcuments

en population to be ser #¢ 7

fr population a desservir Document Sharing Hub
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3.18
Qualitat

Gesamtheit von Merkmalen und Eigenschaften eines Pro-
duktes oder einer Dienstleistung, die sich auf die Fahigkeit
der Bibliothek auswirken, festgestelite oder implizierte
Bed(irfnisse zu befriedigen

ANMERKUNG: In Anlehnung an ISO 8402:1994,

en quality
fr qualité

3.19
Ressourcen

Vermégenswerte der Bibliothek, inkl. Personal, Materia-
lien, Ausstattung, Raum etc.

en resources
fr ressources

3.20

Titel

Wort oder Wortgruppe, das bzw. die Ublicherweise auf
dem Dokument erscheint, zur Bezugnahme geeignet ist,
zu seiner ldentifizierung verwendet werden kann und es
oftmals (wenn auch nicht immer zwangslaufig) von allen
anderen Dokumenten unterscheidet [ISO 2789:1991]

ANMERKUNG: Fir Zahlzwecke beschreibt ,Titel" ein
Dokument, das ein gesondertes Ganzes unter einem
individuellen Titel bildet, unabhangig davon, ob es in
einer oder mehreren physischen Einheiten erscheint,
und wie viele Exemplare des Dokuments die Biblio-
thek besitzt.

en title
fr titre

321
Verfiigbarkeit

Grad, zu dem Materialien, Ausstattung oder Dienstleistun-
gen zu der von Benutzern gewlinschten Zeit von der Bi-
bliothek tatsachlich bereitgestellt werden

en availability
fr disponibilité

3.22

Ziel

erwlinschter Zustand, der durch die Ausflihrung verein-
barter Verfahren erreicht wird

en goal

fr objectif général

3.23
Zielpopulation

Gruppen von tatsachlichen und potentiellen Benutzern,
die bei einer einzelnen Bibliothek als Zielgruppe fir eine
bestimmte Dienstleistung oder als Primarbenutzer be-
stimmter Materialien auftreten

en target population
fr population-cible

3.24
Zuganglichkeit

Leichtigkeit, mit der eine Dienstleistung oder eine Einrich-
tung zu erreichen oder nutzen ist

en accessibility
fr accessibilité
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3.25
Zuverlassigkeit

Grad, zu dem eine Messung mehrfach und bereinstim-
mend dasselbe Ergebnis liefert

en reliability
fr fiabilité

4 Kriterien und Beschreibungsraster

4.1 Einleitung

4.1.1 Leistungsindikatoren fiir Bibliotheken sollen als
Werkzeug dienen, um die Qualitdt und Effektivitat der
Dienstleistungen und anderer Aktivitaten einer Bibliothek
sowie die Effizienz, mit der die Bibliothek ihre Ressourcen
solchen Dienstleistungen und anderen Aktivitdten zuteilt,
zu ermitteln.

4.1.2 Anhang B dieser Internationalen Norm bietet eine
Liste von Leistungsindikatoren, die griindlich getestet wur-
den, entweder durch weitverbreitete Nutzung in Bibliothe-
ken oder durch gezielte von Forschern durchgefiihrte
Tests und anschlieRende Dokumentation in der Literatur.
Einige Beschreibungen von Indikatoren enthalten Modifi-
kationen, die praktische Erfahrungen widerspiegeln, oder
die durch die Notwendigkeit bedingt sind, Indikatoren fiir
die breite Anwendung zu verallgemeinern.

4.1.3 Alle Leistungsindikatoren in Anhang B erfiillen die
in 4.2 genannten Kriterien und werden gemag dem in 4.3
dargestellten Raster beschrieben. Leistungsindikatoren,
die in revidierten Fassungen dieser Internationalen Norm
hinzugefiigt werden, miissen die gleichen Kriterien erfiil-
len und dem gleichen Beschreibungsraster folgen.

