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EDITORIAL

ine Arbeit Uber &sterreichi-
E sche Behordenbibliotheken?

Osterreich liegt so fern — und
doch so nah. Die Strukturprob-
leme in Behordenbibliotheken sind
gleich. So kdénnen wir von dieser
Arbeit, die sich praxisnah und
exemplarisch mit drei Behorden-

bibliotheken auseinandersetzt und
Best-Practice-Malinahmen  vor-
schlagt, auch allgemein profitieren.
Vielleicht wird es moglich sein, in
kinftige Diskussionen der APBB
Erfahrungswerte aus diesen Emp-
fehlungen einflieRen zu lassen.
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MARKETING AN OSTERREICHISCHEN
BEHORDENBIBLIOTHEKEN

BEST-PRACTICE-MASSNAHMEN DER MINISTERIALBIBLIOTHEK DES BUNDESMINISTERIUMS FUR
FINANZEN, DER WIENBIBLIOTHEK IM RATHAUS UND DER AK BIBLIOTHEK WIEN FUR SOZIALWISSEN-
SCHAFTEN UND DIE EINSCHATZUNG IHRER ANWENDBARKEIT AUF DIE PARLAMENTSBIBLIOTHEK

VORBEMERKUNG

Diese Arbeit wurde Ende 2015 finalisiert. Von einer Aktuali-
sierung der Inhalte, die mit der 6sterreichischen Parlaments-
bibliothek in Zusammenhang stehen, wurde abgesehen, da
sich aus Sicht des Verfassers der Wert flir andere Parlaments-
und Behdrdenbibliotheken primar aus den anderen Teilen der
Arbeit speist, unter anderem aus jenem, der ein breites Spek-
trum an MafRRnahmen enthaélt, die sich tatséchlich an 6sterrei-
chischen Behdrdenbibliotheken in der Praxis bewahrt haben.
Die Aktualitat dieser anderen Teile ist ungebrochen.

EINLEITUNG

Bibliotheken stehen aufgrund gesellschaftlich-technologischer
Entwicklungen, der daraus resultierenden Konkurrenzsituation mit
anderen Informationsanbieterinnen und Informationsanbietern
und in der Folge veranderten Anspriichen seitens ihrer Trageror
ganisationen und Kundinnen und Kunden vor einer permanenten
Adaptierungs- und Legitimierungsherausforderung, der sie unter
anderem Uber die Anwendung strategischer und operativer Werk-
zeuge des Marketing begegnen. Dies gilt ebenso flr das dster-
reichischen Behdrdenbibliothekswesen, flir das sich, trotz anzu-
nehmender qualitativ hochwertiger bibliothekarischer Arbeit, seit
geraumer Zeit eine Tendenz zu raumlichen und organisationalen
Umstrukturierungen und damit potentiell einhergehenden Perso-
nal-, Budget-, und Raumreduktionen feststellen lasst.

Da die Parlamentsdirektion anlasslich der Parlamentssanie-
rung vor einer intensiven Phase der raumlichen und organi-
sationalen Neustrukturierung steht, von der ein Grof3teil der
Organisationseinheiten und die Parlamentsbibliothek auf-
grund ihrer komplexen raumlichen und logistischen Beduirf-
nisse im Besonderen zweifach betroffen sein werden, namlich
nicht nur durch die veranderten Bedingungen im neuen Parla-
mentsgebaude, sondern auch durch jene in der Interimsloka-
tion, und dadurch eine Gelegenheit respektive Notwendigkeit
vorliegt, bestehende Vorgehensweisen und Prozesse den
veranderten Rahmenbedingungen anzupassen, wurde es sei-
tens des Verfassers als sinnvoll erachtet, zu ermitteln, welche
Marketing-Mafinahmen sich flr ausgewahlte Osterreichische
Behdrdenbibliotheken tatsachlich in der Praxis bewahrt haben
und eben diese einer Einschatzung der Anwendbarkeit auf die
Parlamentsbibliothek zu unterziehen.

FORSCHUNGSFRAGEN

In Abstimmung auf dieses Erkenntnisinteresse wurden die
folgenden Forschungsfragen formuliert:
¢ \Welche Mafdnahmen haben sich fiir ausgewahlte Osterreichi-
sche Behordenbibliotheken im Bereich Marketing bewahrt?
¢ \Welche dieser MalRnahmen kdnnten an der Parlamentsbi-
bliothek Anwendung finden?

METHODIK

Als Resultat des Literaturstudiums war festzustellen, dass die
Schnittmenge der existierenden Fachliteratur in den Bereichen
Marketing und Osterreichische Behordenbibliotheken nicht
genlgend Informationen liefern wirde, um die Beantwortung
dieser Forschungsfragen zu erméglichen. Aus diesem Grund
entschied sich der Verfasser dazu, die bendtigen Informationen
an einer dem Forschungsinteresse entsprechenden Auswahl
an Osterreichischen Behdrdenbibliotheken Uber Expertinnen-
und Experteninterviews selbst zu erheben und qualitativ-
inhaltsanalytisch auszuwerten. Hierbei fiel die Wahl auf die
Methodenanwendung nach Jochen Glaser und Grit Laudel.
Das hat neben anderen diese Entscheidung beglinstigenden
Faktoren, die spater erortert werden sollen, seinen Grund darin,
dass im Falle dieser Methodenanwendung der Erhebungs- und
Auswertungsvorgang als Einheit begriffen werden.

AUFBAU

Der theoretische Teil dieser Arbeit dient der Schaffung eines
adaquaten Wissenstandes, der eine fundierte Konzeption und
Durchfiihrung der Informationserhebung und -auswertung
ermoglicht. Der erste Teil der Arbeit widmet sich somit einflih-
rend der Erarbeitung dessen, was unter dem Begriff Behor
denbibliothek zu verstehen ist, welche Arten es gibt, welche
Funktionen diese erflllen und wie sich die Rahmenbedingun-
gen gestalten, innerhalb derer sie speziell in Osterreich agieren.
Die theoretische Auseinandersetzung findet ihre Fort-
setzung in der Beschéftigung mit bibliotheksspezifischem
Marketing, wobei hier der Schwerpunkt vor allem auf jene
Ausrichtung gelegt wird, die sich aus den Erkenntnissen des
Dienstleistungsmarketing speist. Der Aufbau dieses Themen-
blocks orientiert sich aus Griinden der Nachvollziehbarkeit an
der Abfolge der verschiedenen strategischen und operativen
Funktionen des Marketing im sogenannten Marketing-Zyklus.
Im empirischen Teil erfolgt auf Basis der gewonnenen theoreti-
schen Erkenntnisse und in Abstimmung auf die Forschungsfragen
die Erstellung des Interviewleitfadens, die Auswahl der Expertin-
nen und Experten und die Erstellung des Kategoriensystems.
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Abschliefsend werden die untersuchungsrelevanten Infor-
mationselemente aus den Interviewtranskripten entnom-
men, sprachlich vereinheitlicht und abstrahiert und den ent-
sprechenden Kategorien zugeordnet. Die Ergebnisse dieses
Prozesses werden innerhalb ihrer jeweiligen Kategorien voll-
inhaltlich abgebildet und hinsichtlich ihrer Anwendbarkeit auf
die Parlamentsbibliothek bewertet.

1. BIBLIOTHEKSWESEN IN DER KRISE?

Technischer Fortschritt, sozio-kultureller VWandel und verstark-
tes Kosten-Nutzendenken, ausgeldst durch Finanzkrisen res-
pektive generell steigende Staatsverschuldung, und die Forde-
rung der Offentlichkeit nach Verwaltungsreformen erzeugen fir
Bibliotheken jeglicher Art zunehmenden Legitimationsdruck.’

Diese Faktoren flihren in Verbindung, trotz des grundsatzlich
vorherrschenden Bekenntnisses zur regionalen, Uberregionalen
und nationalen Kooperation in Verblinden und entsprechenden
Katalogen zwecks Optimierung der Informationsdienstleistun-
gen fir die Benutzerinnen und Benutzer und des Bewirkens
von Rationalisierungs- und Synergieeffekten, zu einer in dieser
Intensitat neuen Konkurrenzsituation zwischen Bibliotheken.?

Die Bereitschaft zur Offnung und zur Anpassung an techno-
logische Entwicklungen und ein veréandertes Mediennutzungs-
verhalten haben zudem bewirkt, dass die aufwandig, kostspie-
lig, aber qualitativ hochwertig hergestellten und gewarteten
heterogenen bibliothekarischen Informationsdienstleistungen
im Vergleich zum partiell niederschwelligeren, entraumlichten
Angebot der Konkurrenz (Suchmaschinen, kostenfreie Ange-
bote im Internet, Anbieter aus dem E-Commerce-Bereich,
elektronische Ressourcen, subito. Dokumente aus Bibliothe-
ken e.V. etc.) ins Hintertreffen geraten.®

Es handelt sich hierbei aber grundsatzlich nicht um eine
Entwicklung neueren Datums. Es sind Herausforderungen,
denen sich Bibliotheken in wandelnder und intensivierender
Form spéatestens seit den 80er Jahren zu stellen haben, Her
ausforderungen, die sich vor allem in Kiirzungen, unzureichen-
den Etaterhohungen, Zusammenlegungen und SchlieRungen
manifestieren.*

Da Bibliotheken raum- und personalintensive und dadurch
kostspielige Einrichtungen sind, deren Nutzen, und die damit
verbundene Notwendigkeit zur Finanzierung, sich in einer Zeit,
in der bei gleichzeitiger Geldknappheit jede Information ubiqui-
tar verflgbar und leicht verwendbar scheint, Geldgeberinnen
und Geldgebern und Benutzerinnen und Benutzern immer
weniger erschliefst und daher verstéarkt kommuniziert werden
muss, ist es klar, dass sie ideale Ziele fir Einsparungsmafnah-
men darstellen.

Erschwerend kommt hinzu, dass nicht nur Bibliotheken
von diesen gesamtgesellschaftlichen Entwicklungsprozessen
betroffen sind, sondern auch andere, nicht unbedingt Infor
mationsarbeit leistende Organisationen respektive Organisati-
onseinheiten, mit denen sie aus einer bereits geschwachten
Position um Geld, Raum, Personal und Aufmerksamkeit kon-
kurrieren missen.®

Diese Wahrnehmung betreffend jlingste Vergangenheit,
Gegenwart und Zukunft des Bibliothekswesens, die in fast
jeder Sekundarliteratur zum Thema Marketing einleitend oder
in einer anderen textlichen Form Raum nimmt, lassen sich fur
Osterreich statistisch unterfittern.

In der Gsterreichischen Kulturstatistik, die von der Statistik
Austria erstellt wird, und ein Kapitel enthélt, in der statistische
Daten erfasst werden, die das Bibliothekswesen betreffen, wer
den fir den Bereich der wissenschaftlichen Bibliotheken und
Spezialbibliotheken, in der die Behordenbibliotheken inkludiert
sind, im Jahr 2006 bei einem Personalstand (Vollzeitdquivalente)
von 1894,9 88 Einrichtungen ausgewiesen. Im Jahr 2013 waren
es bei einem Personalstand von 1695,3 nur noch 78, wobei hin-
sichtlich des Personalstands die Zahlen der Bibliotheken von
Korperschaften und Vereinen keinen Eingang gefunden haben.
Diese Zahlen beanspruchen aber in den Jahren davor nur einen
geringen Anteil am gesamten Erhebungsvolumen.®’

Selbstverstandlich zeitigen der technische Fortschritt, der
soziokulturelle Wandel und die Auswirkungen 6konomischer
Krisen ebenso fur die 6ffentlichen Bibliotheken Folgen.

Als repréasentativ fur die Veranschaulichung dessen, dass
die gesellschaftlichen Veranderungen und der gestiegene oko-

nomische Druck auch vor 6ffentlichen Bibliotheken nicht Halt
machen, seien die folgenden Zahlen angeflihrt: Existierten
1990 419 Bibliotheken des Osterreichischen Gewerkschafts-
bundes der Arbeiterkammern, waren es 2010 nur noch 81.2

Und zuletzt sind auch jene Bibliotheken von diesen Entwick-
lungen betroffen, die im Bibliothekswesen unter dem Begriff
Behordenbibliotheken zusammengefasst werden. Die Aus-
wirkungen in diesem Bereich sind ebenfalls nicht unerheblich
und beschranken sich nicht nur auf die Reduktion des Perso-
nalstands oder des Budgets. , In Extremfallen, wenn [die Bib-
liotheken] in der Behorde beliebte Raumlichkeiten beleglen],
konnen Begehrlichkeiten entstehen und Plane, ihre Bestande
auseinanderzureiRen und die Rdume neu zu verteilen."®

Es Uberrascht also nicht, wenn die Sektionen Behdrdenbiblio-
theken und Staatliche Information und Amtsdruckschriften der
International Federation of Library Associations and Institutions
(IFLA) es als notwendig erachten, Richtlinien zu entwickeln, die
das Ziel haben, ,,den Leitungsebenen von Behorden zu helfen,
die Wichtigkeit der Bibliotheken in Behorden zu erkennen.’™©

Bevor in einem eigenen Kapitel der Versuch der Darstellung
des Spannungsfeldes von technisch-soziokulturellem Wandel
und Verwaltungsreformen, in dem sich speziell die Osterreichi-
schen Behordenbibliotheken spatestens seit Ende des letzten
Jahrtausends befinden, und dessen Auswirkung auf diese
erfolgt, ist eine Begriffsbestimmung notwendig.

2. DAS WESEN DER BEHORDENBIBLIOTHEK

Dieses Kapitel soll nicht dazu dienen, einem definitorischen
Desiderat Abhilfe zu verschaffen, wenn es ,selbst einer
internationalen Arbeitsgruppe [der IFLA)] [...] kaum gelingen
[wollte], den Begriff , Behordenbibliothek” allgemein aner
kannt zu definieren.™

Zumindest soll aber erreicht werden, ihn fir den Gebrauch
innerhalb dieser Arbeit ausreichend zu fassen, sodass einer
seits eine optimale Lesbarkeit erreicht wird und gleichzeitig
eine erste Eingrenzung erfolgt, welche Bibliotheken sich fir
die Informationserhebung im Rahmen des empirischen Teils
dieser Arbeit eignen konnten.
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2.1. DEFINITION

In seiner Arbeit , Osterreichische Landesamtsbibliotheken — das
unentdeckte Land” in der die Landesamtsbibliotheken als den
Behordenbibliotheken zugehorig erfasst und definiert werden,
stellt Rene Thalmair in Aussicht, dem definitorischen Mangel
dadurch Abhilfe schaffen zu wollen, dass er in der zustandigen
Kommission der Vereinigung der Osterreichischen Bibliotheka-
rinnen und Bibliothekare (VOB), der Kommission fiir Amts- und
Behdrdenbibliotheken, den Vorschlag einbringt, eine adaquate
Definition zu erzeugen. Dies geschah im Rahmen des 31. Bib-
liothekartages, dirfte aber bis jetzt zu keiner Definition geflhrt
haben.™

Im Zuge der Recherche, die sich aufgrund der Quellensi-
tuation nicht nur auf den Fachdiskurs beschrankte, stiel? der
Verfasser auf eine direkt die dsterreichischen Behdrdenbib-
liotheken betreffende Definition, die als Ausgangspunkt flr
die definitorischen Bemihungen fir diese Arbeit fungieren
kann. Im Rahmen von bibliotheksreformatorischen Vorgangen
in den 70er Jahren wurde diese gutachterlich von Univ.-Prof.
Dr. Theo Ohlinger, einer der Koryphden auf dem Gebiet des
Osterreichischen Verfassungsrechts, erstellt:

., Behordenbibliotheken sind Bibliotheken von Dienststellen
des Bundes und der Lander sowie, in einem weiteren Sinn,
auch der Institutionen der territorialen und beruflichen Selbst-
verwaltung (Gemeinden, Kammern und dgl.), die primar dem
Zweck des jeweiligen Amtes dienen. Dieser Begriff selbst
wurde in die 6sterreichische Rechtssprache, in Anlehnung an
eine international Ubliche Terminologie, durch das Bundesmi-
nisterien-Gesetz 1973 [ ... | eingefihrt. Der Ausdruck Behorde
ist in dieser Wortverbindung nicht im strengen verwaltungs-
rechtlichen Sinn ,Behdrde” als Dienststelle der Hoheitsver
waltung [ ... | zu verstehen. Er erstreckt sich vielmehr auch
auf Dienststellen, die Aufgaben der ,, Privatwirtschaftsverwal-
tung” im Sinne des Art. 17 B-VG (= Bundesverfassungsge-
setz) erflllen™, ferner auf Bibliotheken im Rahmen der Legis-
lative (Parlamentsbibliothek) und der Gerichtsbarkeit, sowie
auch auf Amter ohne ,imperium "

Dies soll, da die kaum vorhandene 6sterreichische bibliothe-

karische Fachliteratur zu diesem Thema grofstenteils sowieso
auf deutsche respektive internationale Fachpublikationen Bezug
nimmt, durch deren Erkenntnisse erganzt werden.

Zudem erscheint die Ubertragbarkeit zusatzlich vor dem Hin-
tergrund maoglich, dass sich vor allem deutsche und dsterreichi-
sche Verhéltnisse in ihrer Struktur, aber auch in ihren Problemstel-
lungen zu ahneln scheinen, wie aus dem Bericht eines Vertreters
der deutschen Arbeitsgemeinschaft der Parlaments- und Behor
denbibliotheken (APBB) hervorgeht, der 2002 auf Einladung der
VOB und ihrer Kommission fiir Amts- und Behérdenbibliotheken
an einer Sitzung teilnahm: Er konnte eine strukturelle Verwandt-
schaft feststellen.”™ Unterschiede beschranken sich vor allem auf
Begrifflichkeiten.

