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mit sich bringen, zu Organisationsstruk-
tur und Entscheidungsprozessen, zu
Kenntnis von Fiihrungsinstrumenten
und zum eigenen Fortbildungsbedarf
gibt es Unterschiede je nach Geschlecht,
Grofle der Einrichtung und Manage-
mentlevel. Minner konzentrieren sich
stirker als Frauen auf neue Technologien
und auf das Internet. Leiter grofer Bib-
liotheken sind umfassender iiber Ma-
nagementmethoden informiert, streben
stirker die Zusammenarbeit mit exter-
nen Partnern an und nutzen intensiver
Formen der Projektarbeit.

Gegeniiber diesen cher bekannten
Aussagen iiberrascht, dass Themen, die
in den Medien und in der Fachpresse
hiufig diskutiert werden, zum Beispiel
multiethnische Mitarbeiter, kostendeck-
ende Einnahmen, Outsourcing und so
weiter kaum eine Rolle spielen, wenn von
den kiinftigen Anforderungen an die Lei-
tungstitigkeit die Rede ist.

Die Untersuchung zeigt auch, dass
sich die Popularitit bestimmter Diskus-
sionen in der Fachliteratur und die All-
tagsrealitit nicht decken: Keineswegs alle
Bibliotheken sind dabei, die Hierarchien
abzuflachen und teamorientierte Ar-
beitsformen einzufiihren. 71 Prozent der
Antworten lassen erkennen, dass sich in
den letzten Jahren keine Verinderungen
in den Leitungsstrukturen ergeben ha-
ben. Nahezu ein Drittel verzichtet auf
Projektarbeit.

Das neue dinische Bibliotheksgesetz
ldsst zu, dass auch Nicht-Bibliothekare
Leitungsfunktionen iibernehmen kén-
nen. In diesem Zusammenhang ist be-
merkenswert, dass die befragten Leiter
politische Kontakte und Erscheinungs-
bild in der Offentlichkeit fiir wichtiger
halten als bibliothekarische Qualifikati-
on.

Ein weiteres Ergebnis ist, dass veralte-
te Leitungsstrukturen und -methoden
insbesondere von Frauen in Leitungs-
funktion und hier wiederum in Offent-
lichen Bibliotheken abgelehnt werden.
Es bestitigt sich auch, dass Frauen in ho-
herem Grade einer Politik der offenen
Tiiren verpflichtet sind als Minner. Trotz
aller Schwierigkeiten ist die Zufrieden-
heit mit dem Beruf verbliiffend hoch.
Unter zehn Prozent geben an, weniger
zufrieden zu sein, und die Anzahl der de-
zidiert Unzufriedenen liegt unter einem
Prozent. 38 Prozent sagen, dass sie sehr
zufrieden sind. Auch unter den Topma-
nagern ist die Zufriedenheit mit dem Be-
ruf hoch.

Was kiinftige Anforderungen fiir Lei-
tungsaufgaben betrifft, werden iiber-
wiegend »weiche« Faktoren genannt: in-
teraktive Fihigkeiten, Offenheit, Verin-
derungswillen, Kooperationsbereitschaft

und die Fihigkeit zu motivieren und zu
inspirieren. Dagegen stehen internatio-
nale Erfahrung, interkulturelle Kompe-
tenzen und Fremdsprachenkenntnisse
hintan.

Diesen Anforderungen entsprechend,
wird auch der Fortbildungsbedarf gese-
hen: Verinderungsmanagement, werte-
basierter Fiihrungsstil, Qualititsmanage-
ment und Wissensmanagement. Bei der
Fortbildungsbereitschaft wird mangeln-
de Zeit als Hinderungsgrund genannt,
wohingegen das Alter keine Rolle spielt.

Johannsen und Pors betrachten die
Arbeit an ihrem Projekt nicht als abge-
schlossen. Sie sehen eine Reihe von An-
satzpunkten fiir kiinftige Untersuchun-
gen. Zunichst wollen sie die Ergebnisse
in einen grofieren theoretischen Zusam-
menhang einordnen, zum Beispiel im
Bereich des New Public Management
und des Knowledge Management. Fer-
ner wollen sie stirkeres Augenmerk auf
geschlechtsspezifische Unterschiede rich-
ten.