4.1.4 Fir einen speziellen Zweck oder um weitere Akti-
vitdten oder Dienstleistungen abzudecken, diirffen neue
oder alternative Leistungsindikatoren entwickelt werden.
Es wird empfohlen, dass solche Leistungsindikatoren
gemal 4.2 und 4.3 evaluiert und beschrieben werden (sie-
he auch Abschnitt 6).

ANMERKUNG: Es ist darauf geachtet worden, jeden Indi-
kator individuell zu beschreiben, unabhangig von den
anderen Indikatoren. Das heif3t nicht, dass die Indika-
toren isoliert benutzt werden sollten. Wie in den meis-
ten Handbiichern gezeigt wird, wird es bei der Daten-
erhebung in vielen Fallen méglich und praktisch sein,
Daten flir zwei oder mehr Indikatoren gleichzeitig zu
erheben.

4.2 Kriterien

421 Um dieser Internationalen Norm zu entsprechen,
muss ein Leistungsindikator fiir Bibliotheken grlindlich ge-
testet, validiert und (mdglichst) in der Literatur dokumen-
tiert sein. Leistungsindikatoren, die in Bibliotheken weit
verbreitet genutzt werden, diirfen aufgenommen werden,
auch wenn sie nicht ausdriicklich dokumentiert sind.

4.2.2 Bei der Prifung der Leistungsindikatoren sollten
die folgenden Kriterien benutzt werden:

a) Aussagekraft. Der Indikator muss aussagekraftig
sein als Werkzeug fir die Messung einer Aktivitat, fiir
den Nachweis von Erfolgen und die Identifikation von
Problemen und Fehlleistungen der Bibliothek, so dass
versucht werden kann, diese abzustellen. Er sollte
Informationen liefern fiir Entscheidungen, z.B. Ziel-
setzung, Mittelverteilung, Prioritatensetzung Dbei
Dienstleistungen und Aktivitaten

wW.
b) Zuverldssigkeit. Ein !eistnsammemg

zuverldssig sein in deini SiinepdassreihkensaqueMub
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das gleiche Ergebnis liefert, wenn er wiederholt unter
den gleichen Bedingungen benutzt wird.

ANMERKUNG 1: Die Tatsache, dass ein Indikator die
Variabilitat der zugrunde liegenden Daten wider-
spiegelt, wie z.B. jahreszeitliche Veranderungen
und Schwankungen bei den Ausleihen, bedeutet
nicht, dass der Indikator nicht zuverlassig ist.

c) Giiltigkeit. Der Indikator muss gliltig sein, d.h. er
muss messen, was er zu messen beabsichtigt.

ANMERKUNG 2: Die Tatsache, dass einige Indikato-
ren indirekte Indikatoren oder ungefahre Schatzun-
gen sind, bedeutet nicht, dass sie nicht giltig sind.

d) Angemessenheit. Der Indikator muss dem Zweck
angemessen sein, fir den er eingesetzt wird, d. h.
MaReinheiten und Mafistabe miissen passend sein,
und die fiir den Messprozess notwendigen Vorbereitun-
gen sollten mit den Ablaufen in der Bibliothek, dem phy-
sischen Aufbau der Bibliothek usw. kempatibel sein.

e) Praktikabilitat. Der Indikator muss praktikabel sein in
dem Sinne, dass er Daten verwendet, die die Biblio-
thek mit einem vertretbaren Aufwand an Arbeitszeit,
Qualifikationsgrad des Personals und Betriebskosten
sowie auch Zeit und Geduld der Benutzer beschaffen
kann.

Falls der Indikator fiir Vergleiche zwischen Bibliotheken

angewendet werden soll, trifft ein sechstes Kriterium zu,

siehe f).

f) Vergleichbarkeit. Unter der Voraussetzung korrekt
erzielter Ergebnisse erlaubt ein Leistungsindikator flr
Bibliotheken Vergleiche zwischen Bibliotheken, wenn
das gleiche Ergebnis den gleichen Grad der Dienst-
leistungsqualitét oder den gleichen Grad an Effizienz
in den zu vergleichenden Bibliotheken bedeutet.
ANMERKUNG 3: Es ist entscheidend, sicherzustel-

len, dass die Aktivititen, die gemessen werden,
vergleichbar sind.