Die Bezeichnung Amtsbibliothek, wie sie im Namen der ent-
sprechenden Kommission der VOB enthalten ist, ist jedenfalls
ein Gsterreichisches Spezifikum und ist der (deutschen) Verwal-
tungslehre nach ein Synonym flir Behdérdenbibliothek.®

Weiters ist der Begriff Verwaltungsbibliothek, wie er in der
Selbstbeschreibung mancher Behordenbibliotheken, z. B. der
Administrativen Bibliothek des Bundes, auftaucht, als Synonym
fur Behordenbibliothek zu betrachten.”

Zudem wurde versucht, die Beschaffenheit der Mitglieds-
bibliotheken jener Vereinigungen, die die Anliegen von Behor
denbibliotheken in Deutschland und Osterreich vertreten, zu
vergleichen. Dies war aber nicht mdoglich, da diesbeziiglich
auf der Homepage der VOB keine Informationen aufzufinden
waren. Allein die Existenz der Kommission wird in der Darstel-
lung des Vorstandes ersichtlich, da Kommissionsvorsitzende
automatisch Mitglieder des Vorstandes sind.™

Die definitorischen BemUhungen flr diese Arbeit sollen nun-
mehr mit der Definition und Typologie, die von der IFLA im Rah-
men des Projekts ,Richtlinien flir Behordenbibliotheken” erar-
beitet wurden, primér in der deutschen Ubersetzung, im Zuge
derer die fUr den Ubernationalen Gebrauch konzipierten Inhalte
mit Kommentierungen versehen wurden, die den Besonder
heiten der deutschen Verhaltnisse Rechnung tragen, ihren
Abschluss finden, indem sie als Ergénzung jener Begriffsbestim-
mung betrachtet werden, die von Univ.-Prof. Dr. Ohlinger erstellt

wurde. Hier erfolgt die Definition von Behdrdenbibliotheken vor
allem Uber den Unterhaltstrager:

,Behordenbibliotheken umfassen alle Bibliotheken, die von
einer Behdrde eingerichtet und voll finanziert werden, um diese
Behodrde zu unterstltzen. Obwohl ihr Fokus auf Nutzern aus
der Behorde liegt, kann ihre tatsachliche Klientel weiter gefasst
werden.'"®

Offentliche Bibliotheken oder Universitatsbibliotheken kon-
nen ebenso von Behodrden eingerichtet sein, sind aber den-
noch keine Behdrdenbibliotheken, da die Adressaten ihrer
Dienstleistungen und Produkte nicht primar Behordenmitar-
beiterinnen und -mitarbeiter sind.?

An dieser Stelle sei ein weiterer zentraler Unterschied
erwahnt: Behdérdenmitarbeiterinnen und -mitarbeitern steht
die Benltzung der Behordenbibliothek durch das Dienstver
haltnis zu. Sie befinden somit nicht als Privatpersonen in
einem Vertragsverhaltnis mit der Bibliothek.?’

2.2. TYPOLOGIE

Weiters wird diese Definition von einer Typologie erganzt,
die die Behordenbibliotheken drei Bereichen, der Legislative,
Exekutive und Judikative, zuordnet, die in sich noch weiter
ausdifferenziert sind:

e Bibliotheken der Legislative: Parlamentsbibliotheken auf
nationaler Ebene, Bibliotheken von gesetzgebenden Ver
sammlungen/Landesparlamenten

e Bibliotheken der Exekutive: Ministerialbibliotheken/Res-
sortbibliotheken, Bibliotheken von Regierungsbehérden/
Organisationen/Projekten, Behordenbibliotheken auf der
Landes-, Regional- und kommunalen Ebene, Bibliotheken
von diplomatischen Vertretungen, Nationalbibliotheken

e Die Bibliotheken der Judikative: Die Bibliotheken der
Obersten Gerichte und andere Gerichtsbibliotheken??

Eine der erwahnten Kommentierungen dient der Anpas-
sung an deutsche Verhaltnisse durch die Erganzung respektive
verbesserte Sichtbarmachung zweier Arten von Unterhaltstra-
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gern, der Anstalten des Bundes und der Korperschaften, die
in dieser Typologie nur indirekt aufscheinen.?

Zwecks Veranschaulichung sei angefiihrt, welche Bibliothe-
ken die APBB als Mitglieder akzeptiert: Parlaments-, Minis-
terial- und Gerichtsbibliotheken, Behdrdenbibliotheken des
Bundes, der Lander und der Gemeinden, Bibliotheken der
Anstalten des Bundes und der Lander, Bibliotheken von Kor
perschaften (z. B. Industrie- und Handelskammern) und inte-
ressanterweise auch Bibliotheken kirchlicher Institutionen.?*

In Ermangelung einer Auflistung auf Seiten der Kommission
fir Amts- und Behdrdenbibliotheken existiert eine derartige
Aufstellung fir Osterreich nicht. Die deutschen Verhéaltnisse
scheinen aber auf die 6sterreichischen, wie die Definition von
Univ.-Prof. Dr. Theo Ohlinger zeigt, durchaus Ubertragbar. Vor
aussetzung hierflr ist der Austausch der deutschen Rechts-
form ,, Anstalt des Bundes und der Lander” durch die ¢sterrei-
chische ,Anstalt 6ffentlichen Rechts”

Ob die Bibliotheken kirchlicher Institutionen in Osterreich zu den
Behordenbibliotheken gezahlt werden kdnnten, soll offen bleiben.

Weiters kdnnen Behodrdenbibliotheken nicht nur dadurch
definiert werden, wer sie unterhalt, sondern welche Dienst-
leistungen sie wie flr ihre Unterhaltstrager erbringen.

2.3. FUNKTION, NUTZEN UND ORGANISATIONALE
POSITIONIERUNG

Behordenbibliotheken werden traditionell als wissenschaft-
liche Spezialbibliotheken begriffen, die ihren Fokus auf
bestimmte Sachgebiete legen.?®

Die Wissenschaftlichkeit ihrer Arbeit, auch wenn die Infor
mationsdienstleistungen nicht zur Erstellung tatsachlich wis-
senschaftlicher Ergebnisse dienen, ergibt sich vor allem aus
dem Umstand, dass die Erbringung ihrer innerbehérdlichen
Aufgaben ,einer gedanklichen Vorarbeit bedurfen, bei denen
wissenschaftliche Erkenntnisse und Methoden zur Anwen-
dung kommen missen.”?8

Das Wesen einer Spezialbibliothek wird dadurch bestimmt,
dass nicht der Anspruch der Universalitat ihrem bibliothekari-
schen Wirken zu Grunde liegt, sondern das Anstreben einer

nahezu llickenlosen Sammlung in allen Medienbereichen,
besonders in Bezug auf Graue Literatur.?’

Behordenbibliotheken stellen somit als wissenschaftliche
Spezialbibliotheken im Rahmen ihrer jeweiligen, sich aus der
organisationalen Einbindung ergebenden Sachgebiete multi-
medial rechts- und fachwissenschaftliche Informationen zur
Verflgung, die dem Aufgabengebiet des Unterhaltstragers
entsprechen, betreiben darlber hinaus Informationsvermitt-
lung und zeichnen sich in allen bibliothekarischen Arbeitsbe-
reichen durch eine ausgepragte Dienstleistungsorientierung
aus,?® die das Ausmald dessen weit Uberschreitet, was her
kédmmliche wissenschaftliche Bibliotheken, zum Beispiel Uni-
versitatsbibliotheken, leisten kdnnen.?

Diese gesteigerte Dienstleistungsorientierung hat ihre Ursa-
che darin, dass sie nicht um ihrer selbst willen als Bibliothek
existieren, sondern als Abteilungen eines grofieren Verwal-
tungsorganismus, den sie effektiv zu servicieren haben.

So auRert sich die exakt auf die Bedurfnisse des Unterhaltstra-
gers abgestimmte Dienstleistungsorientierung auf allen Ebenen
der bibliothekarischen Arbeit, z. B. in anlassbezogener, beschleu-
nigter Erwerbung, in einer antizipierenden Erwerbungspolitik,
einer flexiblen Handhabung von Entlehnfristen und der Benut-
zungsordnung generell. Vor allem zeigt sie sich aber auf Ebene
der inhaltlichen Betreuung, der Durchftihrung von Recherchen,
der Erteilung von Auskinften, der Ermittlung von statistischen,
historischen und personenbezogenen Fakten und der Erstellung
von Bibliographien, die das Sachgebiet der Behorde betreffen.
.Die Behordenbibliothek ist also nicht ein Ort, an dem man aus-
schlielich Bicher findet, sondern vornehmlich ein solcher, an
dem der Benutzer benétigte Informationen erhalt.”°

Hinsichtlich des wissenschaftlichen Charakters der Tatig-
keit kommt auch Univ.-Prof. Dr. Theo Ohlinger zum Schluss,
dass sie Funktionen erflillen, , die den Bereich der Verwaltung
schlechthin transzendieren.®!

Dies begriindet er vor allem damit, dass sie als ,Glieder
eines umfassenden wissenschaftlichen Bibliothekssystems”
fungieren und ,innerhalb dieses System spezifische, eigen-
standige Funktionen erflllen.”3?

Die Beschaftigung von Informationsexpertinnen und
-experten in einer Behdrdenbibliothek, , die ortsnah zu den
Arbeitspléatzen [der Behordenmitarbeiterinnen und -mit-
arbeiter] organisiert und in die Organisationskultur einge-
bunden ist"33, zeitigt weiters idealerweise, und darin mag
der urspringliche Grund ihrer Einrichtung zu suchen sein,
zwei positive Effekte: qualitativ hochwertige Ergebnisse, die
von Expertinnen und Experten und nicht von dilettierenden
Laien erstellt wurden und damit verbunden eine, auch aus
privatwirtschaftlicher Sicht, tatsachlich eintretende Kosten-
ersparnis, die leider, trotz bibliothekarischer Leistungsmes-
sung Uber die entsprechenden Indikatoren respektive via
Kennzahlen und eine Kosten-Leistungsrechnung, nicht leicht
sichtbar zu machen ist.

Zwecks Untermauerung der Behauptung, dass der Betrieb
einer Behordenbibliothek eine Kostenersparnis bedeutet, sei
ein Berechnungsbeispiel wiedergegeben, das im Rahmen der
Anstrengung, Behdrdenbibliotheken in das damals im Entstehen
begriffene Hessische Bibliotheksgesetz zu inkludieren, einem
diesbezliglichen Argumentationspapier beigefligt wurde.

Behordenbibliothekarische Effizienz wurde an drei Beispie-
len veranschaulicht. Diese wurden fir den Gebrauch in dieser
Arbeit ihrer spezifisch nationalen Amtstitel und Einstufungs-
bezeichnungen entkleidet.

Im ersten Beispiel wurde eine Kostendifferenz zwischen
einer Benutzerinnen- und Benutzerrecherche und einer Bib-
liotheksrecherche dargestellt. Die Rechercheanstrengungen,
die seitens eines hoch eingestuften Beamten in leitender
Funktion des hoheren Dienstes, dessen Aufgabengebiete der
Informationsarbeit fern liegen, gezeigt wurden, dauerten zeit-
lich langer (eine Stunde), bei der gleichzeitigen Gefahr eines
nicht eintretenden positiven Ergebnisses, und kosteten ent-
sprechend seiner Einstufung 71 Euro. Eine Bibliothekskraft
kénnte die gleiche Recherche in einem Bruchteil der Zeit und
aufgrund der Einstufung auch kostengtnstiger durchflihren —
Dauer der Recherche: 10 Minuten, Kosten: 771 Euro.

Weiters wurde die Kumulation von Arbeitskosten in den
Mittelpunkt gerlickt und auf den linearen Anstieg des Beschaf-
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fungsaufwands hingewiesen, der darauf zurlckzufihren ist,
dass Sachbearbeiterinnen und Sachbearbeiter den gleichen
Sachverhalt unabhéangig voneinander recherchieren und so
jedes Mal erneut der gleiche Arbeitsaufwand anféllt, wenn
keine Organisationseinheit existiert, die Materialien einmalig
recherchiert, beschafft und zur Verfligung stellt.>*

Die Aufnahme einer Gesetzesstelle in das Hessische Bib-
liotheksgesetz betreffend Behordenbibliotheken wurde in der
Folge tatsachlich erreicht, wie im 83, Abs. 4 des Hessischen
Bibliotheksgesetzes ersichtlich wird.®® Durch diesen Erfolg
sollte man sich aber nicht tduschen lassen.

Trotz der starken Dienstleistungsorientierung, der damit
verbundenen Modernitat in der Bibliotheksarbeit, die Aspekte
des Marketing, den Wandel von Bibliotheken zu Informations-
dienstleistern etc. vorwegnahm und der offensichtlichen Effek-
tivitadt und Effizienz ihrer Arbeit, ist die Stellung von Behdrdenbi-
bliotheken eine gefahrdete. Zentral ist hierfir der Umstand, der
dieses moderne Arbeitsverstandnis Uberhaupt erst erzeugt:
ihre Unselbststandigkeit. lhre organisationale Einbindung in
den Unterhaltstrager, dessen Abteilungen und tUbergeordneten
Instanzen bibliothekarische Arbeit wesensfremd ist und daher
das Fundament fehlt, um ein positives Verstandnis fir diese
hervorzurufen, stellt ein unlésbares Problem dar und bewirkt
einen Konflikt, der im Wettstreit um Ressourcen, der sich auf
allen Ebenen der Verwaltung immer mehr intensiviert, rasch
existenziellen Charakter erhalten kann.®

Welche Auswirkung dieser Konflikt in Verbindung mit dem
Spannungsfeld gespeist aus technisch-soziokulturellem Wan-
del und Verwaltungsreformen auf das Gsterreichische Behor
denbibliothekswesen hatte und hat, wird im néachsten Kapitel
auszugsweise dargestellt.

3. OSTERREICHISCHE BEHORDENBIBLIOTHEKEN IM
SPANNUNGSFELD VON TECHNISCH-SOZIOKULTU-
RELLEM WANDEL UND VERWALTUNGSREFORMEN AB
DER JAHRTAUSENDWENDE

Einfihrend ist darauf hinzuweisen, dass Osterreich bis heute
Uber kein eigenes Bibliotheksgesetz fir 6ffentliche, wissen-

schaftliche und behdordliche Bibliotheken verfligt und es der
Republik so eines in Gesetz gegossenen politischen Willens
ermangelt, Bibliotheken und somit auch Behdrdenbibliothe-
ken zu fordern.%’

Aufgrund dieses gesetzlichen Desiderats und jener Griinde,
die in den Kapiteln davor ausgeflhrt wurden, ist davon auszu-
gehen, dass die Krisis, die das deutschsprachige Bibliotheks-
wesen nach einer Phase der Prosperitdt nach Ende des 2.
Weltkriegs in den 90ern erfasste®®, auch nicht vor dem dster-
reichischen Behdrdenbibliothekswesen Halt machte.

Die technischen Neuerungen, die daraus resultierenden
Anspriiche der Tragerorganisationen und der Stakeholder an
die Bibliothek bildeten gemeinsam mit den dkonomischen
Rationalisierungsprozessen im Zuge von Verwaltungsrefor-
men, dem traditionell geringen Ansehen der bibliothekari-
schen Arbeit und der entsprechend bescheiden ausfallenden
hierarchischen Inkorporation in ihre Unterhaltstrdger eine
fatale Mixtur an zersetzenden Einfllissen, die die eigene Stel-
lung beim Kampf um Planstellen - sei es deren Bewahrung
oder Neuschaffung — und den Eigenerhalt vor allem ab der
Jahrtausendwende stark geféhrdete.

Hinsichtlich der organisationsrechtlichen Einordnung von
Behordenbibliotheken sei angemerkt, dass diese urspring-
lich als Hilfsstellen angesehen wurden, was implizierte, dass
sie zwar als Handapparate und Blchersammlungen trans-
zendierende besondere Einrichtung wahrgenommen wur
den, zu deren Bewirtschaftung zumindest ein Bediensteter
hauptséachlich oder ausschliefilich abzustellen war, aber , keine
Anerkennung irgendeines juristischen Mehrwerts” erfuhren,
sie also Abteilungen nachgereiht waren®, was negative Aus-
wirkungen auf die Bezahlung und Wertschatzung der geleis-
teten Arbeit hatte.

Auch wenn sich diese organisationsrechtliche Einstufung
Uber die Jahrzehnte verbesserte, ist die Wahrscheinlichkeit
nicht gering, dass diese urspriingliche hierarchische Gering-
schatzung bibliothekarischer Arbeit im Gedachtnis und
Bewusstsein der dsterreichischen Verwaltung ihren Nachhall
hat. Bis heute werden Behordenbibliotheken in Berichten hau-

fig in einem Atemzug mit Poststellen, Druckereien und ahnli-
chen Einrichtungen genannt.*®

Im Zuge der verwaltungsreformatorischen Bemihungen ab
2001, die einerseits auf den BemuUhungen der Jahre davor
fuldten, z. B. dem Verwaltungsinnovationsprogramm 1997,
andererseits vor allem als Ausfluss der Aufgabenreformko-
mission 2001 zu betrachten sind, mit der man , eine Neukon-
zeption des Staats nach der Jahrtausendwende”*' anstrebte,
indem auf Bundes-, Landes und Gemeindeebene , Potentiale
an Rickbau der angewachsenen Staatsaktivitdten”*? identifi-
ziert wurden, stieg die Wahrscheinlichkeit, dass Behordenbib-
liotheken von MaRRnahmen betroffen sein wiirden.

Dies scheint den Bibliothekarinnen und Bibliothekaren
zunehmend bewusst gewesen zu sein und ist durch folgendes
Indiz belegbar: Frau Hofratin Dr." Sigrid Reinitzer setzte sich in
ihrer Funktion als Vorsitzende des Vereins Osterreichischer Bib-
liothekarinnen und Bibliothekare (VOB) mit dem Vorstand der
deutschen Arbeitsgemeinschaft flr Parlaments- und Behérden-
bibliotheken (APBB) mit der Frage in Verbindung, ob Interesse
an einem Austauch mit der Kommission fir Amts- und Behor
denbibliotheken der VOB bestiinde. Damit war eine Einladung
fur die Sitzung am 29. April 2002 verbunden.