Auch der Zusammenhang zwischen
dem Typus des Managers und der Grof3e
der Institution ist aufklirungsbediirftig.
Die Autoren berufen sich auf die neuere
Managementliteratur, wenn sie zwei
Haupttypen von Fiihrungspersonlich-
keiten nennen: den stirker aufgaben-
und zielorientierten Typ und den cher
personen- und personalorientierten.

Je nach Typus werden unterschied-
liche Managementmethoden bevorzugt.
Dies hat Auswirkungen auf die Art der
Zusammenarbeit im Betrieb und auf

die sozialen Beziehungen. Um derartige
Analysen weiterzuverfolgen, miifiten die
Befragungsergebnisse aber anders seg-
mentiert werden.

Die Untersuchung von Johannsen
und Pors ist nur einer von mehreren Bau-
steinen in einem Angebot, das Danmarks
Biblioteksskole in den letzten Jahren fiir
Bibliotheksleiter entwickelt hat und das
bei der Zielgruppe auf grofles Interesse
gestoflen ist’. So startete im Jahre 2000
ein Weiterbildungskurs, der insgesamt
zehn Wochenendseminare umfasst und
Kandidatniveau (ein dinischer Hoch-
schulgrad) hat. Er kann mit weiteren
Modulen kombiniert und zu einem Mas-
terstudiengang ausgebaut werden. Au-
Berdem werden halbjihrlich »Themen-
tage« angeboten, die sich mit aktuellen
Managementproblemen befassen. Schlief3-
lich ist im Verlag von Danmarks Bib-
lioteksforening, dem dinischen Biblio-
theksverband, eine einschligige Verof-
fentlichung unter dem Titel »Herausfor-
derungen und Verinderungen« erschie-
nen®.

Alles dieses zusammen, so die beiden
Verfasser, soll die Voraussetzungen schaf-
fen »to recruite or develop leaders that can
make things happen’«. Es scheint so, als
ob uns unser nérdlicher Nachbar wieder
die beriihmte Nasenlinge voraus sei.

5 Biblioteksskolenyt wie Anmerkung 4

6 Udfordringer og forandringen/Johannsen,
Carl Gustav; Pors, Niels Ole. Kobenhavn:
Danmarks Biblioteksforening, 2002. 243 S.IlL.
ISBN 87-90849-16-7

7 Wie Anmerkung2,S.113

Bibliotheksmanagement

Das weltweit groBte Projekt zur Messung der Qualitat in Bibliotheken
nahert sich dem Ende der Forschungs- und Entwicklungsphase. Ab
dem Jahre 2003 wird LibQUAL+™ als ein auf breitester empirischer
Grundlage stehendes Werkzeug die traditionellen, investitionsbezo-
genen Evaluationen der Association of Research Libraries (ARL) er-

ganzen'.

LibQUAL+™

Ein Instrument zur Messung der Service-
qualitat in Bibliotheken

Rainer Pehlke

In der ARL sind die bedeutendsten wis-
senschaftlichen Bibliotheken der Verei-
nigten Staaten organisiert — vor allem die
groflen Bibliotheken der 111 fithrenden
Universititen des Landes. Die 122 Mit-

glieder des Verbandes benétigten im
Haushaltsjahr 1999 rund 2,5 Milliarden
Dollar zu ihrer Unterhaltung. Mit stark
steigender Tendenz: Die Kosten fiir Zeit-
schriften und elektronische Informati-

BuB 54 (2002) 10/11



Management

Bibliothek - ss5

onsressourcen steigen jedes Jahr um zwei-

stellige Prozentzahlen. Parallel zum Kos-

tendruck durchdringt der technologische

Wandel die akademische Welt mit Fol-

gen, die auch von den scharfsinnigsten

Beobachtern nicht iiberblickt werden

konnen:

»Akademische Forschungsbibliothe-
ken stehen einer Wasserscheide der Ver-
dnderung gegeniiber, die alles iibertrifft,
was der gelehrten Welt seit Einfithrung
des Buchdrucks im 15. Jahrhundert be-
gegnet ist. Die Kosten der Kommuni-
kation unter Gelehrten steigen schneller
als jeder andere Aspekt des universitiren
Umfeldes. Das Zusammenfallen einer
spiralartigen Informationsexplosion, ei-
nes fast unertriglichen inflationiren
Drucks und die Anwendung von Infor-
mationstechnologien auf die Sammlung
und Verbreitung von Wissen bringen
Herausforderungen wie auch Maglich-
keiten ohne gleichen mit*.«

Demzufolge sahen und schen sich
die ARL-Bibliotheken einem erheblichen
Druck ihrer Triger und Geldgeber ge-
geniiber, nimlich:

— Die Bedeutung ihres Beitrages fiir den
Erfolg ihrer Hochschule nachzuwei-
sen.

— Die ihnen zur Verfiigung stehenden
Ressourcen effektiv und effizient ein-
zusetzen.

Zugleich hat die bibliothekswissenschaft-

liche Forschung ihrerseits seit geraumer

Zeit Abschied genommen von der einsei-

tigen Sicht der Leute »vom Fach, die al-

lein bibliothekarische Qualitit richtig
wiirdigen kdnnen und statt dessen den

Nutzer und seine Erwartungen ins Auge

gefasst: »A measure of library quality

based solely on collections has become
obsolete?.«

Neue Messstrategien

Diesen Anforderungen war mit der guten
alten Bibliotheksstatistik, die mit ihren
Angaben iiber Gesamtinvestitionen,
Stiirke des Personals, Anzahl der gehalte-
nen Periodika, Grofle des Gesamtbestan-
des und anderem den Tabellenrang der
einzelnen Bibliothek bestimmt hatte,
nicht mehr beizukommen. Anlisslich ih-
res Treffens im Oktober 1999 initiierte
die ARL daher eine »New Measures Initi-

1 LibQUAL-+ ist ein registriertes Markenzeichen
der ARL, die um entsprechende Kennzeich-
nung gebeten hat.

2 Colleen Cook ; Fred Heath ; Bruce Thompson:
Eine neue Kultur der Beurteilung : vorliufiger
Bericht iiber die ARL-SERVQUAL Untersu-
chung. Unter: www.ifla.org/IV/ifla66/papers/
028-129g.htm

3 DanutaA. Nitecki: Changing the Conceptand
Measure of Service Quality in Academic Libra-
ries. In: The Journal of Academic Librarianship

22(1996),S.181
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ative*«, die aus mehreren Komponenten
besteht:
e Die Higher Education Outcomes
(HEO) Research Review soll als verschie-
dene Aktivititen und Einrichtungen um-
fassende Initiative Kriterien erarbeiten,
an denen sich der Wert der Bibliothek fiir
Forschung und Lehre messen lidsst. Unter
anderem sollen Bibliotheken eingebun-
den werden in Definition und Errei-
chung messbarer Lernziele von Studen-
ten.
o Uber die Investigation of Cost Drivers
sollen kostentreibende Bereiche identifi-
ziert werden. So erfasst etwa die Techni-
cal Services Cost Study in je nach Biblio-
thek vier bis sechs Stichproben-Wochen
die tiglich fiir die einzelnen Titigkeiten
aufgewendete Arbeitszeit und analysiert
die Gesamtkosten fiir die Dienstleistun-
en.
% Assessing ILL/DD Services setzt ein
Projekt fort, mit dem die ARL-Bibliothe-
ken schon 1997 die Qualitit ihrer Fern-
leih- und Dokumentenlieferdienste priif-
ten. Lieferstiickkosten, Erfolgsquoten,
Liefer- und Umlaufzeit werden Gegen-
stand der Evaluation im Jahre 2003 sein.
e Measures for Electronic Resources (E-
Metrics) sollen Auskunft geben tiber Ver-
breitung, Nutzen und Kosten elekeroni-
scher Dienste.
e LibQUAL+™ wird als netzbasiertes
Werkzeug zur Messung der Nutzerzufrie-
denheit den ARL-Bibliotheken fiir die
regelmiflige Priifung und Verbesserung
ihrer Dienstleistungsqualitit mit zur Ver-
fiigung stehen.