ANMERKUNG 4: Dieses Kriterium reicht aus, um
Bibliotheken nach dem Ergebnis des Leistungsin-
dikators zu reihen, aber es reicht nicht aus, um
z. B. festzustellen, dass eine Bibliothek mit doppelt
so hohem Ergebnis wie eine andere auch doppelt
so gut ist.

4.3 Beschreibungsraster
4.3.1 Einleitung

Die in Anhang B enthaltenen Leistungsindikatoren sind
gemall dem folgenden Raster beschrieben, das auch
beim Entwickeln von Beschreibungen neuer oder alterna-
tiver Indikatoren benutzt werden sollte.

4.3.2 Name

Jeder Indikator muss einen eigenen beschreibenden Na-
men erhalten.

433 Ziel

Jeder Indikator muss ein ausdriickliches Ziel haben, das
durch die zu evaluierende(n) Dienstleistung(en), Aktivita-
t(en) oder Ressourcennutzung(en) ausgedriickt wird.

43.4 Anwendungsbereich

Der Abschnitt ,Anwendungsbereich® muss die Bibliotheks-
typen nennen, auf die der Indikator angewendet werden
kann.

Im Abschnitt ,Anwendungsbereich" darf gesagt werden,
ob der Indikator geeignet ist fiir Vergleiche zwischen Bi-
bliotheken, und ob es Einschrankungen der Vergleichbar-
keit gibt.
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Der Abschnitt ,Anwendungsbereich* darf andere Ein-
schrankungen fiir die Anwendung des Indikators auffiih-
ren.

ANMERKUNG: Der Abschnitt ,Anwendungsbereich”
kann Einschrankungen, Beispiele und Situationen
auffiihren, um zu zeigen, wie der Indikator angewen-
det werden kann. Zum Beispiel kann im Anwendungs-
bereich festgelegt sein, ob der Indikator nur fiir
bestimmte Teile des Bestandes wie den Ausleihbe-
stand oder den bibliographischen Apparat geeignet
ist, oder ob der Indikator sowohl fiir die Dienstleistung
oder Akfivitat als Ganzes wie fir Teilaspekie der
Dienstleistung benutzt werden kann, oder um Unter-
schiede zwischen Fachgruppen oder Benutzergrup-
pen zu zeigen.

4.3.5 Definition des Indikators

Jeder Indikator muss eindeutig definiert sein durch die An-
gabe, welche Daten zu erheben sind und/oder welche
Verbindung zwischen den Daten erstellt werden muss.

Dieser Abschnitt sollte auch Definitionen der Spezialtermi-
ni enthalten, die bei der Definition des Indikators benutzt
werden und die nicht an anderer Stelle in dieser Norm de-
finiert sind, sowie der Termini, die bei der Beschreibung
der Methode(n) benutzt werden.

Eindeutige Termini, die in (iblichem Sinne benutzt werden,
brauchen nicht definiert zu werden.

4.3.6 Methode

Es muss prazis beschrieben werden, welche Daten zu er-
heben sind und welche Berechnungen durchgefiihrt wer-
den mussen.

Falls eine Messung wiederholt werden muss, um den
Wert des Indikators zu bestimmen, muss dies klar ange-
geben sein.

Es diirffen zwei oder mehr gleichwertige Methoden be-
schrieben werden, d. h. unterschiedliche Daten und Be-
rechnungen, die zur Erstellung desselben Indikators ge-
nutzt werden.

ANMERKUNG: Beispiele dafiir sind Gesamtzahlung statt
Stichprobe, oder Nutzung einer direkten Messung
statt einer Schatzung, die auf unterschiedlichen Daten
beruht.

Falls mehr als eine Methode beschrieben wird, muss die

am breitesten anwendbare an erster Stelle beschrieben

werden.

Die Beschreibungen diirfen keine allgemeinen statisti-
schen Methoden wie Stichprobenzahlung, Stichproben-
groike, Schatzung des Konfidenzintervalls, statistische
Tests usw. enthalten.