Dies geschah vor dem Hintergrund, dass die Unabwendbar
keit der Auflésung vorerst einer Ministerialbibliothek, somit
einer Behordenbibliothek in einer Zentralstelle, im Raum
stand. Anscheinend erachtete man es als probates Mittel,
Expertisen von aufierhalb einzuholen, wie das Standing der
Osterreichischen Behdrdenbibliotheken verbessert werden
kdnnte.** Hubert Rothe, Leiter des Referats Schutzrechtsinfor-
mation fiir die Offentlichkeit, Literaturversorgung Deutsches
Patent- und Markenamt, wurde vom Vorstand der APBB gebe-
ten, als Emissar zu wirken.

Seitens der VOB waren laut Rothes Bericht nicht nur der
Vorsitzende der Kommission fir Amts- und Behoérdenbiblio-
theken, Gunter Werner Koller, Bundesamt und Forschungs-
zentrum flr Wald, anwesend, sondern auch die Vorsitzende
der VOB, Hofratin Dr.n Sigrid Reinitzer, was die Bedeutung des
Treffens unterstreichen kénnte.*
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Er stellt weiters in seinem Bericht Uber die Zusammenkunft
fest, dass ihm die Osterreichischen Kolleginnen und Kollegen
bereits in Vorgesprachen mitgeteilt hatten, dass sie Biblio-
theken und bibliothekarische Planstellen in &sterreichischen
Behorden als Folge von Einsparungs- und Rationalisierungs-
malnahmen als gefdhrdet ansehen wirden.

Betreffend der generellen Verfasstheit der Osterreichischen
Behdrdenbibliotheken erschienen ihm Aufgaben und Struktur
der Behordenbibliotheken in beiden Landern ahnlich, ebenso
ihre Entwicklung und ihre Probleme. Ihm entstand aber der Ein-
druck, dass die 6sterreichischen Behordenbibliotheken in ihren
Tragerorganisationen eine schwachere Stellung innehatten.

Weiters hebt er die Transformation der deutschen Behor
denbibliotheken hin zu innerbehordlichen Informationsdienst-
leistern hervor - moglicherweise eine Ursache, wodurch ihm
die Behordenbibliotheken in Deutschland bessergestellt
schienen - die aber von ihm nicht als generell in Kraft getreten
gesehen wurde, jedenfalls aber als positiv und richtig.

Zentral ist fUr ihn, dass , Anstrengungen zu innerbehérdli-
chem Bibliotheksmarketing notwendig sind, um der Behdrde
und ihrer Leitungsebene die Bedeutung und das Leistungspo-
tential der bibliothekarischen Einrichtungen starker ins Bewusst-
sein zu bringen. Dies ist eine unverzichtbare Voraussetzung,
um die Bibliotheken dauerhaft in ihrer Existenz zu sichern und
die Informationsvermittiung und -versorgung in den Behorden
weiterhin zu gewahrleisten.” Abschliefiend gab er noch Ideen
zur starkeren Vernetzung und Kooperation wieder.*®

Kurze Zeit spater, im Juli 2002, wurde die Amtsbibliothek
des Bundesministeriums fir Bildung, Wissenschaft und Kultur
aufgelést und die Ubernahme ihrer Agenden durch die Admi-
nistrative Bibliothek des Bundes im Rahmen des Bibliotheks-
clustering bekanntgegeben.*

Dies war ein Geschehnis mit Signalwirkung. Die Auflas-
sung betraf keine kleine, in einer nachgeordneten Dienststelle
verortete Behordenbibliothek. Daraus den Schluss zu ziehen,
dass ahnliche Malinahmen mit erhohter Wahrscheinlichkeit
fir jedwede Einrichtung jeglicher GréRenordnung folgen
kdénnten, ware nur nachvollziehbar gewesen.

Die rechtliche Grundlage fur dieses Vorgehen wurde bereits
Jahre vorher mit dem Bundesministeriengesetz (BMG) 1986 §
7 Abs. 6 (einer Wiederverlautbarung des BMG 1973) geschaffen.
Sinngemald wiedergegeben besagt der Paragraph, dass Behor
denbibliotheken und andere Organisationseinheiten, zum Beispiel
Kanzlei-, Schreib und sonstige Hilfsstellen, sollten sie potentiell fur
mehrere Bundesministerien einsetzbar sein und dabei ihre Dienst-
leistungen in den Tatigkeitsbereichskatalog Teil 1 zu §2 fallen, der
darlegt, wann Zusammenlegungen maoglich sind, ihre Aufgaben
als Cluster, also fusioniert wahrnehmen kénnen.*

Hubert Rothes Wahrnehmung, dass die Stellung der éster-
reichischen Behdrdenbibliotheken innerhalb der jeweiligen
organisationalen Geflige eine eher schwachere sei, wurde
2005 auf die eindricklichste Art und Weise erneut bestatigt,
als die Ministerialbibliothek des Bundesministeriums flr Inne-
res, also erneut eine Behdrdenbibliothek einer Zentralstelle,
aufgeldst und in die Administrative Bibliothek des Bundes
integriert wurde.*®

Analog dazu wurde mit 1. 1. 2006 eine weitere Clusterbiblio-
thek im Bundesministerium fir Wirtschaft und Arbeit geschaf-
fen, die Ausgangsform der heutigen Clusterbibliothek Europa-
isches Dokumentationszentrum (EDZ). Waren es urspringlich
vier Bibliotheken, die als Teilprojekt im Rahmen des Regie-
rungsprojekts , Serviceleistungen im Bundesdienst” gemaf
den Ministerratsbeschlissen vom 20. 4. 2004 und 30. 3. 2005
fusioniert wurden, jene des Wirtschafts-, des Gesundheits-,
des Landwirtschafts- und des Sozialministeriums, ,erbringt
[sie heute] alle Bibliotheks- und Dokumentationsleistungen
fur die Ressorts BMASK, BMFRJ, BMG, BMLFUW, BMVIT und
BMWFW?, das Bundesamt fur Eich- und Vermessungswe-
sen (BEV), die Bundesimmobiliengesellschaft (BIG), sowie die
Bundeswettbewerbsbehorde (BWB) /5

Clusterbibliotheken neigen, wenn sie einmal in Erschei-
nung getreten sind, zur Expansion respektive ist der Bann
gebrochen und es sind Bedingungen geschaffen, die die Inte-
gration weiterer Informationseinrichtungen erleichtern.

Es sei auch dahingestellt, ob die Steigerung der Effektivi-
tat und Effizienz auf bibliothekarischer Ebene respektive der

Ebene der Informationsdienstleistung im Rahmen solcher Pro-
jekte maRgeblich ist. Eher zentral scheinen Budgetfragen zu
sein, wie die Presseaussendungen betreffend derlei Projekte,
aber auch die Prifung durch den Rechnungshof beweisen.

Nach Schaffung der beiden Clusterbibliotheken wurden das
Bundeskanzleramt und das Bundesministerium fir Wirtschaft
und Arbeit 2006 mit dem Verwaltungspreis ausgezeichnet.
Es handelt sich hierbei um einen Preis, der auch heute noch
vergeben wird und mittels dessen Zuerkennung Leistungen
um die Verbesserung der Osterreichischen Verwaltung auf
Gemeinde-, Landes- und Bundesebene gewdirdigt werden.5

Die ,hohe Auszeichnung” wurde vom damaligen Bundes-
kanzler Dr. Wolfgang Schissel an die Bibliotheksleiterin des
EDZ, Dr." Brigitta Kohlert-Windisch Ubergeben. Im Fokus
der diesbezlglichen Presseaussendung stand vor allem die
Leistung des Bundesministeriums fir Wirtschaft und Arbeit,
welche dahingehend gewdrdigt wurde, dass , Einsparungen
im Personal- und Sachaufwand bei gleichzeitiger Straffung
der Verwaltungsablaufe und Steigerung ihrer Effizienz [erzielt
wurden]."?

In Zahlen bedeutete dies, dass man bereits bis Ende 2007
eine Reduktion des Personalstandes um 40 Prozent, von 25
auf 15, erwartete, und damit verbunden eine Einsparung
im Bereich Personalaufwand von 295.000 Euro im Jahr. Im
Bereich Beschaffung sollten pro Jahr 150.000 Euro eingespart
werden. Dies wirde man durch bessere Beschaffungskonditi-
onen und den Wegfall von Doppelbeschaffungen erreichen.®

Laut Kulturstatistik des Jahres 2010 lag der Personalstand
der Clusterbibliothek EDZ bei 15, laut jener des Jahres 2013
blieb er zwar gleich, es wurde aber unter anderem die Bib-
liothek des Bundesamts fir Eich- und Vermessungswesen
integriert.54%

Exemplarisch fir die Wahrnehmungen des Rechnungsho-
fes: 2007 fanden die Auflésungen und Zusammenfihrungen
im Bereich der Administrativen Bibliothek des Bundes, die im
Rahmen eines Verwaltungsreformprojektes, das als Teilpro-
jekt der Verwaltungsreform 2001 zu sehen ist, stattfanden,
als Folge einer Prifung im entsprechenden Berichtswesen
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lobend Erwédhnung. Im Rahmen dieses Teilprojekts wurde im
Jahr 2001 ein externes Beratungsunternehmen damit beauf-
tragt, durch internes oder externes Benchmarking fir die
Supportprozesse in den Zentralstellen der Bundesministerien
Einsparungspotenziale zu identifizieren.%®

Im Jahr 2007 Uberpriifte der Rechnungshof die Ergebnisse
diesesTeilprojekts und kam betreffend Bibliothek — ein Begriff,
der im Bericht haufig in einem Atemzug mit Druckerei und
Kopierstelle verwendet wird — zum Ergebnis, dass durch den
Bibliothekscluster Administrative Bibliothek des Bundes in
den beteiligten Ressorts (BKA, BMGF, BMI und BMSG®) via
Personalreduktionen und Synergien insgesamt jahrlich Ein-
sparungen von rund 442.000 EUR vorliegen.%®

Als Konsequenz empfiehlt der Rechnungshof in Anbetracht
des Erfolgs der verwirklichten Clusterlésung ,eine rasche
Auslotung und Umsetzung weiterer Ressortkooperationen’®®

Er findet aber nicht nur einmal Gelegenheit zur Rige, zum
Beispiel bemerkt er:

., Bei Bibliotheksaufgaben sowie Druck— und Kopierleistun-
gen hatten bereits friher umgesetzte ressortlibergreifende
Clusterlésungen Einsparungen ermaoglicht.” ¢

Auf die Aufgabenreformkommission und die Umsetzung
ihrer Ergebnisse Ulber das Verwaltungsreformgesetz 2001
folgte 2003 der Osterreich Konvent, der das Ziel hatte, via
runderneutem Verfassungstext die transparente und blrger
nahe Erflllung staatlicher Aufgaben zu ermdglichen.®!

2005 folgte die Verwaltungsreform II. 2007 wurde eine
Expertinnen- und Expertengruppe flr Staats- und Verwal-
tungsreform eingerichtet. Auch die jetzige Bundesregierung
hat sich die Reform der Verwaltung auf die Fahnen geschrie-
ben und im Arbeitsprogramm von 2013 bis 2018 entspre-
chende Mafnahmen formuliert.5?

Als weiteres Teilprojekt der Verwaltungsreformen wurde in
Osterreich eine Haushaltsrechtsreform in zwei Etappen auf
Bundesebene durchgefihrt.

Das Ergebnis dieser Haushaltsrechtsreform ist, neben
allen damit verbundenen gesetzlichen, administrativen und
terminologischen Neuerungen, grosso modo die wirkungsori-

entierte Haushaltsfihrung und damit partiell verbunden die
Einfihrung der Kosten-Leistungsrechnung flr alle Organisati-
onen des Bundes, somit auch fiir jene Behordenbibliotheken,
die auf dieser Ebene angesiedelt sind.

Traditionell wurden den verschiedenen Verwaltungsberei-
chen Ressourcen zugeteilt, mittels derer sie ihre Aufgaben
wahrzunehmen hatten. Diese Zuteilungen konnten gekurzt
werden, aber sie waren nicht direkt daran gekoppelt, dass
keine gewdinschte Wirkung erzielt respektive keine messba-
ren Ziele erreicht werden konnten. Im Gegenteil. Im Falle wirt-
schaftlichen Arbeitens konnte es in der nachsten Haushalts-
periode zu Budgetkirzungen kommen, was dazu flhrte, dass
im Dezemberfieber jeglicher Rest des Budgets aufgebraucht
wurde, um dies zu verhindern.®

Nunmehr werden, nach Festlegung der Wirkung, die die
Verwaltung fir das Gemeinwesen entfalten soll, durch die
Politik Ressourcen-, Ziel- und Leistungsplane fiir spezifische
Verwaltungseinheiten erstellt. Ziele werden durch Kennzah-
len, bestimmte quantitative MessgroRen, die Auskunft Uber
die Erreichung des Ziels geben, beurteilbar gemacht und
durch Zielwerte naher bestimmt. Die Umsetzung der diesen
zugeordneten Mafinahmen wird evaluiert.®® Auf Ebene der
Mafnahmen und Detailbudgetierung kann dann die Kopplung
mit der Kosten-Leistungsrechnung (KLR) erfolgen.5¢

Es sei angemerkt, dass diese Kennzahlen nicht mit der
Leistungsmessung, die moderne Bibliotheken seit jeher via
Leistungsindikatoren durchfiihren und die aktuell international
in der ISO-Norm SO 11620:2014 Information and documenta-
tion — Library performance indicators geregelt sind, ident sein
muUssen.®”

Wirkungsorientierte Haushaltsfihrung und KLR stellen
selbstverstéandlich per se keine Verschlechterung der Situation
von Behordenbibliotheken dar. Positiv gesehen ermdglichen
sie eine effizientere Steuerung des Mitteleinsatzes und eine
versachlichte Argumentationsgrundlage fir die Legitimation
innerhalb der Tragerorganisation — unter der Voraussetzung,
dass den Zielvorgaben entsprochen wurde — als es in jener
Zeit maglich war, als kameralistisch gearbeitet wurde, das

heilRt mittels Rechnungsfiihrung, die allein auf den Nachweis
von Einnahmen und Ausgaben in Abstimmung mit dem Haus-
haltsplan fokussiert war®, und keine Leistungskontrolle statt-
fand.

Bei allem Optimismus darf aber nicht aufser Acht gelassen
werden, worin die zentrale Bedeutung fir den Unterhaltstra-
ger besteht: Kontrolle. Schwarz auf Weil3 liegt vor, ob Ziele
erreicht wurden oder nicht, welche Mittel daflr aufgewendet
werden mussten und wo eingespart werden kann.%°

Neben der durchaus vorhandenen 6konomischen und
administrativen Sachlichkeit, die Verwaltungsreformen zu
Grunde liegen, darf nicht vergessen werden, dass es die Poli-
tik und somit Parteien sind, die darin ihren je nach Weltan-
schauung geformten Willen duRern. Dieser Wille wiederum
wird gespeist aus dem Willen und den Wahlerinnen- und Wah-
lerstimmen des Volkes. Und da sich Parteien auf Gemeinde-,
Lander und Bundesebene in einem immerwahrenden Wahl-
kampf befinden, gilt es, neben aller gebotenen Sachlichkeit
und weltanschaulich bestimmten Deutung des \Wahlerinnen-
und Wahlerwillens darum, Wahlerinnen und Waéhler zufrie-
denzustellen - und man kénnte den Eindruck gewinnen, diese
wurden gemeinhin jegliche Einsparung in der Verwaltung,
auch wenn sie jeder sachlichen Grundlage entbehren mag,
mit frenetischem Applaus begrif3en.

Unter Umstanden ware es moglich, den bereits mehrfach
im Rahmen dieser Arbeit verwendeten Neologismus Clus-
terbibliothek, der bisher auf den Zeitraum der Regierungen
Schissel | und Il (2000 — 2006) begrenzt in Erscheinung trat,
diesem Phdnomen zuzurechnen.

Ein weiteres Beispiel, das aber ohne Folgen blieb: Die
Parlamentsbibliothek wurde 2011 von verwaltungsreforma-
torischen Absichten der SPO (berrascht, die 19 Experten-
vorschlage fir eine Verwaltungsreform entwickelt hatte und
diese via Medien in Zirkulation brachte.”

Darin waren natlrlich auch Einsparungsideen enthalten, die
Bibliotheken betrafen. Die Parlamentsbibliothek sah man in
Fusion mit der Administrativen Bibliothek des Bundes, die zu
einem spiteren Zeitpunkt gemeinsam in der Osterreichischen
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Nationalbibliothek aufgehen sollten.”” Damit nicht genug, soll-
ten alle offentlichen Bibliotheken fusioniert werden.”?
Weiters sei angemerkt, dass selbstverstandlich auch auf
Landerebene Reformen durchgefihrt wurden und werden,
von denen Behdrdenbibliotheken potentiell betroffen waren
und sind. Die Ziele gleichen grundsétzlich den Zielen der Refor
men auf Bundesebene: Einflihrung eines One-Stop-Prinzips,
Neustrukturierung des Verwaltungsapparats etc.” Statistische
Daten zeigen aber, dass diese bisher nur geringe Auswirkun-
gen auf das dort verortete Behordenbibliothekswesen hatten.