Servqual in Bibliotheken

LibQUAL+™ geht zuriick auf das 1985
von Parasuraman, Zeithaml und Berry
erstmalig vorgestellte Servqual, eines
der einflussreichsten und verbreitetsten
Instrumente zur Messung der Dienstleis-
tungsqualitit der letzten Jahre. Entstan-
den auf der Grundlage einer Untersu-
chung in den Branchen Banken, Kredit-
kartenunternehmen, Wertpapierhandel
und Reparaturwerkstitten, fand es auch
in Nicht-Profit-Bereichen Anwendung.
Ausgehend von der Theorie, dass
Dienstleistungsqualitit sich ergebe aus
der Kluft zwischen den Erwartungen des
Kunden und der von ihm wahrgenom-

4 www.arl.org/stats/newmeas/newmeas.html

5 www.arl.org/libqual/

6 Colleen Cook; Bruce Thopson: Reliability and
Validity of ServqualScores Used to Evaluate
Perceptions of Library Service Quality. In:
Journal of Academic Librarianship 26(2000),
Nr. 4, S. 248f.

7  Danuta Nitecki; Peter Hernon: Measuring Ser-
vice Quality at Yale University’s Libraries. In:
Journal of Academic Librarianship26(2000),
Nr. 4.

menen Leistung des Anbieters (Gap-Mo-

dell), entwickelten sie einen Katalog, der

22 nach ihrer Ansicht entscheidende

Qualititskategorien enthilt, in welchen

sie fiinf Dimensionen widergespiegelt sa-

hen:

— Materielles (tangibles): Riumlichkei-
ten, Erscheinungsbild des Personales;

— Verlisslichkeit (reliability): Fihigkeit,
die versprochene Leistung zu liefern;

— Aufgeschlossenheit  (responsiveness):
Wille, dem Nachfrager prompt zu hel-
fen;

— Leistungkompetenz (assurance): Wis-
sen, Hoflichkeit und Vertrauenswiir-
digkeit des Personales;

— Einfithlung (empathy): Bereitschaft,
individuelle Wiinsche zu erfiillen®.
Nach DParasuraman et.al. wird die
»measure of service adequacy« (MSA) als
Differenz zwischen minimal akzeptabler
und wahrgenommener Dienstleistungs-
qualitit gemessen; die »measure of ser-
vice superiority« (MSS) ist der Bereich
zwischen dem wahrgenommenen und

dem gewiinschten Serviceniveau.

Der Blick auf einen Servqual-Frage-
bogen zeigt, dass die Evaluation der
Wahrnehmung des Serviceverhaltens von
Mitarbeitern und der Attraktivitit der
Serviceumgebung  erheblichen Raum
einnimmt. Hierin spiegeln sich die Ver-
hiltnisse der von scharfem Wettbewerb
gekennzeichneten  gewinnorientierten
Branchen wider, in denen die Méglich-
keit des Wechsels zu die gleichen Kern-
produkte anbietenden Konkurrenten
jederzeit leicht gegeben und der Frustra-
tionslevel des Kunden niedrig ist.

Dieses Modell auch fiir die Verbesse-
rung der Dienstleistungsqualitit in Bib-
liotheken nutzbar zu machen, war das
Anliegen der Evans Library der A&M
University, Texas, wo in den Jahren 1995,
1997 und 1999 Nutzerbefragungen mit
einem leicht angepassten Servqual-Fra-
genkatalog stattfanden. Ein wesentlicher
Bestandteil war dabei die griindliche
Uberpriifung der Qualititskategorien
und -dimensionen Servquals hinsichtlich
threr Anwendbarkeit im bibliothekari-
schen Kontext.