Falls ein Fragebogen benutzt wird, sollen nur die gestell-
te(n) Frage(n) und die angelegte Bewertungsskala auf-
gefiihrt werden, nicht eine detaillierte Beschreibung der
gesamten Fragebogengestaltung.

Falls maglich, muss die Beschreibung der Methode den
flir Vorbereitung, Datenerhebung und Ergebnisanalyse
notwendigen Aufwand nennen.

4.3.7 Interpretation und Faktoren, die den Indikator
beeinflussen
Der Abschnitt ,Interpretation” darf die fur die Ergebnisana-
lyse des Indikators notwendigen Informationen auffiihren.
ANMERKUNG: Es kann die gesamte Ergebnisbreite des
Indikators aufgefilht werden, ebenso kann dem
Anwender dieser Internationalen Norm gesagt werden,

ob ein maximaler, ein minimalerﬁer ein Bestwert den
Idealzustand darstellt. Meistens Oﬁﬂmmfﬁ
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noch nicht verfiighar. Solche Angaben kénnen hinzu-
gefligt werden, sobald sie verfligbar werden.

Der Abschnitt ,Interpretation darf Angaben (ber die zu er-
wartende Variabilitat enthalten, wie z. B. jahreszeitliche
oder tageszeitliche Schwankungen.

Der Abschnitt darf Faktoren innerhalb und auferhalb der
Bibliothek nennen, die die Ergebnisse beeinflussen
konnen; dies ist hilfreich fiir die Nutzung des Leistungsin-
dikators als Mittel der Diagnostik. Diese Information sollte
erkennbar machen, welche Aktivitaten der Bibliothek zu
einer Anderung des Indikatorwerts beitragen.

4.3.8 Quellen (optional)

Um die Quelle fiir den Indikator zu dokumentieren, darf zi-
tiert werden. Die Beschreibung sollte deutlich machen, ob
der Indikator in der in dieser Internationalen Norm be-
schriebenen Form eine modifizierte Version des in der
Quelle beschriebenen Indikators ist.

Falls der Name des Indikators von dem in der Quelle be-
nutzten abweicht, wird der urspriingliche Name in Klam-
mern hinter dem Zitat angegeben.

Die Zitate dliffen auch Dokumente einschliel3en, die iber
den Gebrauch des Indikators, die Methodik der Datener-
hebung und -analyse usw. naher informieren.

4.3.9 Verwandte Indikatoren (optional)

Soweit angebracht, sollte die Beziehung des Indikators zu
anderen Indikatoren in dieser Internationalen Norm ge-
nannt werden.

5 Nutzung von Leistungsindikatoren

5.1 Hintergrund

5.1.1 Die in dieser Internationalen Norm beschriebenen
Leistungsindikatoren kénnen bei der Bewertung von Bi-
bliotheken wirksam genutzt werden. Dabei werden Qua-
litat und Effektivitat der Dienstleistungen und anderer Akti-
vitdten der Bibliothek ebenso wie die Effizienz der Res-
sourcennutzung der Bibliothek bewertet im Vergleich mit
dem Auftrag und den Fern- und Nahzielen der Bibliothek
selbst.

5.1.2 Leistungsindikatoren sollten mit systematischer Bi-
bliotheksplanung und -bewertung verknipft sein. Aulder-
dem sollten Mess- und Bewertungsverfahren regelmaRig
durchgefiihrt werden. Die Ergebnisse sollten Informatio-
nen fiir die Entscheidungsprozesse liefern und verdeutli-
chen, wie die Bibliothek ihren Auftrag erfiillt.

5.1.3 Als Werkzeug der Bibliotheksplanung und -bewer-
tung haben Leistungsindikatoren hauptsachlich zwei Zie-
le: Zum einen miissen sie die Kontrolle im Organisations-
prozess erleichtern, zum anderen miissen sie als Informa-
tionsbasis flr den Dialog zwischen Bibliothekspersonal,
Unterhaltstragern und Benutzern dienen.