3.1. BEHORDENBIBLIOTHEKEN IN DER KULTURSTATIS-
TIK DER JAHRE 2006 BIS 2013

Die Gesamtheit der in den bisherigen Kapiteln dargelegten
Faktoren (technischer Fortschritt, Veranderung des Nutzungs-
verhalten, Verschlechterung der budgetéren Bedingungen,
Finanzkrisen, Staatsverschuldungen, Verwaltungsreformen,
Konkurrenzierung durch andere Bibliotheken und andere Infor
mationseinrichtungen, die Wahrnehmung bibliothekarischer
Arbeit im Zeitalter des Internets, der elektronischen Medien
und im hierarchisch-organisationalen Geflige der dsterreichi-
schen Verwaltung) haben jene Veranderungen im Bibliotheks-
wesen bewirkt, wie sie in der dsterreichischen Kulturstatistik
tendenziell sichtbar werden:

2006 wurden in der Rubrik Parlaments-, Behdrden- oder
Gerichtsbibliotheken 15 Bibliotheken bei einem Personalstand
(Vollzeitaquivalente) von 199,5 erfasst. 2013 waren es nur
noch 8, bei einem Personalstand von 61,8.7

Es sei angemerkt, dass in der Statistik Antwortausfalle
nicht ausgewiesen oder geschéatzt werden.

Weiters werden Bibliotheken, die entsprechend der Defi-
nition, die im Rahmen dieser Arbeit gefunden wurde, als
Behordenbibliotheken zu kategorisieren waren, einem abwei-
chenden Denkschema der Statistik Austria folgend anderen
Rubriken zugeordnet oder finden gar keine Berlicksichtigung.

Unter anderem befindet sich die Bibliothek des Bundes-
forschungszentrums fir Wald, Naturgefahren und Landschaft,
die Wirkungsstatte des ehemaligen Vorsitzenden der VOB-

Kommission flr Amts- und Behdrdenbibliotheken, in der
Rubrik Bibliotheken von wissenschaftlichen Institutionen und
Museen oder die Landesamtsbibliotheken, z. B. jene der Tiro-
ler Landesregierung, fehlen komplett. Zudem scheinen man-
che Bibliotheken, zum Beispiel jene des Bundesministeriums
fr Finanzen, ihre Zahlen zumindest im untersuchten Zeitraum
nie zu melden.

Die Anzahl der Landesbibliotheken, deren \Werte innerhalb
einer eigenen Rubrik angegeben werden, dnderte sich zwischen
2006 und 2013 nicht. Der Personalstand blieb relativ stabil: 2006
waren es 195,6 Vollzeitdquivalente, 2013 1875. Dies kdnnte den
Grund haben, dass den Recherchen flr diese Arbeit zufolge das
verwaltungsreformatorische Wollen betreffend Bibliotheken vor
allem auf Bundesebene in Erscheinung getreten ist.”®

Trotz fehlender Rickmeldungen, abweichendem Kategori-
sierungsschema und dem Fehlen von bestimmten Behdrden-
bibliotheken ist der Statistik dennoch eine gewisse Aussage-
kraft zu attestieren.

Mittels der statistischen Daten wird wahrnehmbar, dass, in
Berlcksichtigung all der genannten Verunscharfungsfaktoren,
Anzahl und Personalstand der angeflihrten dsterreichischen
Behdrdenbibliotheken innerhalb des ausgewerteten Zeit-
raums im Sinken begriffen sind.

Die Malinahmen, die seitens der verschiedenen Behdrden-
bibliotheken seit der Jahrtausendwende ergriffen wurden, um
ihre Existenz zu sichern oder gar ihre Position im Spannungs-
feld der vielféltigen Einflussfaktoren sogar zu verbessern,
und hier vor allem jene, die in den Bereich Marketing fallen,
mogen zahlreich gewesen sein, interessant ist vor allem aber
festzustellen, welche Handlungen dahingehend auf Berufs-
verbandsebene gesetzt wurden.

Das obligatorische Berichtswesen Utber das Handeln des
einzigen Osterreichischen Gremiums, in das zumindest ein
gewisser Anteil der Osterreichischen Behordenbibliotheken
Vertreterinnen und Vertreter zum Zweck der Vernetzung und
Orchestrierung von BemUihungen entsandt hat, der Kommis-
sion der Amts- und Behdrdenbibliotheken der VOB, kénnte
diesem Zweck dienen.

Durch die Berichtlegung Hubert Rothes (ber Einladung
und Treffen mit den Mitgliedern der Kommission ist bekannt,
welche MalRnahmen er fur die Verbesserung der Situation
der Osterreichischen Behordenbibliotheken als tauglich erach-
tete: Wandel zu Informationsdienstleistungseinrichtungen,
verstarktes Bibliotheksmarketing, Kooperation.” Mit grofser
Wahrscheinlichkeit weder terminologisches, noch inhaltliches
Neuland fir die Kommissionsmitglieder, aber ein idealer Aus-
gangspunkt, um festzustellen, ob das Treffen im Jahr 2002 als
Initialziindung fUr eine verbesserte Vernetzung bzw. eine For
cierung der Thematisierung von Marketing fungieren konnte.

3.2. DIE TATIGKEIT DER KOMMISSION FUR AMTS-
UND BEHORDENBIBLIOTHEKEN IM BERICHTSWESEN
DER VOB IM ZEITRAUM 2000 BIS 2013

Der VOB-Tatigkeitsbericht der Jahre 2000 bis 2002 gibt in
auRerst verknappter Form wieder, was im Berichtszeitraum
stattgefunden hat. Die Kontaktaufnahme mit der APBB findet
interessanterweise keine Erwahnung.””

2002 bis 2004 wird im Kapitel ,Tatigkeiten der Kommissi-
onen und Arbeitsgruppen” zwar die Kommission angefihrt,
aber nicht dargelegt, was im genannten Zeitraum geschehen
ist.”®

Im Kapitel ,Tatigkeit der VOB" wird festgehalten, dass vom
VOB-Prasidenten und dem Vorsitzenden der Kommission
ein offener Brief verfasst wurde, ,,in dem gefordert wird, die
Beschaffungsgruppe Literatur aus dem Gesetz betreffend die
Bundesbeschaffungsgesellschaft zu streichen.””®

Dies konnte als Reaktion auf Reformmalnahmen des Bun-
des gewertet werden.

In den Funktionsperioden 2004-2006 und 2006-2008 fan-
den keine Kommissionssitzungen statt, 2008-2009 , wurden
keine Arbeitsfelder definiert.”

Es fanden zudem keine sonstigen Aktivitaten statt, die mit
dem Erkenntnisinteresse der Arbeit im Zusammenhang stin-
den_SO 8182

In der Funktionsperiode 2009-2011 gab es eine Sitzung, die
die , Erreichung einer optimalen Vernetzung und Zusammen-
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arbeit der Amts- und Behordenbibliotheken 8 zum Ziel hatte.
2011-2013 stand zum Drucktermin kein Bericht zur Verfligung.8

Zusammenfassend ist, selbstverstandlich nur ausgehend
von den Informationen, die in den Berichten festgehalten sind,
zu konstatieren, dass die Kommission, abgesehen vom ein-
maligen Bemuhen zur Vernetzung, keine kontinuierliche Akti-
vitat zur Thematisierung und Orchestrierung von Mafinahmen
im Bereich Marketing respektive zur Debatte der Stellung der
Behordenbibliotheken zeigte und somit die gelungene Kon-
taktaufnahme mit der APBB und der erwéhnte offene Brief
die einzigen Aktionen blieben, in denen die Kommission pro-
aktiv in Erscheinung trat.

Insgesamt ist festzustellen, dass Uber die Kommission
keine umfassende Vernetzung und Koordinierung von Mal-
nahmen erreicht wurde, die eine Existenzsicherung bewirken
hatte kénnen.

Den 6&sterreichischen Behdrdenbibliotheken fehlte bislang
somit eine Vereinigung analog zur APBB, die aufgrund ihres
Organisationsgrades und ihrer Lobbyarbeit eine effektive
Vertretung der Anliegen von Behordenbibliotheken bewirken
kann. Abgesehen vom Zusammenschluss im DABIS BIS-C
Verbund Amts- und Behoérdenbibliotheken dirften kaum insti-
tutionalisierte Bande zwischen den einzelnen Behdrdenbiblio-
theken bestanden haben und bis heute bestehen.

Abschlieend bleibt festzustellen, dass das Osterreichi-
sche Behordenbibliothekswesen in Anbetracht der statisti-
schen Indizien und der Zusammenlegungen von Bibliotheken
in jingster Vergangenheit ein gefdhrdetes darstellt. Diese
Gefahrdung hat ihre Ursache nicht darin, dass in Behordenbi-
bliotheken nicht effektiv, effizient und modern gearbeitet wird,
denn Behdrdenbibliotheken stellen jenen Bibliothekstyp dar,
der im Idealfall den hochsten Grad an Dienstleistungs- und
Benutzerinnen- und Benutzerorientierung aufweist, sondern
vielmehr in ihrer geringen Vernetzung und dem tendenziel-
len Unverstandnis der Unterhaltstrager die bibliothekarische
Arbeit betreffend.

Im politischen Klima der letzten Jahre, in dem Verwaltungs-
reformen und Einsparungen permanent Themen waren, war

die Wahrscheinlichkeit somit grof3, dass SparmafRnahmen
eine direkte Auswirkung auf Behdrdenbibliotheken haben
kénnten. Und diese Gefahr ist nicht gebannt.

Im Zentrum jener Maflinahmen, die Hubert Rothe den
Osterreichischen Mitgliedern der Kommission fir Amts- und
Behdrdenbibliotheken empfohlen hatte, befand sich jene des
Bibliotheksmarketing. Dieses stellt Bibliotheken und Behor
denbibliotheken im Besonderen Instrumentarien zur Verfi-
gung, die tatsachlich dazu dienen kénnen, den dargelegten
Herausforderungen erfolgreich zu begegnen.

Zudem sind die Steuerungsmodelle, die in der Verwaltung
in jungster Zeit verwendet werden, betriebswirtschaftlichen
Charakters. Es existieren klare Aufgabenaufteilungen, Ziel-
setzungen, Ressourcenbindungen. Kosteneffizienz, Dienst-
leistungsorientierung und Controlling sind hierbei zentrale
Begriffe, und dies verhélt sich im Bibliotheksmarketing
genauso.®®

Bevor aber die Beschaftigung mit der Frage erfolgen kann,
welche Marketingmafinahmen sich an Osterreichischen
Behordenbibliotheken als die geeignetsten herausgestellt
haben und inwiefern diese an der Parlamentsbibliothek ein-
gesetzt werden kdnnen, ist zu klaren, was unter dem Begriff
Bibliotheksmarketing zu verstehen ist.

4. BIBLIOTHEKSMARKETING

Es erfolgt nun eine Uberblicksmafige Darstellung dessen,
was nach dem derzeitig aktuellsten Stand unter Bibliotheks-
marketing zu verstehen ist.

Da mit Ausnahme jenes Kapitels der ,,Richtlinie fir Behor
denbibliotheken” der IFLA, das sich des Themas Marke-
ting fur Behordenbibliotheken in Umfang und Tiefe duRerst
beschrankt annimmt, kaum Ausarbeitungen aufgefunden
werden konnten, die dezidiert die Konzeption und Anwen-
dung von Marketingmafinahmen auf Behdrdenbibliotheken
ins Zentrum ihres Erkenntnisinteresses riicken und diese sich
zudem wenig von jenen Ausarbeitungen unterscheiden, die
sich auf alle Bibliothekstypen respektive wissenschaftliche
Bibliotheken beziehen®, wurde eine einleitende und dem

Erkenntnisinteresse der Arbeit entsprechende zusammenfas-
sende Erarbeitung des Themenbereichs Marketing auf Basis
jener Inhalte vorgenommen, die sich mit Bibliotheksmarketing
im Generellen auseinandersetzen.

Dies geschieht vor allem mit dem Ziel, die terminologisch-
inhaltliche Grundlage fir die Expertinnen- und Expertenbefra-
gung zu schaffen. Es wird somit weder der Anspruch erho-
ben, einen liickenlosen, systematischen Uberblick tber die
gegenwartige disziplindre Situation des Bibliotheksmarketing
zu geben, noch Uber seine historische Entwicklung.

Weiters wird angestrebt, auf Marketingliteratur zu verzich-
ten, die sich nicht dezidiert mit Marketing fiir Bibliotheken aus-
einandersetzt. Haben bestimmte bibliotheksbezogene Marke-
tingaspekte in der Literatur noch keine Behandlung erfahren,
wird diese LUcke in der Arbeit wiedergegeben oder wenn es
unerlasslich erscheint, mittels Berlcksichtigung nicht biblio-
theksbezogener Fachliteratur notdlrftig geschlossen.

Ein weiterer Grund fir diese Vorgehensweise besteht darin,
dass es sich bei Bibliotheksmarketing um eine Disziplin han-
delt, die ,,mehr von Umbrlichen und Innovationen als von the-
oretischer Durchdringung gepragt ist'®” Das Gleiche gilt fir die
Disziplin Marketing an sich, aus der sie sich speist. Denn es gibt
.kein einheitliches Lehrgebaude des Marketing Uberhaupt. Je
nachdem, welches Lehrbuch man nimmt, werden bestimmte
Teilbereiche gar nicht behandelt oder sie werden unterschied-
lich zugeordnet. Die Terminologie ist uneinheitlich."%®

Beides vermengt hat zur Folge, dass viele Schulen, Begriffe,
Positionen, Theorievorstufen parallel existieren und eine
umfassende Darstellung des Feldes Bibliotheksmarketing auf
Basis der vorhandenen Literatur nur schwer moglich scheint.®

Nach eingehender Recherche haben sich vor allem jene
Publikationen als geeignet herausgestellt, in denen der Rah-
men einer gut gemeinten Ansammlung von Mafdnahmenvor-
schlagen transzendiert wurde, in denen zumindest versucht
wird, Bibliotheksmarketing grundséatzlich theoretisch und sys-
tematisch zu fassen.

Tragende Saulen dieses Kapitels bilden somit einerseits
das von Ursula Georgy und Frauke Schade 2012 herausge-
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gebene Praxishandbuch Bibliotheks- und Informationsmar
keting, das Bibliotheksmarketing in der modernsten Aus-
gestaltung begreift, als Form des Dienstleistungsmarketing
far Non-Profit-Organisationen und zu diesem Zweck , aktu-
elle Marketingansatze, -strategien und -methoden aus einer
umfassenderen und systematischen Perspektive auf Biblio-
theken und Informationsanbieter” Ubertragt,®® andererseits
die Handreichungen von Konrad Umlauf, in denen er versucht,
heterogene Marketingtheorien in eine bibliotheksrelevante
Praxis zu Uberflhren, ohne dabei den Ehrgeiz zu haben, ,ein
einheitliches Lehrgebaude zu errichten.”®!

Es sei aber angemerkt, dass selbst diese Publikationen in
Theorie und Systematik bewusst fragmentarisch bleiben und
in sich und im Vergleich widerspriichlich sind. Umlaufs Hand-
reichungen beziehen ihre Ideen augenscheinlich nicht aus dem
Dienstleistungsmarketing, da bei ihm die entsprechenden Poli-
tiken im operativen Marketing fehlen. Die entsprechenden Auf-
gabenfelder, die mit diesen verbunden sind, sind aber in den
klassischen vier Politiken des Marketing mitgedacht.

Im Kapitel Kommunikationspolitik wird auch auf Literatur
Bezug genommen, die Offentlichkeitsarbeit vom Marketing-
kontext losgeldst behandelt. Hierbei werden vor allem Inhalte
der Publikation ,Auf dem Weg zur bibliotheksspezifischen
Offentlichkeitsarbeit” von Marion Schmidt aus dem Jahre
2001 Berticksichtigung finden.

Es sei zudem angemerkt, dass die Begriffe Marketing und
Offentlichkeitsarbeit im Bibliothekswesen teilweise synonym
verwendet werden respektive die Bereiche als entkoppelt
gesehen werden. Aus der Marketingperspektive stellt Offent-
lichkeitsarbeit nur eine, wenn auch wichtige, Teilfunktion im
Bereich der Kommunikationspolitik dar. Der Verfasser teilt
diese Ansicht.

Weiters muss noch darauf hingewiesen werden, dass
im Bibliothekswesen Marketing haufig nicht systematisch
betrieben wird, was bedeutet, dass der MalRnahmeneinsatz
unabgestimmt erfolgt. Dies ist unter anderem darauf zurtick-
zuflihren, dass in Bibliotheken die entsprechende Strategie-
und Methodenkompetenz nicht vorhanden zu sein scheint.

Diese Art des Einsatzes von Marketingmalinahmen entspricht
selbstverstandlich nicht der ganzheitlichen Konzeption von
Marketing als Managementmethode.*?

4.1. ALLGEMEINE BEGRIFFSBESTIMMUNG

Wolfgang Ratzek, Professor am Studiengang Bibliotheks- und
Informationsmanagement der Hochschule der Medien Stutt-
gart, unter anderem Experte fir den Bereich Marketing, der
leider 2014 verstarb,® beginnt seinen Beitrag ,The mutations
of marketing and libraries’ der 2011 im IFLA Journal erschien,
mit einem Zitat der Marketing-Definition der American Mar-
keting Association.

Der Verfasser mochte seine Ausfiihrungen ebenfalls mit
der Definition der AMA beginnen, da sie einen aulRerst allge-
meinen Ausgangspunkt bietet. Jede Marketingdefinition, die
denkbar ist — und derer gibt es aufgrund des sozioGkonomi-
schen Wandels und der dadurch ausgeldsten Adaptierungs-
notwendigkeiten des theoretischen Fundaments respek-
tive dessen Anpassung an nicht direkt privatwirtschaftliche
Bedurfnisse, zum Beispiel jene des Non-Profit-Sektors —, ist
in dieser enthalten. Die aktuell glltige Definition lautet:

.Marketing is the activity, set of institutions, and proces-
ses for creating, communicating, delivering, and exchanging
offerings that have value for customers, clients, partners, and
society at large"®*

In eine bereits konkretere Sprache Ubersetzt, bedeutet
Marketing die marktorientierte Fihrung eines Unternehmens,
das sich, ausgehend von einem Unternehmensprofil und tber
geordneten strategischen Zielen, mittels marktanalytischen
Erhebungen, langfristiger strategischer Planung, Umsetzung
via adaquater und aufeinander abgestimmter Instrumente im
Marketing-Mix und der Kontrolle dieser Prozesse eine wett-
bewerbstaugliche, widerspruchsfreie, konsistente ldentitat
(Marke) mit Strahlkraft nach innen und nach aufien schafft.®

Die zentralen Elemente, die jeglicher Marketing-Auspra-
gung strukturell inharent sind, sind somit: Marktanalyse und
Marktforschung, strategisches Marketing, operatives Marke-
ting und Marketingcontrolling. Bevor aber auf die einzelnen

Elemente eingegangen werden kann, soll kurz dargelegt wer
den, welche Marketingtheorien aus dem breiten Spektrum an
Schulen sich am besten fur den bibliothekarischen Bereich
eignen.