Die hierbei gewonnenen Erkenntnisse
lassen sich wie folgt komprimieren: Serv-
qual liefert {iber Zeit und verschiedene
Nutzergruppen hinweg stabile und ver-
lassliche Ergebnisse, jedoch — die Serv-
qual-Dimensionen passen nicht in die
Verhiltnisse iiberwiegend offendich fi-
nanzierter Dienstleister: Servqual erfasst
bibliothekarische Qualitit nicht adi-
quat. So lieflen sich — wie schon in an-
deren Untersuchungen zuvor’” — nur drei
der fiinf Dimensionen einigermaflen re-
produzieren und erwiesen sich bei der
Gap-Analyse als instabil: >
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»(...) the three separate analysis of the
22 Servqualitems computed indepen-
dently within the three reference frames
did not recover the five dimensions (i.e.,
tangibles, reliability, responsiveness, as-
surance, and empathy) conventionally
computed for Servqualdata. These results
are consistent with previous factor ana-
lytic findings with the measure (...) Our
results suggest that, although respon-
dents can readily discern the differences
among minimum, desired, and perceived
response frameworks, the underlying fac-
tor structures may not be the same in the
reseach library context®«.

Dariiber hinaus ergab die Befragung
der Nutzer nach ihrer Gewichtung der
Qualititsdimensionen, dass sie einen
deutlichen Schwerpunkt setzen zuguns-
ten der die Kerndienstleistung abdecken-
den Fragen, und die »reliability«-Dimen-
sion gefolgt von »responsiveness« ihnen
die bei weitem wichtigsten sind, wihrend
»tangibles« und »empathy« am Ende ste-
hen’. Die Aufgabe einer Neudefinition
des Befragungsinstrumentes stand damit
im Vordergrund des Projektes Lib-
QUAL+™.

LibQUAL+™ in der Entwicklung

Der erste Schritt der Entwicklungsgrup-
pe war die Durchfithrung von 60 stich-
probenhaften und mit offenem Ende ge-
fithrten Interviews mit Bibliotheksnut-
zern an neun der dreizehn in der ersten
Phase beteiligten Bibliotheken. Im Re-
sultat wurde das Servqual-Protokoll um
19 zusitzliche Punkte erweitert, um die
Messbarkeit der vorhandenen Qualitits-
dimensionen zu verbessern und neue —
nimlich »library as a place« und »access
to collections« — auf Allgemeingiiltigkeit
zu testen'?.

Zugleich entwickelte die federfithren-
de Universitit Texas eine netzbasierte Be-
fragungs- und Analyseinfrastruktur: Eine
WWW-Schnittstelle erméglicht die Be-
antwortung aller Fragen mittels Maus-
klick in 15 Minuten. Dabei wird beziig-
lich jeder Kategorie nach dem minimal
akzeptablen, dem wahrgenommenen
und dem gewiinschten Qualititsstand
gefragt, welcher iiber eine neunstufige Li-
kertskala von »hoch« bis »niedrig« bewer-
tet werden kann.

Die in Cold Fusion geschriebene An-
wendung tiberfithrt die Daten auf die
Server der A&M, wo sie von einer SQL
Datenbank erfasst und zur Analyse an ein
SPSS weitergeleitet werden. Das System
kann 20 000 Datensitze in kiirzester Zeit
erfassen. Studenten, Graduierte und Ge-
lehrte werden, um der Ausrichtung der
ARL-Mitglieder als Forschungseinrich-
tungen Rechnung zu tragen, zu etwa glei-

Nr.: Service Affect

18 Willingnessto help users
19 Giving usersindividual attention
4 Employees who deal with usersina
caring fashion
25 Employees who are consistently
courteous
17 Employees who have the know-
ledge to answer user questions
3 Employees who understand the
needs of their users
2 Readinesstorespondto users’
questions
11 Employees who instill confidence in
users
23 Dependability in handling users’
service problems

Library as aplace

13 Ahaven for quiet and solitude
1 Ameditative place
12 Acontemplative environment
14 Space that facilitates quiet study
22 Aplace for reflection and creativity