In zweiter Linie sind Leistungsindikatoren zur vergleichen-
den Analyse der Leistung von Bibliotheken und Informati-
onseinrichtungen vorgesehen, die identische Aufgaben
oder Ziele haben.

5.1.4 Inden letzten Jahren haben Bibliotheken eine Viel-
falt von Leistungsindikatoren zu diesem Zweck genutzt.
Einige Indikatoren werden h&ufig genutzt und haben sich
damit in der Praxis durchgesetzt. In den letzten Jahren ist
aullerdem versucht worden, die auf diesem Gebiet vorlie-
gende Forschung zusammenzufassen. Beides hat dazu
beigetragen, dass sich die Praktiker auf eine Liste von
Leistungsindikatoren und ihre Anwendung im Alltag der
Bibliothek einigen konnten.
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ANMERKUNG: Im nationalen Bereich erschienen bedeu-
tende Beitrdge in Form von Handblchern und ande-
ren Zusammenstellungen, die in Anhang C aufgefiihrt
sind [3, 4, 6, 7, 18, 19, 20, 25, 27] und von denen eini-
ge durch andere Lander (bersetzt und adaptiert wur-
den. Im internationalen Bereich wurde wesentliche
Arbeit von der UNESCO geleistet, die die Entwicklung
von Leistungsindikatoren fiir 6ffentliche Bibliotheken
unterstitzte (Anhang C, [5]) und von der IFLA, deren
Sektion fiir Universitatsbibliotheken und andere allge-
meinwissenschaftliche Bibliotheken Richtlinien fiir Lei-
stungsmessung in wissenschaftlichen Bibliotheken
erstellte (Anhang C, [8]). Eine umfassende Ubersicht
und Zusammenstellung (Anhang C, [24]) wurde im
Rahmen der Europaischen Kommission veroffentlicht.
Diese und &hnliche Arbeiten liefern wichtige Informa-
tionen dariiber, wie Leistungsindikatoren flir Bibliothe-
ken entwickelt, genutzt und interpretiet werden
konnen.

5.2 Auswahl von Leistungsindikatoren

5.2.1 Die in diese Internationale Norm aufgenommenen
Leistungsindikatoren werden als die fiir Bibliotheken ge-
nerell niitzlichsten gesehen. Diese Internationale Norm
beriicksichtigt, dass es viele unterschiedliche Bibliotheks-
typen gibt, mit unterschiedlicher Umgebung, flir unter-
schiedliche Benutzergruppen und mit einer Reihe einmali-
ger Besonderheiten (Struktur, Finanzierung, Kontrollin-
stanzen usw.). Bei weltweit so starker Unterschiedlichkeit
ist die Einsicht wichtig, dass nicht alle etablierten Leis-
tungsindikatoren fiir alle Bibliotheken von Nutzen sind.
Die in diese Internationale Norm aufgenommene Liste von
Leistungsindikatoren sollte am besten als Angebot mdgli-
cher Leistungsindikatoren aufgefasst werden, die in vielen
Bibliotheksumgebungen genutzt werden kénnten.

5.2.2 In Abstimmung mit ihren Tragerinstitutionen und
den zustadndigen Behérden, wie z. B. der Kommunalver-
waltung oder der Zentralregierung, sowie mit ihren Benut-
zern und anderen Interessengruppen werden Bibliotheken
entscheiden missen, welche Indikatoren einer bestimm-
ten Situation angemessen sind. Diese Entscheidung muss
vor dem Hintergrund von Auftrag, Fern- und Nahzielen der
Bibliothek gefallt werden. So ist die Bewertung von &ffent-
lich finanzierten Bibliotheken im Kontext der politischen
Entwicklung zu sehen.

Es ist wiinschenswert, dass alle interessierten Kreise (iber
die Eignung der benutzten Leistungsindikatoren Einigkeit
erzielen.

5.2.3 Um die fiir eine bestimmte Bibliothek am besten
geeigneten Leistungsindikatoren herauszufinden, die Da-
ten zu erheben und zu analysieren und die Ergebnisse fiir
das Managementkonzept zu interpretieren, bedarf es be-
stimmter Fahigkeiten der Mitarbeiter. Fir manche Biblio-
theken wird es daher wichtig und notwendig sein, sich vor
der Anwendung von Leistungsindikatoren in Hinsicht auf
Mitarbeiterschulung und Vermittlung didaktischer Fahig-
keiten zu engagieren.