4.2. BIBLIOTHEKEN UND
DIENSTLEISTUNGSMARKETING

Die klassischen Bibliotheksaufgaben lassen sich in die Berei-
che Sammeln (Bestandsaufbau, Erwerbung), Aufbewahren
(Archivierung und Tradierung), Ordnen/Erschliefien (Formale
und inhaltliche ErschlieRung, Aufstellung, Verzeichnung),
Benutzen (Literaturversorgung, Ortsleihe, Lesesaal, Leihver
kehr, Dokumentenlieferung, Informationsangebote via Inter-
net/Intranet) und Vermitteln einteilen (Auskunft, Informati-
onsdienst, Recherchen etc.) und werden in dieser Arbeit der
dahingehenden Tendenz im Fachdiskurs Rechnung tragend
grundsatzlich als Dienstleistungen betrachtet.%

Es sei angemerkt, dass jeder Bibliotheksdienstleistung
Charakteristika von Produkten innewohnen und vice versa.
Da Bibliotheken ein sehr breites und in ihrem Wesen hete-
rogenes Spektrum an Leistungen erbringen, hat dies zur
Folge, dass die nachfolgend dargestellten Charakteristika von
Dienstleistungen zwar nicht auf jede Bibliotheksleistung im
gleichen Mal% zutreffen, aber, da die fachwissenschaftlichen
Inhalte einen dahingehend ausreichenden Eindruck im Ver
fasser erzeugt haben, dennoch kein Zweifel daran bestehen
soll, dass es sich bei Bibliothekleistungen grosso modo um
Dienstleistungen handelt.

Dadurch wird auch nachvollziehbar, warum sich die aktu-
ellste Fachliteratur im Bereich Bibliotheksmarketing bemuht,
Denkweisen des Dienstleistungsmarketing zu inkorporieren.

4.2.1. DIENSTLEISTUNGSCHARAKTERISTIKA

Dienstleistungen zeichnen sich durch folgende Charakteristika
aus:
e Immaterialitat: Dienstleistungen gebieten Uber keine
materielle Substanz. lhrer Erbringung kann Teilmaterialitat
innewohnen, aber im Uberhang sind sie substanzlos. Ein
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Beispiel ware hier eine Auskunft im Rahmen des Informa-
tionsdienstes oder eine Recherche, die in einer Bibliogra-
phie mindet oder in der Uberblickweisen Darstellung von
Gesetzesstellen und Kommentierungen.

e [ntangibilitédt: Die Qualitat von Bibliotheksdienstleistun-
gen ist vor Erbringung/Inanspruchnahme nicht erfahrbar.
Es ist zum Beispiel nicht einschéatzbar, wie das Ergebnis
einer in Auftrag gegebenen Recherche beschaffen sein
kann.

e Unteilbarkeit: Produktion und Konsumption der Dienst-
leistung erfolgen simultan. Hier ware die Durchflihrung
einer Datenbankrecherche ein gutes Beispiel.

¢ \Verganglichkeit/Lagerfahigkeit: Da Produktion und Kon-
sumption gleichzeitig stattfinden, sind Bibliothekdienst-
leistungen nicht lagerféhig. Ein Beispiel ware eine indivi-
duell abgegebene Suchanfrage oder eine Recherche.

e Standortgebundenheit: Die Dienstleistung muss am Ort
des Dienstleistungsanbieters erstellt werden. Bibliotheks-
dienstleistungen kénnen vor Ort oder Uber die jeweilige
Webprasenz abgerufen werden (Suchmaschinen, Daten-
banken etc.).

e |ndividualitdt/Standardisierung: Dienstleistungen werden
flr Benutzerinnen und Benutzer jeweils neu erstellt. Dies
kann als Reaktion auf und in Antizipation eines Benutze-
rinnen- und Benutzerbedirfnisses geschehen oder stan-
dardisiert. Zentral ist hierbei, dass Umfang und Qualitat
der Bibliotheksdienstleistungen stark variieren konnen.

e ntegration des externen Faktors: Hierbei handelt es sich
um eines der zentralen Charakteristika. Die Leistungser
stellung kann nur unter Beteiligung der Benutzerinnen
und Benutzer erfolgen. Hier sei auf den dialogischen
Prozess einer Rechercheanfrage hingewiesen oder den
Umstand, dass Benutzerinnen und Benutzer selbst in den
Datenbanken, Katalogen etc. recherchieren.®’

Dienstleistungen unterscheiden sich in den angeflhrten
Punkten eklatant von Produkten, was bewirkt, dass im Mar
keting fur Organisationen, die vornehmlich Dienstleistungen

anbieten, andere Akzente gesetzt werden missen als im klas-
sischen, auf Produkte ausgerichteten Marketing.

Dies betrifft den gesamten Marketingprozess, im Bereich
des operativen Marketing tritt dies aber am Deutlichsten her-
vor. Klassisches operatives Marketing, dass die Implikationen
des Dienstleistungsmarketing noch nicht miteinbezieht, misst
vier Teilpolitiken (den 4 Ps) Bedeutung bei: der Produktpolitik
(Product), der Preispolitik (Price), der Kommunikationspolitik
(Promotion) und der Distributionspolitik (Place).%

Im Dienstleistungsmarketing nach Bernard H. Booms und
Mary Jo Bitner werden diese um drei weitere Ps ergénzt: die
Personalpolitik (People) die Dienstleistungs- respektive Pro-
zesspolitik (Process) und die Ausstattungspolitik (Physical Evi-
dence respektive Physical Facilties).®

Die Unterschiede manifestieren sich aber nicht nur in
Anzahl und Zusammenstellung der Politiken, sondern auch
in der Handhabung der ihnen zugeordneten Aufgabenfelder.
Zum Beispiel wird der Kundinnen- und Kundenorientierung,
Kundinnen- und Kundenbindung etc. eine grofiere Bedeu-
tung beigemessen. Dies hat seine Ursache darin, dass Bib-
liotheksdienstleistungen mehrheitlich nur unter Beteiligung
der Benutzerinnen und Benutzer in Erscheinung treten und
ihre Qualitat a priori nicht erfahrbar ist. Dies bedingt eine ver-
starkte Berlcksichtigung der Kommunikations- und Personal-
politik im Bereich des operativen Marketing.'®

4.3. BIBLIOTHEKEN UND NON-PROFIT-MARKETING

Der Umstand, dass Bibliotheken jenen Non-Profit-Organi-
sationen zugerechnet werden missen, die dem Dienst-
leistungssektor angehdren, bewirkt, dass im Rahmen des
Bibliotheksmarketing nicht nur Erkenntnisse des Dienstleis-
tungsmarketing, sondern auch des Non-Profit-Marketing zu
bertcksichtigen sind.

Non-Profit-Marketing inkludiert in seine konzeptiven Uber
legungen, dass Bibliotheken im 6ffentlichen Auftrag handeln,
der allgemein durch soziale, gesellschaftliche, bedarfswirt-
schaftliche, aber vor allem jene Ziele definiert ist, die der
Unterhaltstrager vorgibt. Bibliotheken kénnen ihre Unterneh-

mensziele somit nicht frei festlegen. Fir Behdrdenbibliothe-
ken gilt zum Beispiel, dass auf die Aufgaben- und Nachfrage-
struktur des jeweiligen Unterhaltstragers Bedacht genommen
werden muss. Daraus resultiert, dass nicht Gewinnmaximie-
rung das Hauptziel des Bibliotheksmarketing sein kann, son-
dern vor allem eine addquate Wahrnehmung der flr die Bib-
liothek vorgesehenen Aufgaben, bei gleichzeitiger Beachtung
von Rentabilitatszielsetzungen, deren Erreichung unter ande-
rem durch die Kosten-Leistungsrechnung Uberprifbar wird.'"'

Dies hat zur Folge, dass Bibliotheken nur tber ein begrenz-
tes Marketingbudget verfligen und viele Sonderformen des
Marketing oder besonders kostenintensive Analyse- oder
Kundeninnen- und Kundenbindungswerkzeuge nicht zur
Anwendung bringen kénnen.'® Dem Nutzen, den Marketing
in seiner systematischen Anwendung haben kann, tut dies
aber keinen Abbruch.

Ebenso ist zu beriicksichtigen, dass Bibliotheksziele quali-
tativer Art und deshalb nicht so leicht quantifizierbar sind wie
betriebswirtschaftliche, was zur Folge hat, dass bei der Hinter-
legung dieser qualitativen Ziele mit quantitativen Kennzahlen
ein besonderes Augenmerk darauf gelegt werden muss, dass
Ziele operativ erreicht und Uber ein entsprechendes Control-
ling gemessen werden konnen.'® Ohne diese Messbharma-
chung ist eine Nachjustierung und Neuabstimmung der ope-
rativen Marketingwerkzeuge im Rahmen des strategischen
Managements nicht mdglich und das systematische Funda-
ment des Marketingprozesses untergraben.

Behordenbibliotheken, die auf Bundesebene angesiedelt
sind, dlrften via Kosten-Leistungsrechnung, aber auch dank
jener verwaltungsreformatorischen Vorgaben, die andernorts
kurz beschrieben wurden, Uber entsprechende Kennzahlen
verflgen.

4.4. ZENTRALE ELEMENTE DES STRATEGISCHEN
MARKETINGMANAGEMENTS

Die Darstellung der zentralen Elemente des strategischen
Marketingmanagements flr Bibliotheken orientiert sich lose
an jener sinnvollen Abfolge von Elementen, die in der Diszi-
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plin gemeinhin Marketingzyklus genannt wird. Dieser setzt
sich aus den folgenden Phasen zusammen: Analyse, Planung,
Umsetzung und Kontrolle.™*

Im Rahmen des Marketingzyklus wird ein breites Spektrum
an strategischen und operativen Marketing-Tools zur Anwen-
dung gebracht. Das Ziel besteht darin, das Alleinstellungs-
merkmal zu finden, die Unique Selling Proposition (USP), die
eine erfolgreiche Marktpositionierung ermdoglicht, und diese
erfolgreich zu bewirtschaften.%®

Der erste Schritt besteht darin, dass in einer Marktanalyse
das Wesen der Bibliothek erfasst und in ein Leitbild (Mission
Statement) gegossen wird respektive werden Erkenntnisse,
die aus einem bereits bestehenden Leitbild gezogen wer
den kénnen, geschérft. Das so in Erscheinung tretende Ver
standnis, was die Bibliothek fir wen wie erflllt und erflllen
soll, ermaglicht die Ableitung strategischer Zielvorgaben, aus
denen operative Ziele gewonnen werden kénnen, die im Mar-
keting-Mix umzusetzen sind. Uber das Controlling wird fest-
gestellt, ob die Ziele erreicht werden und es werden zudem
informierende und koordinierende Agenden wahrgenommen.

Es sei aber angemerkt, dass auch hier abweichende Ansich-
ten existieren, wie eine Implementierung von Marketingma-
nagement in Bibliotheken zu vollziehen ist. Konrad Umlauf emp-
fiehlt das genaue Gegenteil, némlich die Implementierung tber
die kontinuierliche Umsetzung in Teilbereichen, z. B. beginnend
mit der Etablierung einer adaquaten Kommunikationspolitik.'®

4.41. MARKTANALYSE

Zentrale Elemente eines Leitbilds respektive Mission State-
ments sind Motive, Prinzipien, Werte, Haltungen, Dienstleis-
tungen, Ziele und Zielgruppen, in der Summe also die Zusam-
menfassung von Zweck und Existenzgrund einer Bibliothek:
ihre Aufgabendefinition. Diese sollte zudem die Beddrfnisse
aller Stakeholder, also jener Bezugsgruppen, die an der Aufga-
benerflllung der Bibliothek interessiert sind, berlicksichtigen.
Wichtige Bezugsgruppen sind unter anderem alle bestehenden
und potentiellen Nutzerinnen und Nutzer, die Politik, die Biblio-
theksmitarbeiterinnen und -mitarbeiter und die Offentlichkeit.

Von zentralster Bedeutung ist aber, dass die Ziele und Entwick-
lungsperspektiven der Tragerinstitution miteinbezogen werden.
Mit der Existenz des Leitbilds soll somit vor allem eines bewirkt
werden: eine klare Organisationsidentitat.’?” 18

Flr Marketing an Bibliotheken ist das Vorhandensein eines
Leitbildes und die damit verbundene verbindliche Fixierung
einer Organisationsidentitat Grundbedingung flr die strategi-
sche Zielsetzung'® und das Fundament einer etwaigen Mar
kenbildung.™®

Die Werkzeuge der Markt- und Wettbewerbsanalyse dienen
in der Leitbildgenese dazu, die diesbezlglichen innerorganisa-
tionalen Diskussions- und Ausarbeitungsprozesse zu steuern
und zu unterstltzen, sei es, dass sie zur Prazisierung oder ite-
rativen Erneuerung eines bereits bestehenden Leitbildes oder
zur Hervorbringung eines komplett neuen eingesetzt werden.
Weiters erzeugt ihre Anwendung ein analytisches Verstandnis
der eigenen Organisation und ihrer direkten und indirekten
Umweltbeziehungen und schafft so die Voraussetzung fir
eine effektive Marketingstrategie und Markenbildung.™

4.41.1. METHODIK

In einer Marktanalyse fir Bibliotheken wird die systematische
Erfassung von Sachverhalten, die den Markt und die Markt-
teilnehmerinnen und -teilnehmer betreffen, angestrebt.”? Sie
liefert dabei Informationen zur gegenwartigen Situation und
deren maoglicher Entwicklung in Bezug auf die eigene Organi-
sation in den Bereichen Kundinnen und Kunden, Konkurrenz
und Marktumfeld.®

Diese Daten kénnen Uber primére oder sekundare For
schung gewonnen werden. In ersterer finden Techniken der
empirischen Sozialforschung Anwendung. In Bibliotheken
geschieht dies aufgrund der beschrankten budgetdren Mittel
vor allem auf Ebene der Beobachtung, z. B. mittels Mystery-
Shopping, bei dem es sich um eine qualitative Beobach-
tungstechnik handelt, in deren Rahmen die Wahrnehmungen
hinsichtlich der Inanspruchnahme einer Dienstleistung unter
Realbedingungen festgehalten werden, und der multimedial
durchgeflihrten qualitativen respektive quantitativen Befra-

gung von Kundinnen und Kunden, Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeitern und anderen Stakeholdern."41®

In der Sekundarforschung wird mittels vorhandener
Informationen operiert, die den verschiedenen zum Ein-
satz kommenden Methoden als Ausgangsmaterial dienen.
Bibliothekssintern waren dies z. B. Benutzerinnen- und
Benutzerdaten (Ausleihen, Anfragen etc.), bibliotheksextern
statistische Daten, Geschéftsberichte, Jahresberichte, Wis-
sensbilanzen anderer Informationseinrichtungen, Veroffentli-
chungen wissenschaftlicher Institute etc.™®

Zentrale Fragen, die im Rahmen einer Marktanalyse Beant-
wortungen finden sollten, waren, geordnet nach den Schwer-
punkten Markt, Konkurrenz und Kundinnen und Kunden:

MARKT

e \Welche Markte und Kundinnen und Kunden sollen bedient
werden.

¢ \Velche Dienstleistungen sollen angeboten werden.

¢ \Wie kommen die Dienstleistungen zu den Kundinnen und
Kunden.

¢ \Welche Kommunikationsmafinahmen werden eingesetzt,
um die Ziele der Bibliothek optimal zu erreichen.

KONKURRENZ:

¢ \Wer sind die Wettbewerberinnen und Wettbewerber. Was
sind ihre Charakteristika hinsichtlich Standort, Grofe,
Unterhaltstrager, was sind ihre Erfolgsfaktoren (Aufent-
haltsqualitat, Services etc.).

¢ \Welche Dienstleistungen bieten sie an.

KUNDINNEN UND KUNDEN

e \Welche Kundinnen- und Kundengruppen benutzen die
Bibliothek. Wie entwickeln sich diese. Wer sind potenti-
elle Nutzerinnen und Nutzer.

¢ \Wie ist die Zufriedenheit hinsichtlich des Leistungsportfo-
lios an sich und mit einzelnen Dienstleistungen? Gibt es
Schwierigkeiten im Zugang respektive bei der Inanspruch-
nahme, Verbesserungswuinsche.
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¢ \Was sind die Hauptanforderungen an Dienstleistungen
aus Kundinnen- und Kundensicht.