Library Service Quality Survey

Personal Control

20 Alibrary website enabling me to
locate information on my own

15 Making electronic resources
accessible from my home or office

8 Easy-to-use accesstoolsthatallow

me to find things on my own

24 Modern equipment that lets me
easily access the information | need

10 Making information easily accessible
forindependent use

16 Convenientaccessto library
collections

Information access

7 Comprehensive print collections
21 Complete run of journal titles
9 Interdisciplinary library needs beeing
addressed
6 Timely document delivery/interlibra-
ry loan
5 Convenientbusiness hours

Dimensionen und Kategorien der Dienstleistungsqualitét in Bibliotheken nach Lib-
QUAL+™ | Stand 2002. Die links stehenden Ziffern geben die Reihenfolge an, in welcher

die Fragen gestellt werden.

chen Teilen aus den E-Mail-Pools der je-
weiligen Universititen per Zufall ausge-
wihlt und zur Teilnahme aufgefordert.

Die erste LibQUAL+™ Erhebung
wurde im Friithjahr 2000 von 4407
Personen beantwortet und bildete die
Grundlage fiir eine intensive Priifung der
Ergebnisse auf statistische Verlisslichkeit
und Stabilicit. Eine einseitige Ausrich-
tung auf bestimmte Gruppen wie in vie-
len anderen webbasierten Befragungen
konnte vermieden werden: Minner und
Frauen antworteten zu fast gleichen Tei-
len, Altersstufen und Studienrichtungen
zeigten sich ausreichend reprisentativ
verteilt.

Die aus der Datenanalyse und zahlrei-
chen Riickmeldungen von Beteiligten
weiterentwickelte Version erreichte zu
Beginn des Jahres 2001 an 43 Bibliothe-
ken 20416 potenzielle Nutzer. Robust-
heit und Prizision haben sich schon mit
der zweiten Phase so entwickelt, dass die
Entwickler von einem reifen Instrumen-
tarium ausgehen, mit dem die vier ent-
scheidenden Qualititsdimensionen »Ser-
vice Affecte, »Library as a Place«, »Perso-
nal Control« und »Information Access«
gemessen werden kénnen.

Gegenwirtig befinden sich die Resul-
tate einer im Mai 2002 gelaufenen Um-
frage in der Auswertung, von der vollgiil-
tige Informationen iiber den Status quo
des Dienstleistungsniveaus in nicht we-

niger als 164 wissenschaftlichen Biblio-
theken Nordamerikas zu erwarten sind.

Entscheidungstriiger vor Ort werden
in Zukunft mit Material versorgt, das
sich nicht auf eine Kollektion lokaler
Rohdaten beschrinkt. Das Ziel ist die
Identifikation von Stirken und Schwi-
chen auch in einem iiberregionalen Kon-
text und die Méglichkeit der Orientie-
rung an besten Praktiken von in Umfeld
und Nutzerstruktur verwandten Institu-
tionen.

Individuelle oder institutionelle Norm-
tabellen dienen einer prizisen Einord-
nung der Ergebnisse: Bewertet beispiels-
weise ein Gelehrter iiber alle Fragen hin-
weg seine Bibliothek im Durchschnitt
mit 5,44, so mag dies auf den ersten Blick
noch als ein »befriedigend« eingeschitzt
werden, da der Wert iiber 5,0 (auf der
Skala 1 bis 9) liegt; dass dies eine relativ
schlechte Meinung darstellt, erhellt erst
ein Blick in die Tabelle, aus der hervor-
geht, dass nur 14 Prozent aller Befragten
eine noch niedrigere Bewertung abga-
ben. Oder wenn eine Bibliothek im Ser-
vicetest ein »erfreuliches« Durchschnitts-
ergebnis von 6,176 erreichte, dann ver-
meldet die Statistik gnadenlos, dass nur

Privatanschrift des Autors:
Lowenstrafle 8, 20251 Hamburg; Telefon 040/
414249 83, E-Mail hf6a078@t-online.de
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zehn Prozent aller Institutionen noch
schlechter abschnitten!!.