5.2.4 Beider Auswahl von Leistungsindikatoren fiir eine
bestimmte Bibliotheksumgebung sollten folgende Fakto-
ren beriicksichtigt werden:

a) Kann der Leistungsindikator dem Bibliotheksmanage-
ment, dem Unterhaltstradger und der primaren Nutzer-
gruppe nitzen?

b) Weil} der Bibliothekar bereits, dass eine bestimmte

Aktivitat oder Abteilung nicht j je g i
konnte? Selbst wenn Cies numﬂmmﬁ

Bibliothekars ist, konric ¢s'ein sehtawtenGand sRinub
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einen Leistungsindikator zu benutzen, um herauszu-
finden, ob es ein Problem gibt.

c) Welchen Arbeitsaufwand kann das Bibliothekspersonal
erbringen fiir die Erhebung und Analyse der Daten, aus
denen die Leistungsindikatoren erstellt werden? Leis-
tungsindikatoren zu erstellen, erfordert Arbeitszeit und
Ressourcen. Es sollten gentigend Zeit und Ressourcen
bereitgestellt werden, um einen bestimmten Leistungs-
indikator zu erstellen. Die Mitarbeiter miissen prakti-
sche Erfahrung mit einer Reihe statistischer Verfahren
haben.

d) Verlangtirgendeine externe Instanz Daten zu bestimm-
ten Dienstleistungen der Bibliothek? Wenn ja, muss
festgestellt werden, ob die gleichen Daten auch fir die
Erstellung von Leistungsindikatoren genutzt werden
kénnen.

Lokale bibliotheksrelevante Faktoren kénnen die Auswahl
von Leistungsindikatoren beeinflussen. Die Bibliothek
muss bewusst jene Leistungsindikatoren auswahlen, die
bei der Bewertung des Handelns der Bibliothek in Bezie-
hung zu ihren Fern- und Nahzielen den meisten Nutzen
bringen.

5.3 Einschriankungen
5.3.1 Ergebnisoptimierung bei Leistungsindikatoren

Anwender von Leistungsindikatoren fiir Bibliotheken
sollten wissen, dass man unmdoglich bei allen Leistungs-
indikatoren gleichzeitig optimale Ergebnisse erzielen
kann. Zum Beispiel kann eine Bibliothek einen hohen
Grad an Benutzerzufriedenheit erreichen, dabei aber
hohe Ausgaben pro Benutzer haben. Ergebnisse von
Leistungsindikatoren miissen in Bezug auf das interpre-
tiert werden, was die Bibliothek erreichen will, und nicht
einfach im Hinblick auf Ergebnisoptimierung flr bestimmte
Indikatoren.

5.3.2 Grad der Genauigkeit

Ergebnisse sollten sorgfaltig interpretiert werden. Unge-
nauigkeiten kénnen auftauchen aufgrund von Stichpro-
benfehlern, subjektiven Aspekten des Messvorganges
oder zu wenig an Zeit oder Ressourcen fiir den Messvor-
gang (z. B. Indikatoren B.1.1.1 und B.2.6.1). Sie kénnen
auch besagen, dass die Indikatoren selbst ungenau sind
(z.B.B.2.1.3 und B.2.2.5).
ANMERKUNG: In einigen Fallen ist eine grobe Schatzung
ausreichend, und der Versuch, groRere Genauigkeit zu
erzielen, ware Zeitverschwendung.