¢ \Welche Dienstleistungen fehlen aus Kundinnen- und Kun-
densicht. 7

Es wird somit ersichtlich, dass die Marktanalyse dazu dient,
Dienstleistungen und Kundinnen- und Kundenbeziehungen zu
erfassen, zu systematisieren, zu vergleichen, zu Uberprifen
und Erfolgsfaktoren zu ermitteln, also jene Starken, die der
Festigung der Marktstellung einer Bibliothek und der Herbei-
fihrung einer hohen Kundinnen- und Kundenzufriedenheit
dienen, und diese Erkenntnisse auf allen Ebenen des Marke-
tingmanagementprozesses einflielen zu lassen."®

Hierflr steht eine groRe Bandbreite an Werkzeugen zur
Verflgung. Fir den Einsatz im Bibliotheksmarketing werden
in der aktuellsten, Bibliotheksmarketing systematisch auffas-
senden Literatur folgende Instrumente hervorgehoben:

e die SWOT-Analyse (Strengths, Weaknesses, Opportu-
nities, Threats) bewirkt mittels einer schematisch aufei-
nander bezogenen Gegenlberstellung der Starken und
Schwaéachen der zu untersuchenden Bibliothek (z. B.
Image, Standort etc.) sowie der organisationsexternen
Chancen und Gefahren, mit denen sie in ihrer Umwelt
konfrontiert wird, eine komplexitatsreduzierte tbersichtli-
che Darstellung von Sachverhalten und ermaoglicht so die
Identifikation von Bereichen, in denen Handlungsbedarf
besteht. 1

die Produkt-Markt- oder Ansoff-Matrix operiert mit den
Dimensionen Markt (vertikal), Dienstleistungen (horizon-
tal) und den Zeitebenen gegenwartig und neu unterteilt
in vier Quadranten, denen jeweils eine Strategie zuge-
wiesen wird: die Marktdurchdringungsstrategie (gegen-
wartig angebotene Dienstleistungen/Dienstleistungen
in bestehenden Markten), die Produktentwicklungsstra-
tegie (neue Produkte/Dienstleistungen in bestehenden
Markten), die Marktentwicklungsstrategie (bestehende
Produkte/Dienstleistungen in neuen Markten), die Diver

sifizierungsstrategie (neue Produkte/Dienstleistungen in
neuen Markten). Sie kann auf die gesamte Organisation
oder einen bestimmten Geschaftsbereich angewendet
werden und dient der Entwicklung von Strategien.'20 2"
Das 4-C-Analyse-Konzept dient zur Grobanalyse des
markt- und wettbewerblichen Umfelds Uber die Faktoren
Kundinnen und Kunden (Costumers), Wettbewerberinnen
und Wettbewerber (Competitors), Fahigkeiten (Capabili-
ties), wie z. B. Dienstleistungsspektrum, Innovations- und
Entwicklungspotenziale, und Kosten (Costs). Informatio-
nen, die so gewonnen werden, kdnnen unter anderem in
anderen Werkzeugen, z. B. der SWOT-Analyse, weiterver
arbeitet werden.'??

4.4.2. MARKENBILDUNG

Eine Bibliotheksmarke kann im Sinne der identitdtsorientier-
ten Markenflihrung definiert werden ,als ein Qualitdtsver
sprechen, das ein fest verankertes Vorstellungsbild von den
Dienstleistungen der Bibliothek”'?®* bewirkt und gleichzeitig
dadurch Vertrauen, Sympathie und vor allem Treue erzeugt.'*

Dies gelingt Uber die Umsetzung des Markenversprechens
auf allen Ebenen des Marketingmanagementprozesses, ins-
besondere aber auf der operativen Ebene im Bereich der
Kommunikations-, Personal- und Ausstattungspolitik'™5, und
richtet sich dabei an alle externen und internen Stakeholder,
also auch das Bibliothekspersonal, das ja als Markentrager
fungiert und sich dementsprechend mit dieser identifizieren
sollte.’®

Voraussetzung hierflr ist die Schaffung einer Markeniden-
titat, die sich zwar grundsatzlich aus bereits bestehenden
Informationen speisen kann, der Organisationsidentitat zum
Beispiel oder markt- und wettbewerbsanalytischen Erkennt-
nissen, aber flr deren tatsachliche Entwicklung verschiedene
flr diesen Zweck ersonnene Modelle herangezogen werden.

Als einfachstes und schllssigstes Modell fur die Entwick-
lung einer Markenidentitat wird in der aktuellen bibliotheks-
bezogenen Fachliteratur das ,, Icon Brand-Modell” angesehen.
In diesem werden die Antworten und Assoziationen zu den

simplen, aber zentralen Fragen ,Wer bin ich?’? ,Wie bin ich?”
.Was biete ich an?” und ,Wie trete ich auf?” den Bereichen
Kompetenz (Zielsetzung, Auftrag), Tonalitat (Eigenschaften,
die das Selbstverstandnis zeigen), Benefit & Reason Why
(Dienstleistungsportfolio) und Markenbild zugeordnet. Bei
der Entwicklung der Markenidentitat ist zudem die geplante
Markenarchitektur zu beachten. Zu unterscheiden waren
Unternehmensmarken, Marken flr gesamte Dienstleistungs-
bereiche oder Einzelmarken, die fur singulére Dienstleistun-
gen stehen.’”

Flr Bibliotheken eignet sich vor allem, trotz ihres breiten
Spektrums an Dienstleistungsbereichen, fir die Positionie-
rung von Sub-Marken maoglich wéren, die Entwicklung und
Kommunikation von Unternehmensmarken, da die Vorteile
und die Qualitat einzelner Dienstleistungen aufgrund ihrer
Charakteristika nur schwer visualisiert werden kénnen.'®

Verfligt man Uber eine Unternehmensmarke, steht eine
kommunikative Leitidee zur Verfligung, die das Schllsselsignal
fur die Markenkommunikation darstellt, ,an der sich alle weite-
ren Kommunikationsmafinahmen inhaltlich ausrichten.'2°

Die Markenidentitdt muss in einem Prozess, der Branding
genannt wird, fur alle Sinne, also visuell, akustisch, haptisch
und olfaktorisch, leicht verstandlich und eindrlcklich sicht-
bar und fassbar gemacht werden. Dies geschieht Uber drei
Elemente: den Markennamen, das Markenzeichen und die
generelle Gestaltung der Dienstleistungen, der medialen
Erscheinung der Organisation (Corporate Design) und aller zur
Verfligung stehenden Medien.'*®

Da es sich bei Bibliotheken um Organisationen handelt,
die hauptsachlich Dienstleistungen anbieten, ergibt sich
im Bereich des Corporate Designs die Schwierigkeit, dass
gerade die Markenqualitat, die gewiinschten Aufladungen der
Marke nicht wie bei einem Produkt Uber die Gestaltung oder
Verpackung kommuniziert werden kénnen. Diesem Hindernis
kann dadurch begegnet werden, dass die Unternehmens-
marke Uber eine orchestrierte Kommunikation Uber alle zur
Verfligung stehenden Kanéle entsprechend gestarkt wird, vor
allem aber vor Ort (Ausstattungsgestaltung, Uniformen, Wor-
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ding, Leitsystem) und Uber vertrauensherstellende MaRnah-
men im Kontakt zwischen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern
und Kundinnen und Kunden. ™1 132

Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern kommt somit eine zen-
trale Rolle in der Erbringung der Bibliotheksdienstleistungen
zu, aber ebenso in der Repréasentation der Organisationsiden-
titat respektive der Marke.

Die innen- und aullenarchitektonisch markengrechte
Gestaltung ist fur Bibliotheken wiederum deshalb von grofRer
Bedeutung, da viele Bibliothekdienstleistungen tatsachlich
nur vor Ort in Anspruch genommen werden kénnen, damit
langere Aufenthalte verbunden sind und so Potentiale beste-
hen, eine nachhaltige Verankerung der Markenidentitat in den
Zielgruppen und Stakeholdern zu erreichen. '3

4.4.3. MARKENKOMMUNIKATION

In der aktuellen Fachliteratur mit direktem Bibliotheksbezug
wird zur Umsetzung einer derartig orchestrierten, strategi-
schen Markenkommunikation, die auf einer etablierten Mar
kenidentitat aufbaut, der Ansatz der integrierten Kommunika-
tion empfohlen. In dieser werden alle internen und externen
Kommunikationsaktivitdten einer Organisation in einem stra-
tegischen und operativen Prozess inhaltlich, formal und zeit-
lich aufeinander abgestimmt und die Ergebnisse evaluiert, mit
dem Ziel, den Stakeholdern ein konsistentes Erscheinungs-
bild zu vermitteln. '3

Basis fur diese Einheit der Kommmunikation ist die Formulie-
rung einer Strategie, deren Bestandteile jene Elemente sind,
die bereits angefiuhrt wurden, die Markenidentitat, die kom-
munikative Leitidee und die Spezifizierung der Instrumente,
samt Zuordnung von Funktion und Aufgaben, die zur Anwen-
dung kommen sollen.'

Auf inhaltlicher Ebene bedeutet dies, dass vor allem eine
Themeneinheitlichkeit in allen zur Verfliigung stehenden
Medien angestrebt wird, die der kommunikativen Leitidee und
ihren konkreten Auspragungen entspricht. Dies wird durch
den kontinuierlichen Einsatz von Kernbotschaften erreicht, die
fir den konkreten Gebrauch inhaltlich und medial adaptiert

werden missen, ohne dass die Kernbotschaften verlorenge-
hen. Das Gelingen der inhaltlichen Einheitlichkeit wird durch
den Betrieb einer Plattform mdglich, auf der die Botschaftsar-
chitektur (Kommunikative Leitidee, Kernaussagen, Einzelaus-
sagen der Bibliothek) dargestellt wird.

Auf formaler Ebene ist flr die Gestaltung und den Gebrauch
aller Kommunikationsmittel die Beriicksichtigung jener Prinzi-
pien obligatorisch, die im Rahmen des Brandings entwickelt
wurden (z. B. einheitliche Farben, Schrifttypen, Motive etc.).
Zeitlich gilt, dass der Einsatz der verschiedenen Instrumente
aufeinander abgestimmt werden muss, damit sie sich in ihrer
Botschaftslibertragung verstarken.'®

Das Ergebnis dieses Prozesses wird Kommunikationspro-
gramm genannt. Auf Basis dieses Programms kann der tat-
sachliche Einsatz der MalRnahmen erfolgen. Alle Phasen der
strategischen Konzeption werden von einer Prozessevaluation
und die Realisierung der Mafinahmen von einer instrumentel-
len Evaluation begleitet. Eine Effizienz- und Wirkungskontrolle
erfolgt nach Vollzug des Kommunikationsprogramms.'’

Betreffend Behordenbibliotheken sei angemerkt, dass sie
bei einer etwaigen Eigenentwicklung mit hoher Wahrschein-
lichkeit das Markenkonzept (Identitdt und Branding) ihres
Unterhaltstragers zu berlcksichtigen haben respektive die-
sem unterworfen sind. Dies muss nicht, kann aber kontrapro-
duktive Auswirkungen haben, wenn die Unternehmensmarke
des Unterhaltstrdgers eine ausreichende Markenprofilierung
der Bibliothek nicht zuldsst, sie durch seine naturgemaf bib-
liotheksfremde Markenidentitat erstickt oder dies seitens des
Unterhaltstragers einfach nicht gewtnscht ist. Eine Idealsitu-
ation ware dann gegeben, wenn die Marke des Unterhaltstra-
gers und jene Organisationseinheiten, die fir ihre Erstellung
zustandig sind, die Bibliothek in ihrem Bemuhen unterstit-
zen, eine eigene Bibliotheksmarke zu entwickeln, die von der
Strahlkraft der bestehenden Markenarchitektur und der fir
ihren Betrieb bereitgestellten Ressourcen profitiert.®

4.5. OPERATIVES MARKETING
In den Kapiteln davor wurde dargelegt, welche Bedingungen

hergestellt sein missen, damit eine Umsetzung auf operati-
ver Ebene, im Rahmen des Marketing-Mix erfolgen kann: Die
Marktanalysen haben Resultate gezeitigt, ein Leitbild respek-
tive Mission Statement liegt vor, die Organisationsidentitat ist
bestimmt, die strategischen Ziele konnten festgelegt werden
und die Ziele fir die einzelnen Geschaftsbereiche sind fixiert.

Als Marketing-Mix wird ein Set an Politiken bezeichnet, das
dazu dient, strategische Vorgaben in die Realitat zu Ubertra-
gen. Es wurde an anderer Stelle bereits ausgeflihrt, dass im
Dienstleistungsmarketing nach Bernard H. Booms und Mary
Jo Bitner die klassischen Politiken Produkt (Product), Preis
(Price), Distribution (Place), Koommunikation (Promotion) von
Edmund Jerome McCarthy um die Politiken Personal (Peo-
ple), Dienstleistungs- respektive Prozesspolitik (Process) und
Ausstattung (Physical Evidence/Physical Facilities) erganzt
werden.™®®

Es sei zudem angemerkt, dass in der aktuellen bibliotheks-
bezogenen Marketingliteratur, die in dieser Frage vor allem auf
Meffert und Bruhn Bezug nimmt, darauf hingewiesen wird,
dass die Dienstleistungspolitik aufgrund ihrer Ausrichtung
nach innen dem Marketinghauptgedanken zuwiderlauft, der
darin besteht, die Austauschbeziehungen zwischen Bibliothek
und Kundinnen und Kunden optimal zu gestalten. Sie empfeh-
len daher eine Entfernung aus dem Marketing-Mix.°

Seitens des Verfassers wird die Dienstleistungserstellung
als wichtiger Teil des Marketing-Mix begriffen. Die Nichtbe-
ricksichtigung in Anbetracht aller vorangegangen gewonne-
nen Erkenntnisse, die im Zuge des Verfassens dieser Arbeit
erworben wurden, ist nicht nachvollziehbar. Die Bedeutung
effizient gestalteter Dienstleistungsprozesse kann in Anbe-
tracht des Beitrags der Dienstleistungen zur Kundinnen- und
Kundenbindung und AuRenwahrnehmung bei gleichzeitig
vorliegenden personellen und budgetaren Restriktionen nicht
hoch genug eingeschéatzt werden.™

4.5.1. PRODUKTPOLITIK (PRODUCT)

Trotz des Umstands, dass in der Literatur angenommen wird,
dass Bibliotheken Dienstleistungen anbieten, hat dies nicht
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dazu geflhrt, dass der Begriff Produkt in der Politikbezeichnung
durch Dienstleistung ersetzt wird. Der Verfasser halt sich hier
an die Usancen der bibliotheksspezifischen Fachliteratur. Im
Dienstleistungsmarketing nach Meffert und Bruhn wurde der
Terminus Produktpolitik jedoch durch Leistungspolitik ersetzt.'?

Grundsatzlich sind, unter Berlicksichtigung der Charakteris-
tika von Dienstleistungen, fir Dienstleistungen die gleichen
Faktoren bedeutsam wie fir Produkte.

Zusammengefasst werden im Bereich der Produktpolitik
die Erkenntnisse des strategischen Marketing Uber entspre-
chende Dienstleistungen, deren asthetische Gestaltung und
ideale Blndelung in einem Portfolio verwirklicht.'*® 4 Gleich-
zeitig wird kontinuierlich ihre Markttauglichkeit und Kundin-
nen- und Kundenorientierung evaluiert.

Fur das Design von Dienstleistungen und ihrer Bindelung
im Dienstleistungsportfolio sind die Aspekte Substanz, Kern-
nutzen, Umfeld, Portfolio und Lebenszyklus von Bedeutung.®

Der Terminus Substanz mag auf den ersten Blick in Anbe-
tracht der Dienstleistungscharakteristika wie Immaterialitat,
Intangibilitat etc. verwundern, umfasst aber einfach wahr
nehmbare Aspekte von Dienstleistungen: die Qualitat, die
Eigenschaften und die Gestaltung. Hinsichtlich der Qualitat ist
zu berlcksichtigen, dass in der Erbringung vor allem weiche
Faktoren der Kundinnen- und Kundenzufriedenheit von grofRer
Bedeutung sind. Dienstleistungseigenschaften konnen hinge-
gen zum Beispiel Zuganglichkeit, Verstandlichkeit und Erreich-
barkeit in zeitlicher, inhaltlicher, raumlicher und medialer
Hinsicht sein. Auf Ebene der dsthetischen Gestaltung muss
aufgrund des immateriellen Charakters von Dienstleistungen
und des damit verbundenen Mangels an physischem Auftra-
geraum fir Elemente, die Informationen zur Dienstleistung
selbst und des Corporate Designs enthalten kénnen, kompen-
satorisch gearbeitet werden respektive in Uberschneidung
mit anderen Politiken wie Ausstattung oder Personal.’®

Im Gegensatz zur Substanz handelt es sich beim Kern-
nutzen einer Dienstleistung um keine direkt wahrnehmbare
Eigenschaft. Diese lasst sich zudem nicht aus der Dienstleis-
tung selbst erschlief3en, sondern nur mittels einer adéquat

durchgefihrten Kundinnen- und Kundenbefragung. Der Kern-
nutzen stellt jenen Kundinnen- und Kundenvorteil dar, der aus-
|6st, dass eine Dienstleistung in Anspruch genommen wird.
Im Falle bibliothekarischer Dienstleistungen kénnten dies abs-
trakte Motivatoren wie Bildungserfolg oder Wissensproblem-
I6sung sein. Der Kernnutzen lasst sich somit aufgrund seiner
abstrakten Natur mittels Kennzahlen nur schwer quantifizieren
und operationalisieren.’

Einen weiteren wichtigen Faktor stellt das Dienstleis-
tungsumfeld dar. Hiermit sind jene Bedingungen gemeint,
mit denen Kundinnen und Kunden in Kontakt kommmen, wenn
sie die Dienstleistung in Anspruch nehmen. Diese kdnnen
finf Dimensionen zugeordnet werden: Haltbarkeit, Komple-
xitat, Sichtbarkeit, Risiko und Vertrautheit. Angewendet auf
eine auf dem Kontakt zwischen Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeitern und Kundinnen und Kunden basierenden Dienst-
leistung aus dem Bereich der Informationsvermittlung wirde
dies bedeuten, dass eine komplexe, nicht haltbare, nicht
sichtbare, durch die Kundinnen- und Kundenbeteiligung risi-
koreiche, weil dadurch maéglicherweise scheiternde Dienst-
leistung vorliegt, deren Inanspruchnahme ein grofses Mald an
Vertrauen erfordert.™®

Im Design der Dienstleistung waren diese Dimensionen
zu berUcksichtigen. Bezogen auf das Beispiel wirde dies
bedeuten, dass man die Reduktion der Komplexitat Uber eine
zielgruppengerechte Didaktik bewirken, die Sichtbarkeit und
Kenntnis dessen, was als Resultat erwartbar sein kann, durch
eine Schulung und die Veroffentlichung eines Skriptums erho-
hen und das Risiko generell reduzieren konnte, indem Nor-
men und Standards des Qualitatsmanagements implemen-
tiert werden.