Einmal freie Wirtschaft und zurlick

Das hier wiedergegebene aktuelle Lib-
QUAL+™ Protokoll'? hat sich von sei-
nem Ursprung aus erheblich weiterent-
wickelt: Bis auf den Punkt Offnungszei—
ten, findet sich Servqual nur in der
Dimension »Service Affect« wieder, in die
im Wesentlichen Elemente von Respon-
siveness, Assurance und Empathy aufgin-
gen. »Library as a Place« geht iiber die
»Tangibles« Servquals hinaus. Dieser
Punke steht fiir Nutzer im Hintergrund,
solange ein bestimmtes Niveau gehalten
wird, gewinnt widrigenfalls aber sehr an
Bedeutung.

»Personal Control« als eigenstindige
Oberkategorie indiziert den starken und
wachsenden Wunsch der Bibliotheksnut-
zer nach Eigenstindigkeit und die Be-
deutung elektronischer Ressourcen. Die
Hereinnahme klassischer bibliothekari-
scher Maf3stibe (vor allem unter »Access
to Information«) erwies sich als unum-
ginglich, da ihre Vernachlissigung offen-
sichtlich an den Bediirfnissen der Biblio-
theksnutzer vorbeigeht: »Indeed, failing
to ask users at least some questions about
collections, even on a measure focusing
on service quality, might provoke some
puzzlement, because collections do bear
on library use experience'?.«

Hierin spiegelt sich aber auch die Ent-
scheidung der Entwickler wider, sowohl
bei den qualitativen als auch den quanti-
tativen Untersuchungen keine repri-
sentative Stichprobe aus der gesamten
»Kundschaft« zu ziehen: Doktoranden,
Professoren und Gelehrte beispielsweise
des Massachusetts Institute of Technolo-
gy, der University of California, aus Har-
vard oder Berkely, die zwei Drittel der Be-
fragten ausmachen, geben mit ihren spe-
ziellen informationellen Bediirfnissen,

8 Colleen Cook ; Bruce Thopson: Reliability and
Validity of ServqualScores Used to Evaluate
Perceptions of Library Service Quality. In:
Journal of Academic Librarianship 26 (2000),
Nr. 4,S.250,S.252

9 Vicki Coleman; Yi Xiao; Linda Bair; Bill Chol-

lett: Toward a TQM Paradigm: Using Servqual

to Measure Library Service Quality. In: College

& Research Libraries 58(1997), Nr. 3, S. 243

Colleen Cook; Fred M. Heath: Users’ Percepti-

ons of Library Service Quality : A Lib-

QUAL+™  Qualitative Study. In: Library

Trends 49(2001), Nr.4.

Colleen Cook; Fred Heath; Bruce Thompson:

Score Norms for Improving Library Service

Quality: A LibQUAL+ Study. In: Portal: Libra-

ries and the academy 2(2002), Nr. 1

Bruce Thompson; Colleen Cook; Russel L.

Thompson: Reliability and Structure of Lib-

QUAL+™ Scores: Measuring perceived Libra-

ry Service Quality. In: Portal: Libraries and the

academy 2(2002), Nr. 1, S. 8f.

10

11

12
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Sample Survey...continued

When it comes to...

6) Modem equipment that lets me easiy access the
nformation T need

T Alibrary website enabling me to locate information
onmy own

8)  Timely document delverminteribrary Loz
9) Interdisciphnary ibrary needs being addressed
10) A haven for quiet and scliade

When it comes to...