5.3.3 Fahigkeiten der Benutzer und Leistung der
Bibliothek

Zu einem gewissen Grad werden Leistungsindikatoren fir
Bibliotheken davon beeinflusst, wie gut der Benutzer ver-
schiedene Transaktionen mit der Bibliothek durchfiihrt. So
kann z. B. die Benutzerzufriedenheit mit der Verfligbarkeit
von Materialien in einer Bibliothek extrem niedrig sein.
Das kénnte z. B. bedeuten, dass die Benutzer nicht genau
wissen, wie man in dieser speziellen Bibliothek Materia-
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lien findet oder auch, dass die Bibliothek nicht geniigend
Dokumente besitzt, um den Bedarf zu decken. Ein niedri-
ges Ergebnis zeigt also einen Bereich, der tberpriift wer-
den muss. Die Uberpriifung kann ergeben, dass Malinah-
men notwendig sind, um Kenntnisse und Fahigkeiten der
Benutzer in Bezug auf Bibliotheksaktivititen zu ver-
bessern; oder sie kann ergeben, dass die Verfiigbarkeit
von Biichern verbessert werden muss, indem Leihfristen
verandert oder zusatzliche Exemplare gekauft werden.

5.3.4 Verbindung von Ressourcen und
Dienstleistungen

Eine schlechte Leistung scheint anzudeuten, dass zusatz-
liche Ressourcen notwendig waren, um die Dienstleistung
der Bibliothek zu verbessern. Das ist nicht notwendiger-
weise richtig. Tatséchlich konnen Ressourcen und Qua-
litdt der gebotenen Dienstleistungen der Bibliothek wenig
miteinander zu tun haben. Die Fahigkeiten des Bibliotheks-
personals, das Managementkonzept und eine Vielzahl
anderer Faktoren, einschlieBlich vermehrter Ressourcen,
konnen in verschiedenen Bibliotheken unterschiedliche
Auswirkungen auf die Verbesserung der Dienstleistungs-
qualitat haben,

5.3.5 Vergleichbarkeit der Daten von
Leistungsindikatoren

In erster Linie werden Leistungsindikatoren in Bibliotheken
fir die Selbstdiagnose genutzt. Dies kann einschlieen,
dass die Leistung eines Jahres innerhalb derselben Biblio-
thek mit der eines anderen Jahres verglichen wird. In
zweiter Linie sollen sinnvolle und niitzliche Vergleiche
zwischen verschiedenen Bibliotheken angeregt werden.
Die Normung von Leistungsindikatoren und der Verfahren
zur Datenerhebung kann dabei helfen. Solche Vergleiche
missen jedoch immer Riicksicht nehmen auf die Eigen-
heiten der jeweiligen Bibliothek:

a) Auftrag, Fern- und Nahziele;

b) Leistung, gemessen an einer Reihe von Leistungs-
indikatoren;

c¢) Ressourcen;

d) Benutzergruppen;

e) Struktur der ibergeordneten Instanzen;

f) Arbeitsablaufe.

Wenn Ergebnisse von Leistungsindikatoren zwischen ver-

schiedenen Bibliotheken verglichen werden, sollte dies mit

erheblicher Sorgfalt und in vollem Bewusstsein der Gren-

zen solcher Vergleiche geschehen (siehe auch 4.2.2 f).

6 Aktualisierung dieser Norm

Eine Gruppe, die im Rahmen von ISO/TC 46/SC 8 arbei-
tet, ist flir die Aktualisierung dieser Internationalen Norm
zustandig. Neu entwickelte Indikatoren werden von einer
dafiir ernannten Expertengruppe gepriift und mdglichst
rasch nach der Abstimmung bei den nationalen Komitees
als Erganzungen zu dieser Internationalen Norm ver-
offentlicht.

Documents

Document Sharing Hub


http://www.avadocuments.com/doc/din-iso-11620-2000-06
http://www.avadocuments.com/doc/din-iso-11620-2000-06

Seite 9
DIN ISO 11620:2000-06

Anhang A  (normativ)
Liste der Leistungsindikatoren fiir Bibliotheken

Tabelle A.1 verzeichnet Aktivititen und Dienstleistungen, die im allgemeinen in Bibliotheken ausgefiihrt oder angeboten

werden. Die in dieser Internationalen Norm beschriebenen Leistungsindikatoren sind den Aktivitdten oder Dienstleistungen

zugeordnet, auf die sie sich beziehen, und es wird auf die in Anhang B aufgefiihrten Beschreibungen verwiesen. Die Nota-
tion erlaubt zukiinftige Ergdnzungen sowohl zu der Liste der Aktivitaten, als auch zu der Liste der Indikatoren.