AbschlieRend sei jener Zustdndigkeitsbereich der Pro-
duktpolitik erwahnt, in dem die Zusammenstellung der
Dienstleistungen innerhalb eines den strategischen Vorgaben
entsprechenden Portfolios und die Uberpriifung ihrer Markt-
tauglichkeit und Kundinnen- und Kundenwirkung erfolgt und
gegebenenfalls eine Neuschaffung, Abschaffung oder Uberar-
beitung initialisiert wird.

Fir Bibliotheken empfiehlt sich der Einsatz der Portfolio-
matrix nach McKinsey, in der Dienstleistungen respektive
Geschéftsfelder nach dem Grad dessen, wie sehr sie Kun-
dinnen- und Kundenbedurfnissen entsprechen und wie sehr
Kundinnen und Kunden mit der Inanspruchnahme zufrieden
sind, in vier Kategorien gefasst werden. Das Spektrum dieser
Kategorien reicht von Dienstleistungen, die Kundinnen- und
Kundenbedirfnisse in hohem Mafse und bei hoher Zufrieden-
heit stillen, bis zum absoluten Gegenteil.’™

4.5.2. PREISPOLITIK (PRICE)

In der Preispolitik wird festgelegt, fiir welche Dienstleistun-
gen welche Kundinnen und Kunden welchen Preis via welches
Zahlungsmittel zu bezahlen haben. In Bibliotheken wéren das
zum Beispiel Gebuhren fir die Bibliotheksnutzung, die Anfer
tigung von Kopien und Scans durch das Bibliothekspersonal,
selbstandig durchgeflihrte Vervielfaltigungsvorgange, Mahn-
geblhren etc.™!

Da Bibliotheken als Non-Profit-Organisationen einen
offentlichen Auftrag erflllen und somit stark von ihrem Unter-
haltstrager bestimmt sind, sind sie in ihrem preispolitischen
Handlungsspielraum zwar eingeschrankter als ihre privat-
wirtschaftlichen Pendants, aber gleichzeitig vom Druck der
Gewinnmaximierung enthoben.

Die Preispolitik spielt somit keine Ubergeordnete Rolle und
entfaltet ihren Einfluss erst im Wechselspiel mit den anderen
Instrumentarien des Marketing-Mix. Schwerpunkte liegen fir
bibliothekarische Preispolitik daher vor allem in den Bereichen
Fairness, Kostendeckung, Nachfragesteuerung, Kundinnen-
und Kundenorientierung, Differenzierung nach Zielgruppen
und der Sichtbarmachung des Werts der erbrachten Dienst-
leistungen.'®?

Letzteres kann zum Beispiel dadurch geschehen, dass
den Kundinnen und Kunden der hypothetische Wert der von
ihnen benutzen Dienstleistungen mittels Entlehnbeleg oder
Benutzungsbestatigung dargelegt oder ihnen die Gelegen-
heit gegeben wird, den Wert der Inanspruchnahme von Bib-
liotheksdienstleistungen selbstandig zu ermitteln, wie es fir
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den deutschsprachigen Raum mit Hilfe des Bibliothekswert-
rechners auf www.bibliothesportal.de moglich ist.®

Betreffend Fairness ist anzumerken, dass Bibliotheken trotz
steigender Konkurrenz und steigendem Legitimationsbedarf
Uber Informations- und Servicemonopole verfligen, denen in
der Preispolitik entsprochen werden konnte. Dies geschieht
aber aufgrund ihrer gemeinntitzigen Ausrichtung bis dato nicht.

Betreffend Kundinnen- und Kundenorientierung sei ange-
merkt, dass die Bericksichtigung jenes Aufwandes, den die
Kundin, der Kunde erbringen muss, um Bibliotheksdienst-
leistungen in Anspruch zu nehmen (z. B. Parkgebtihr, Zeitauf-
wand, Offentliche Verkehrsmittel), in der bibliothekarischen
Preispolitik gegeben sein muss. Dies flhrt dazu, dass manche
Autorinnen und Autoren die Bezeichnung Gegenleistungspo-
litik bevorzugen.'

Fur Behodrdenbibliotheken, die keine externen Kundinnen
und Kunden servicieren, spielt ein Teil der genannten Schwer-
punkte eine geringere Rolle, da sie aufgrund ihrer organisa-
tionalen Einbindung verpflichtet sind, ihre Dienstleistungen
unentgeltlich zur Verfligung zu stellen und so zum Beispiel
keine Mahn- und Kopiergebihren einheben kénnen.

4.5.3. DISTRIBUTIONSPOLITIK (PLACE)

Im Rahmen der Distributionspolitik erfolgt die Steuerung der
Distributionskanale, der Bezugsorte und der Logistik und
damit der Marktdurchdringung.'®®

Aufgrund der Charakteristika von Dienstleistungen, beson-
ders der Immaterialitdt und Intangibilitat, der damit verbunde-
nen fehlenden Lager und Transportfahigkeit und der grofRen
Bedeutung, der den Kundinnen und Kunden im Prozess der
Inanspruchnahme und Hervorbringung der Dienstleistungen
zukommt, besteht das Hauptziel darin, Bedingungen herzu-
stellen, die es Kundinnen und Kunden ermdglichen, Dienst-
leistungen tatsachlich in Anspruch zu nehmen.'¢

Dies gelingt, indem ideale Bedingungen hinsichtlich der
Prasenz, Erreichbarkeit und Zugénglichkeit der angebotenen
Dienstleistungen und vor allem der Muhelosigkeit der Inan-
spruchnahme hergestellt werden.'7 158

Dies geschieht einerseits durch Klarung genereller Stand-
orts- und Zugangsfragen. Erstere kdnnen selbstverstandlich
nur im Zuge eines Bibliotheksneu- oder -umbaus behandelt
werden. Zweitere kdnnen im Falle von Behdrdenbibliotheken,
ausgeldst durch organisationale Verdnderungen, zum Beispiel
bedingt durch Entscheidungen des Unterhaltstragers betref-
fend Zuganglichkeit oder Dislozierung der Organisationsein-
heit, rasch an existenzieller Brisanz gewinnen. Mit der Frage
der Zuganglichkeit ist zudem auch die Entscheidung Uber die
Offnungszeiten verbunden.s®

Andererseits ist die Anpassung der strukturellen Organisa-
tion der Bibliothek, zum Beispiel Uber den Betrieb von Zweig-
stellen, und der internen Raumorganisation an das Dienst-
leistungsportfolio ein zentrales Element. Hobohm erwahnt in
diesem Kontext vor allem zielgruppenorientierte Modelle wie
die fraktale Bibliothek mit ihrem Kabinett-System, bestehend
aus Bestandserschliefdung, -préasentation, Raumorganisation
und Organisation, verbunden mit einer thematischen Schwer
punktsetzung, und das Retailkonzept, das zum Beispiel nieder
landische offentliche Bibliotheken anwenden und bei dem die
Raumorganisation nach Prinzipien des Einzelhandelsmarketing
erfolgt.160 16"

Weiters wird festgelegt, Uber welche Kanale respektive
Medien welche Dienstleistungen flir welche Zielgruppen
angeboten werden sollen. Dies umfasst klassische Vertriebs-
moglichkeiten vor Ort, aber genauso Lieferdienste, spezielle
Informationsdienste mit hohem personellen Aufwand, wie sie
an Behordenbibliotheken oder wissenschaftlichen Bibliothe-
ken erbracht werden, oder elektronische Vertriebswege, zum
Beispiel, welche Dienstleistungen wie Uber das Inter/Intranet
abrufbar sein sollten.?

4.5.4. KOMMUNIKATIONSPOLITIK (PROMOTION)

Im Marketing dient die Kommunikationspolitik einerseits
der Absatzférderung, andererseits, und dies im besonderen
Grade im Dienstleistungsmarketing, der Etablierung einer
Marke oder der wirksamen und dauerhaften Verankerung
eines positiven Bildes der Bibliothek.

Die klassische Bibliotheksoffentlichkeitsarbeit verfolgt
prinzipiell ahnliche Ziele, bedient sich ahnlicher Werkzeuge,
aber es mangelt an einer vergleichbaren strategischen Ein-
bettung.'®®

Fur bibliothekarische Offentlichkeitsarbeit existiert fir den
deutschsprachigen Raum seit Anfang des Jahrtausends eine
theoretisch fundierte Grundlage. Das von Marion Schmidt ent-
wickelte Offentlichkeitsarbeitsmodell beinhaltet, ausgehend
von systemtheoretischen Uberlegungen, zentrale Funktionen
der Offentlichkeitsarbeit, die fir jede Bibliothek anwendbar
sind. Als Hauptproblem identifiziert sie, dass die traditionelle
Offentlichkeitsarbeit nicht strategisch betrieben wird und legt
einen besonderen Schwerpunkt auf die multimediale Bezie-
hungspflege mit Stakeholdern.'*

Die MalRnahmen, die im Marketing zur Anwendung kom-
men, kénnen dem Bereich der Werbung, der Offentlichkeits-
und Mitarbeiterinnen/Mitarbeiter, Kundinnen/Kunden- und
Stakeholderkontaktarbeit entstammen und somit alle Formen
der Medien-, Presse- und Veranstaltungsarbeit umfassen'®,
unter anderem die Multimediakommunikation via Internet/
Intratnet, Newsletter, Terminals, Medienwéande, RSS-Feeds,
Podcasts, Web 2.0-Plattformen, Schulungen, Prasentationen,
Fuhrungen, Plakate, Poster, Folder, Anleitungen, Lesungen,
Tagungen, Ausstellungen, Informationsstande etc.6¢ 167

Ihre MafRRnahmen kénnen neben den obligatorischen exter-
nen auch innerbetriebliche umfassen, die sich dezidiert an das
Personal richten.'®®

Aufgrund der Charakteristika von Dienstleistungen, beson-
ders aber ihrer Immaterialitdt und Intangibilitat, gilt es in einer
auf diese ausgerichteten Kommunikationspolitik vor allem,
den Nutzen und die Qualitat, die mit einer Inanspruchnahme
in Verbindung stehen, kommunikativ zu vermitteln'®® res-
pektive ,die Unsicherheiten bei den Konsumenten Uber die
Beschaffenheit der Dienstleistung abzuschwachen bzw. dau-
erhaft homogene Leistungen zu versprechen."'”°

Schwerpunkte sind daher die addquate Information Uber
das Angebot, die Uberzeugung der Kundinnen und Kunden
dahingehend, dass sich die Inanspruchnahme lohnt, die Diffe-
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renzierung vom Wettbewerb durch andere Einrichtungen und
Medien, die Hervorrufung einer Kundinnen- und Kundenbin-
dung und die Pflege des erworbenen Vertrauens. Hierbei han-
delt es sich aufgrund der Eigenschaften von Dienstleistungen
um eine aufderst aufwandige kompensatorische Arbeit, die
auf Ebene der personlichen Kontaktarbeit respektive Offent-
lichkeitsarbeit auf Seiten der Kundinnen und Kunden eine
Aufmerksamkeitsspanne voraussetzt, die an das Ausmal}
von Schulungen, Trainingskursen oder Anleitungen heranrei-
chen kann."!

Fir Bibliotheken ist es daher wichtig, Uber materielle
Komponenten des Umfelds, unter anderem die strategisch
gesteuerte Gestaltung der innenarchitektonischen Bedin-
gungen und des Erscheinungsbildes und des Verhaltens des
Personals eine Kontextmaterialisierung der Dienstleistungen
herbeizuflihren. Analog zu anderen Unternehmen, die Dienst-
leistungen anbieten, wird dies vor allem Uber die Etablierung
einer Marke erreicht (siehe die Kapitel Markenbildung und
Markenkommunikation).”?

4.5.5. PERSONALPOLITIK (PEOPLE)

Aufgrund der besonderen Eigenschaften von Dienstleistun-
gen sind die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter einer Bibliothek
eines der zentralen Werkzeuge zur Hervorrufung der positiven
Bewertung der Inanspruchnahme einer Dienstleistung und
der potentiell positiven Einschatzung der Gesamtorganisation,
die aus dieser Einzelerfahrung hervorgehen kann.73

“The librarian is the business card (calling card) of the lib-
rary. [...] The librarians themselves make the library come to
life. The competencies, the friendliness, or the commitment
of all employees in a library amount to an individual atmos-
phere, or better: a library culture.””®

Dies gelingt einerseits Uber die Emotionsarbeit, die ein
wesentlicher Leistungsbestandteil fir Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter in Dienstleistungsunternehmen darstellt, da die
Bindung an diese und ihre Wahrnehmung aufgrund der stark
interaktionsbasierenden Hervorbringung ihrer Leistungen zu
einem groRRenTeil auf emotionaler Ebene stattfindet. Als Emo-

tionsarbeit ist jener Prozess zu verstehen, der bewirkt, dass
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter wahrend der Erbringung von
Dienstleistungen nur Emotionen zeigen und erzeugen, die sei-
tens der Organisation als wiinschenswert erscheinen.'”®

Ein weiteres wichtiges Element ist die Kompetenzvermitt-
lung. Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter werden im Dienst-
leistungsbereich verstarkt mit der Organisation, fir die sie
arbeiten, identifiziert. Negative, aber auch positive Eigen-
schaften, die Kundinnen und Kunden an diesen wahrend der
Inanspruchnahme einer Dienstleistung wahrnehmen, werden
so bewusst oder unbewusst Ubertragen.'””

Ziel der Personalpolitik muss somit die Gewahrleistung
einer hohen fachlichen und sozialen Kompetenz der Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter sein, die die Organisationsidentitat
respektive die Marke adaquat verkdrpern, sodass Vertrauen
aufgebaut und Hemmschwellen bei den Kundinnen und Kun-
den abgebaut werden, die die Inanspruchnahme von Dienst-
leistungen betreffen. Ein weiterer wichtiger Aspekt ist, Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeitern im direkten Kundinnen- und
Kundenkontakt mit einer angemessenen Entscheidungsge-
walt auszustatten, um rasche Reaktionen auf Kundinnen- und
Kundenwlinsche gewahrleisten zu kénnen."8

Zur Hervorbringung dieser Eigenschaften dienen unter ande-
rem fachliche und soziale Schulungsmafinahmen wie zum Bei-
spiel Kurse flr Korpersprache, aktives Zuhoren, Verhandlungs-
techniken, Qualitdtsstandards und Verhaltenskodices.'”® 18

Andere Autorinnen und Autoren fassen den Begriff People
weiter und beziehen ihn nicht nur auf die Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter. Fir Wolfgang Ratzek beinhaltet die Personal-
politik die Berlcksichtigung all jener Personen ,who have an
interest, or better: are involved in your library, i.e. employees,
treasurer/funding bodies, suppliers, customers, journalists,
users/customers. '8

4.5.6. DIENSTLEISTUNGS- RESPEKTIVE PROZESSPOLI-
TIK (PROCESS)

Bedingt durch die starke Involvierung der Kundinnen und
Kunden in die Erstellung von Dienstleistungen bestimmen

die durch diese Beteiligung sichtbar gewordenen Dienstleis-
tungsprozesse ihre Wahrnehmungen betreffend die Dienst-
leistungsqualitat in erhdhtem Male. Die Dienstleistungs- res-
pektive Prozesspolitik dient daher dazu, eine hohe Qualitat
der Dienstleistungen zu gewahrleisten, indem Arbeitsablaufe
optimiert werden, wobei angemerkt werden darf, dass sich
hier Denkweisen des Qualitdtsmanagements und des Marke-
ting Uberschneiden.8? 183

Es wird angestrebt, die Prozesse mittels Standardisie-
rungen moglichst fehlerfrei und kundinnen- und kundeno-
rientiert zu gestalten. Dies soll bewirken, dass das seitens
der Kundinnen und Kunden empfundene Dienstleistungsin-
anspruchnahmerisiko minimiert und die Inanspruchnahme-
wahrscheinlichkeit erhdht wird. Es sei aber hinzugefligt, dass
der Standardisierung von Dienstleistungen Grenzen gesetzt
sind. Was teilstandardisiert werden kann, sind zum Beispiel
die grundsétzlichen Ablaufe. Hierzu kénnen Werkzeuge wie
zum Beispiel Service Blue Prints eingesetzt werden, in denen
Ablaufe von Dienstleistungen in Teilschritte zerlegt, visuell dar
gestellt und analysierbar gemacht werden. '8

Standardisierungen und Feedbackschleifen dienen dazu,
die Effizienz und Effektivitat der Dienstleistungsprozesse zu
steigern, um so eine addquate Kosten-Nutzen-Balance her-
zustellen und die Heterogenitat der Dienstleistungen auf ein
zielgruppenadaquates Ausmald zu beschranken.'s®

Trotz des Standardisierungsbemiihens wird eine gewisse
Flexibilitat der Dienstleistungsprozesse angestrebt, die eine
rasche Reaktion auf das Eintreten nicht vorhersehbarer Ereig-
nisse und individueller Kundinnen- und Kundenpraferenzen
ermaoglicht.