11) Dependability in handling users’ service problems

12) Easy-to-use access tools that allow me to Bnd

thing; own

13) A place for reflection and creativity
14) Gwing users indndual attention

15) Enployees who deal with users in  caring fashion

Service Level Is

My Minimum My Desirad

Service Levells

Perceived Service

Performance Is NA

coccoonco codocoooonc cooccoc oot
123 435 67 00 113456788 12345676 0 WA
ceocoectoe cooco0cCCn cCcCcoo o0
133 403 867 89 13340367189 1334356789 WA
cheecbeotd oo cocne scocett 6ol
1203 405 67 89 11343567188 1234567 8 9 [NK
coecoceooe poebedooon coecoco e ool
123 405 67 89 1134567389 123405679 9 W
ecococon covoeccoce cocecocooln
12 3456789 123436789 12345678 9 A

My Minimum My Desired Perceived Service
Service Level Is Service Levells Performance Is NA
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ithrem »rigorous defense of deep com-
prehensive collections and responsive
bibliographers'« den Erhebungen eine
Richtung, welche dem hohen gesell-
schaftlichen Wert geistes- und naturwis-
senschaftlicher Forschung gerecht wird
und somit die Eindimensionalitit des
privatwirtschaftlichen Kundenbegriffes
korrigiert. Denn dieser beriicksichtigt
naturgemif3 nicht, dass Nutzerbefragun-
gen in Nicht-Profit-Organisationen vor
allem die Aufgabe haben, Triger und
Geldgeber von der Qualitit des Unter-
nehmens zu tiberzeugen.

»LibQUAL+™ provides the library
administrator with an opportunity to
meet the requirements for accountability.
In the university setting, providing in-
formation resources for the academic
community is a public good that enjoys
strong consensus. Translated into the
budgetary context, there is unrelenting
pressure for additional resources in order
to fullfill this purpose. If LiIbQUAL+™

can help library administrators demon-
p y

13 Bruce Thompson; Colleen Cook; Russel L.
Thompson: Reliability and Structure of Lib-
QUAL+™ Scores: Measuring perceived Libra-
ry Service Quality. In: Portal: Libraries and the
academy 2(2002), Nr. 1, S.9

Colleen Cook; Fred M. Heath: Users’ Percepti-
ons of Library Service Quality: A LibQUAL+
Qualitative  Study. In: Library Trends
49(2001), Nr. 4, S.552

Fred Heath; Colleen Cook; Martha Kyrillidou;
Bruce Thopson: ARL Index and Other Validity
Correlates of LIbQUAL+™ Scores. In: Portal:
Libraries and the academy 2(2002), Nr. 1, S. 40
Colleen Cook; Bruce Thopson: Psychometric
Properties of Scores from the Web-Based Lib-
QUAL+ Study of Perceptions of Library Ser-
vice Quality. In: Library Trends 49(2001), Nr.
4,5.600
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strate, and campus resource allocators
understand, that additional resources
effectively address all the issues pervading
the construct of library service quality,
then the task of advancing the library
mission may become more sustainable!®.«

Indem LibQUAL+™ das Diktum
»(...) only customers judge quality; all
other judgements are essentially irrele-
vant« cum grano salis auslegt und auf
breiter empirischer Grundlage ein stirke-
res Gewicht auf die bibliothekarischen
Kernleistungen legt (symbolisiert durch
das +), wird das Projekt den Gegebenhei-
ten gemeinwohlorientierter Betriebe ge-
recht und befihigt, seine doppelte Aufga-
be zu erfiillen: Die Qualitit zu verbessern
und Rechenschaft gegeniiber Finanziers
abzugeben.

Wie weiter?

Mit Abschluss der Nutzerumfrage 2002
wird die Texas A&M Universitit das
Instrument LibQUAL+™ an die ARL
zur weiteren Administration iibergeben.

Die Entwickler gehen davon aus,
»(...) that a test is not reliable or unreli-
able. Reliability is a property of the scores
on a test for a particular population of ex-
aminees (...)'%; demgemifd wird weitere
Pflege und methodische Forschung als
unabdingbar betrachtet.

Ein Nahziel ist, die Portierbarkeit auf
die Gegebenheiten anderer Linder zu
untersuchen. Erste Kontakte zu Biblio-
theken in Groflbritannien und Neusee-
land sind schon gekniipft; die ARL ist
aber auch an der Zusammenarbeit mit
Bibliotheken auflerhalb des angelsichsi-
schen Sprachraumes interessiert. <