ANMERKUNG 1: Bibliotheken verwenden eine Anzahl von Indikatoren, die hier nicht beschrieben sind.

ANMERKUNG 2: Es sind einige Aktivitaten aufgefiihrt, fiir die in dieser Internationalen Norm keine Indikatoren enthalten
sind, da es bei der Ausarbeitung dieser Internationalen Norm keine passenden Indikatoren gab, die allgemein
gebrauchlich oder in der Literatur beschrieben waren. Jeder dieser Aktivitaten ist eine Zitiernummer (z. B. B.2.8) zuge-
teilt worden, um in Zukunft das Einfligen neuer Beschreibungen zu erleichtern.

Tabelle A.1

Dienstleistung, Aktivitdt oder Aspekt, Beschreibung

Leistungsindikator

die gemessen werden in Anhang B
Benutzerperspektive B.1
Allgemeines B.1.1

Benutzerzufriedenheit B.1.1.1
Benutzungsdienste B.2
Allgemeines B.2.1
Prozentsatz der erreichten Zielgruppe B21.1
Kosten pro Benutzer B.2.1.2
Bibliotheksbesuche pro Kopf B.2.1.3
Kosten pro Bibliotheksbesuch B.2.1.4
Bereitstellen von Dokumenten B.2.2
Verfiigbarkeit von Titeln B.2.2.1
Verfiigbarkeit von nachgefragten Titeln B.2.2.2
Anteil der nachgefragten Titel im Bestand B.2.2.3
Erweiterte Verfiigbarkeit von nachgefragten B.2.2.4.
Titeln
Prasenznutzung pro Kopf B.2.25
Dokumentnutzungsrate B.2.26
Heraussuchen von Dokumenten B.2.3

Mittlere Dauer der Dokumentbeschaffung aus | B.2.3.1
geschlossenen Magazinen

Mittlere Dauer der Dokumentbeschaffung aus | B.2.3.2

Freihandbestanden
Ausleihen von Dokumenten B.24
Bestandsumsatz B.2.4.1
Ausleihen pro Kopf B.24.2
Entliehene Dokumente pro Kopf B.24.3
Pocuments

Kosten pro Ausleihe  B.2
1
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Tabelle A.1 (fortgesetzt)
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ey, Leistungsindiikator i Anhang &
Ausleihen pro Mitarbeiter B.24.5
Dokumentlieferung aus externen Bestanden B.2.5
Geschwindigkeit des Leihverkehrs B.2.5.1
Anfrage- und Auskunftsdienste B.2.6
Erfolgsrate korrekt beantworteter Fragen B.2.6.1
Informationssuche B.2.7
Erfolgsrate bei der Suche im alphabetischen | B.2.7.1
Katalog
Erfolgsrate bei der Suche im Sachkatalog B.2.7.2
Benutzerschulung B.2.8
Kein Indikator in dieser Internationalen Norm
beschrieben
Ausstattung B.2.9
Ausstattungsverfiigbarkeit B.2.9.1
Benutzungsrate der Ausstattung B.2.9.2
Benutzungsrate der Sitzplatze B.2.9.3
Verflgbarkeit von automatisierten Systemen | B.2.9.4
Technische Dienste B.3
Erwerben von Dokumenten B.3.1
Mittlere Dauer der Dokumenterwerbung B.3.1.1
Bearbeiten von Dokumenten B.3.2
Mittlere Dauer der Dokumentbearbeitung B.3.2.1
Katalogisierung B.3.3
Kosten pro katalogisiertem Titel B.3:34
Bekanntmachen der Dienstleistungen B.4
Kein Indikator in dieser Internationalen Norm
beschrieben
Verfligbarkeit und Nutzung menschlicher B.5
Ressourcen
Kein Indikator in dieser Internationalen Norm
beschrieben
Documents
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