Weiters sind Faktoren wie die angemessene Zeitdauer flr
die Inanspruchnahme und die Wartezeit vor einer Dienstleis-
tungserbringung fir die Wahrnehmung und Beurteilung der
Dienstleistungsqualitat aus Kundinnen- und Kundensicht von
Relevanz. Etwaige und unvermeidbare Wartzeiten kénnen
dazu genutzt werden, weitere Elemente des Dienstleistungs-
portfolios zu lancieren.'®®
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4.5.7. AUSSTATTUNGSPOLITIK (PHYSICAL EVIDENCE/
PHYSICAL FACILTIES)

In Ermangelung von Materialitdt und anderer Eigenschaften,
Uber die Produkte verfligen, gilt es in der Ausstattungspolitik jene
greifbaren, tangiblen Komponenten und Elemente des Dienst-
leistungsumfelds zu verstarken, die fir Kundinnen und Kunden
fur die Dauer der Inanspruchnahme der Dienstleistung unwei-
gerlich wahrnehmbar sind. Denn auch Uber die Ausstattung, das
Ambiente und die Atmosphéare werden Meinungsbildungspro-
zesse in den Kundinnen und Kunden ausgeldst, da sie als Indika-
toren flr Dienstleistungsqualitat begriffen werden.®” 188

In der Ausstattungspolitik wird das Augenmerk auf drei
Bereiche gelegt: die auRere und innere Erscheinung und das
Sachvermdgen. In der duReren und inneren Erscheinung sind
Komponenten wie Aufiendesign, Beschilderung, Lage, Ein-
richtung, Betriebsmittel, die zur Ausfihrung der Dienstleis-
tung benutzt werden, Luft, Geruch, Temperatur, Farben etc.
zu bertcksichtigen. Diese Faktoren sollen die Organisations-
identitat, die Unternehmenskultur, die Marke wiederspiegeln
und sollen, gemeinsam mit der Gestaltung des Sachvermo-
gens (Visitenkarten, Biromaterial, Uniformen, Broschiren
etc.), einen positiven Eindruck von der Leistungsfahigkeit und
Vertrauenswdrdigkeit der Organisation vermitteln.'®

4.6. MARKETINGCONTROLLING

Aktuelle Deutungen dieser Phase des Marketing-Zyklus reduzie-
ren sie nicht allein auf eine Kontrollfunktion, sondern sehen in ihr
eine spezifische Funktion der rationalen Unternehmensflihrung,
mit dem Ziel die Effektivitdt und Effizienz der Kundinnen- und
Kundenorientierung der Dienstleistungen zu erhéhen, indem
Uber die Kontrollfunktion hinaus Koordinations-, Informationsver
sorgungs- und Planungsfunktionen wahrgenommen werden.'®

Koordinativ werden horizontal (verschiedene Arbeitsberei-
che) und vertikal (Hierarchieebenen) kundinnen- und kunden-
bezogene Prozesse aufeinander abgestimmt.

Auf Ebene der Informationsversorgung wird sicherge-
stellt, dass entscheidungsrelevante Informationen beschafft,
generiert respektive geblndelt und jenen Stellen zur Verfi-

gung gestellt werden, die diese bendtigen. Im Bereich der
Planung werden erfolgsrelevante Kennzahlen unter anderem
in den Bereichen Personal, Kundinnen und Kunden, Finanzen
erhoben und gegebenenfalls neu definiert. Im klassischsten
Bereich des Marketingcontrolling, der Kontrolle, werden die
kundinnen- und kundenbezogenen Aktivitaten, also die Wir-
kungen der eingesetzten Instrumente und Strategien, via
vorokonomische Indikatoren wie Dienstleistungsqualitat,
Kundinnen- und Kundenzufriedenheit, Kundinnen- und Kun-
denbindung etc. unter anderem mittels Kundinnen- und Kun-
denbefragungen evaluiert, unter besonderer Berlicksichtigung
der Wechselwirkung von Planung und Kontrolle auf Ebene der
zu erreichenden Zielgrofien.'®

5. KONZEPTION DER INFORMATIONSERHEBUNG UND
-AUSWERTUNG

Innerhalb der vorangegangen Kapitel hat der Begriff Behor
denbibliothek fir den Gebrauch innerhalb dieser Arbeit eine
Definition erfahren. Es wurde dargelegt, dass 6sterreichische
Behdrdenbibliotheken vor zahlreichen Herausforderungen
standen und stehen, die in der Vergangenheit bereits negative
Auswirkungen auf diese hatten. Dies geschah unter anderem
auf Basis statistischer Daten, mittels derer eine Tendenz zur
Verringerung der Anzahl von Behdrdenbibliotheken des Bun-
des, der Lander, der Kammern und anderer Bereiche sowie
der Reduktion ihres Personals aufgezeigt werden konnte.

Es wurden zentrale Elemente des Marketing fir Bibliothe-
ken skizziert und es wurde festgehalten, dass keine Fachlite-
ratur existiert, die sich umfassend und dezidiert mit Marketing
fir Behdrdenbibliotheken befasst. Dergestalt besteht nun das
theoretische Fundament, auf dem der empirische Teil dieser
Arbeit aufbauen kann, der der tatsédchlichen Beantwortung der
Forschungsfragen dient:

¢ \Welche Marketing-Mafsnahmen haben sich an dsterreichi-
schen Behdérdenbibliotheken bewahrt?

¢ \Welche dieser Malinahmen kénnten an der Parlamentsbi-
bliothek Anwendung finden?

5.1. METHODE

Die Auswahl der Methoden der Informationserhebung und
-auswertung und damit verbunden der zu befragenden Stel-
len ergibt sich aus den Forschungsfragen und den bislang
literaturbasierend gewonnenen Erkenntnissen zu den bereits
behandelten Themenbereichen Behordenbibliothek, Stellung
der Osterreichischen Behdrdenbibliotheken und Marketing.

Aus Ermangelung an verschriftlichten Informationen, die
Antworten auf die Forschungsfragen geben konnten, wurde
es als unumganglich gesehen, diesbezlgliche Informationen
selbstandig vor Ort einzuholen. Die Informationsgewinnung
kann nur Uber die Befragung von Personen gelingen, die in der
jeweiligen Organisation Uber das entsprechende Fachwissen
und Gber den Uberblick verfiigen, welche MaRnahmen zur
Anwendung kamen und kommen und sich bewahrt haben.

In Anbetracht der Komplexitat der Materie und des Wol-
lens, eine moglichst freie, umfassende und tiefgehende, Kau-
salzusammenhéange berticksichtigende Rickmeldung seitens
der zu befragenden Personen zu gewahrleisten, wurde die
mindliche Befragung, also die Durchflihrung von Interviews,
der schriftlichen Befragung vorgezogen. Dies ermdglicht es
dem Verfasser, wenn notwendig, steuernd oder erklarend
auf den Gesprachsverlauf einzuwirken und nachzufragen und
enthebt die Auskunftspersonen gleichzeitig der Last der Ver
schriftlichung ihrer Antworten. Die Interviews werden aufge-
zeichnet und transkribiert. Diese textlichen Rohdaten werden
in der Folge ausgewertet, da sie an sich noch kein Ergebnis
darstellen.’®? Erst die Identifikation relevanter Textelemente
oder ihres Nichtvorhandenseins erzeugt Ergebnisse, die hin-
sichtlich der Anwendbarkeit auf die Parlamentsbibliothek ein-
geschatzt werden kénnen.

Als flr den Vollzug dieses Auswertungs- und Erhebungs-
prozesses am geeignetsten wurde die Methode des Exper
tinnen- und Experteninterviews nach Jochen Glaser und Grit
Laudel ermittelt. Dies hat nicht allein darin seinen Grund, dass
sie dezidiert auf die Gestaltung der Befragung von Expertinnen
und Experten, also von Personen ausgerichtet ist, die als Quel-
len fUr Spezialwissen Uber den zu erforschenden Sachverhalt
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fungieren konnen.'®® Es handelt sich hierbei namlich nur um
eine Interpretation einer gangigen Methode der empirischen
Sozialforschung unter vielen, die sich strukturell nur wenig von
der methodischen Deutung anderer Autorinnen und Autoren
zu unterscheiden scheint. Was sie aber flr die Anwendung im
Rahmen dieser Arbeit pradestiniert, ist, dass der Erhebungs-
und Auswertungsvorgang als Einheit begriffen werden. Das
Expertinnen- und Experteninterview nach Glaser und Laudel ist
automatisch und untrennbar mit der addquaten Auswertungs-
methode verbunden, der qualitativen Inhaltsanalyse.

Laut Glaser und Laudel erweist sich die qualitative Inhalts-
analyse als probatestes Mittel zur Auswertung von Expertin-
nen- und Experteninterviews. Dies hat seinen Grund unter
anderem darin, dass die qualitative Inhaltsanalyse jene Aus-
wertungsmethode darstellt, die die zu analysierenden Ele-
mente am weitesten vom Auskunftstext entfernt, indem
diese kategorienbasierend entnommen und prozessiert wer
den.™* Dies tragt vor allem dem Umstand Rechnung, dass die
befragten Personen im Rahmen von Expertinnen- und Exper
teninterviews nicht das eigentliche Objekt der Untersuchung
sind, sondern vielmehr Zeuginnen und Zeugen jener Prozesse
und Sachverhalte, die im Zentrum des Forschungsinteresses
stehen.™

Weiters zeichnet sie sich dadurch aus, dass das Kategorien-
system respektive das Ordnungsschema, das der Zuordnung
und Entnahme der relevanten Textstellen dient, ex ante vor
liegt'®® und so jene Mechanik nachvollziehbar gemacht wird,
die zur Identifikation und Zuordnung relevanter Textelemente
geflhrt hat.””

Im deutschsprachigen Raum wird die qualitative Inhalts-
analyse vor allem mit Philipp Mayring assoziiert, der in den
80er Jahren des letzten Jahrtausends diesbeziglich eine
Werkzeugsammlung publiziert hat, die in hdufigem Gebrauch
steht. Gldser und Laudel haben sich von seiner Methode zwar
inspirieren lassen, sie aber unter anderem an zwei entschei-
denden Punkten modifiziert: Erstens besteht nunmehr die
Moglichkeit, das Kategoriensystem auch im Rahmen des Aus-
wertungsprozesses zu erweitern. Nach Mayring bleibt die-

ses nach seiner Instandsetzung bis zum Abschluss des For
schungsvorhabens geschlossen, was zur Folge hat, dass im
schlechtesten Fall ein GroRteil jenes Materials, das sich uner-
warteterweise als interessant herausstellt, nicht zugeordnet
und somit nicht analysiert werden kann. Zweitens basiert die
Analyse nicht auf der Identifikation von Haufigkeiten, sondern
der intellektuellen Deutung des Materials und der in diesem
sichtbar werdenden Kausalmechanismen.%

Besonders die letztangefiihrten Charakteristika (Kategorien-
basierende Entnahme, Mdoglichkeit zur Erweiterung im Rah-
men des Auswertungsprozesses, Verstarkung des qualitativen
Aspekts der Methode) gaben in Bezug auf diese Arbeit, neben
des Vorteils der methodologischen Einheit aus Erhebungs- und
Auswertungsmethode, den Ausschlag fir die tatsachliche Ent-
scheidung fir eine Methodenanwendung nach Glaser und Lau-
del, da bereits im Verlauf der Recherche, der Konzeption und
grundlegender Schreibarbeiten die Grundziige eines tauglichen
Kategoriensystems in Erscheinung traten und mit zunehmen-
dem Fortschritt immer mehr an Gestalt gewannen.

Es schien somit zielflihrend, jene qualitativen Auswertungs-
methoden der empirischen Sozialforschung auszuschliel3en,
wie z. B. die freie Interpretation, die Sequenzanalyse oder das
Kodieren (Grounded Theory), die relevante Textstellen nicht
mit Hilfe eines bereits existierenden Kategoriensystems iden-
tifizieren. Die Identifikation von relevanten Elementen erfolgt
bei diesen vielmehr auf Basis provisorischer theoretischer Vor-
Uberlegungen. Erst im Zuge des Erhebungsprozesses tritt ein
Kategoriensystem in Erscheinung.'®®

5.2. LEITFRAGEN

Die Themenbereiche, die im Rahmen der Erhebung und Aus-
wertung zu identifizieren und zu bearbeiten sind, muissen
derart beschrieben und schematisch gefasst sein, dass die
Grundbedingungen zur Beantwortung der Forschungsfragen
im Feld der Empirie geschaffen sind. Hierzu werden in Ablei-
tung aus den Forschungsfragen, Leitfragen formuliert, die als
.Bindeglied zwischen den theoretischen Vorlberlegungen
und qualitativen Erhebungsmethoden?® fungieren. Sie , cha-

rakterisieren das Wissen, das beschafft werden muss, um die
Forschungsfrage zu beantworten 2"

Auf diese Weise wirken sie direkt auf jene Fragen ein, die
den Interviewleitfaden konstituieren, gleichzeitig dienen sie
aber dergestalt nicht nur als Erhebungswerkzeug, sondern
bilden auch auf Ebene der Extraktion und Auswertung eine
schematische Basis.?®

Die Formulierung von Leitfragen ist zudem Ausgangs-
punkt dafdr, dass im Rahmen der Leitfadenerzeugung Fra-
gen geschaffen werden konnen, die innerhalb des bilateralen
Kommunikationsprozess von den Expertinnen und Experten
operationalisiert werden kénnen, weil Uber deren Diktion
und Intention ein Einvernehmen besteht. Das Erkenntnis-
interesse des Befragenden ist, auch wenn ein Interesse
an praktischen Aspekten damit verbunden sein mag, ein
wissenschaftliches und dementsprechend verbalisiert und
unterscheidet sich somit grundlegend von der forschungs-
relevanten Erfahrungswelt der Interviewpartnerinnen und
-partnern 20

Fir diese Arbeit bedeutet dies, dass sich fur die For-
schungsfrage ,Welche Marketing-Mafinahmen haben sich fir
Osterreichische Behordenbibliotheken bewahrt?” vor allem
eine nicht tolerierbare Unscharfe konstatieren lasst. Sie ist
nicht spezifisch genug und kann somit nicht als Grundlage ,, fur
das Entwerfen von Erhebungsmethoden und als Handlungs-
anleitung bei der Datenerhebung” dienen.?%*

Deshalb ist es notwendig, mehrere Leitfragen aus der For-
schungsfrage abzuleiten, die sich jeweils auf einen spezifi-
schen Aspekt des Forschungsgegenstandes beziehen. Durch
die Zusammenflihrung der Antworten auf diese Partikularfra-
gen kann in der Folge auf die Forschungsfrage Antwort gege-
ben werden.

Uber die Aneignung theoretischer Grundlagen betreffend
Marketing flr Bibliotheken war es dem Verfasser maoglich,
zentrale Elemente des Marketingmanagements zu identifizie-
ren. Diese Elemente sollen als jene spezifischen Erkenntnis-
bereiche begriffen werden, auf die sich Leitfragen funktional
beziehen: strategisches Marketing, Produktpolitik, Preispoli-
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tik, Distributionspolitik, Kommunikationspolitik, Personalpoli-
tik, Prozesspolitik, Ausstattungspolitik und Controlling.

Die Leitfragen, die daraus abgeleitet werden koénnen, lau-
ten also, wie folgt:

1. Welche MalRnahmen haben sich im Bereich des strategi-
schen Marketing bewahrt?

2. 'Welche Maflinahmen haben sich im Bereich Produkt-/

Dienstleistungspolitik bewahrt?

3. Welche MalRRnahmen haben sich im Bereich Preis-/Geblh-
ren-/Entgelt-/ Gegenleistungspolitik bewahrt?

4. Welche MalRnahmen haben sich im Bereich Distributions-
politik bewahrt?

5. Welche Malinahmen haben sich im Bereich Kommunikati-
onspolitik bewahrt?

6. Welche MafRRnahmen haben sich im Bereich Personalpolitik
bewéhrt?

7. Welche MaRnahmen haben sich im Bereich Dienstleis-
tungs-/Prozesspolitik bewahrt?

8. Welche MalRnahmen haben sich im Bereich Ausstattungs-
politik bewahrt?

9. Welche MaRnahmen haben sich im Bereich Controlling
bewéhrt?

Jene Forschungsfrage, die sich auf die Anwendbarkeit der
erhobenen Best-Practice-MaRnahmen auf die Parlaments-
bibliothek bezieht, wird Uber den Versuch der Deutung der
Ergebnisse, die aus der Anwendung der qualitativen Metho-
den resultieren, eine Beantwortung finden.

5.3. DAS EXPERTINNEN- UND EXPERTENINTERVIEW

Zu Expertinnen und Experten werden Personen dadurch, dass
sie mittels unmittelbarer Beteiligung Spezialwissen Uber ihren
jeweiligen sozialen Kontext erwerben. Hierbei kann es sich
um eine Branche, das eigene Unternehmen, Arbeitsprozesse,
Fachgebiete etc. handeln.?

Aufgrund des Ziels, komplexe und maoglicherweise unvor
hergesehene Informationen und Zusammenhénge basierend

auf der Zeugenschaft der Interviewpartnerinnen und -partner
zuTage zu fordern, ist das Expertinnen- und Experteninterview
nichtstandardisiert zu konzipieren. Dies bedeutet, dass im
Gegensatz zu voll- oder halb/teilstandardisierten Interviews,
in denen Fragenwortlaut, -reihenfolge und Antwortmaoglich-
keiten oder nur Fragenwortlaut und -reihenfolge vorgegeben
sind, weder konkrete Fragen, noch Antwortmaoglichkeiten vor-
gegeben sind.?%

Weiters wird das Expertinnen- und Experteninterview als
Leitfadeninterview konzipiert. Dies bedeutet, dass auf Basis
der Forschungsfragen und der damit verbundenen theoreti-
schen Uberlegungen Leitfragen entwickelt und in einem Inter-
viewleitfaden geblndelt werden. Es handelt sich hierbei aber
nur um Fragen im weitesten Sinne, vielmehr sind es Themen,
die im Rahmen des Interviews behandelt werden mussen.
Hierbei ist die exakte Formulierung und Reihenfolge der The-
matisierung nicht von Relevanz, da es vor allem darum geht,
einen natlrlichen Gesprachsverlauf herzustellen. Kommen
Interviewpartnerinnen und -partner von allein auf relevante
Themen zu sprechen, so lauft dies der Interviewkonzeption
somit nicht zuwider.

Die Konzeption als Leitfadeninterview ermaoglicht es
zudem, dass die relevanten Themenfelder tatsachlich von allen
Gespréachspartnerinnen und -partnern behandelt werden und die
gewonnenen Informationen somit besser vergleichbar sind.?%”

Zudem sei angemerkt, dass die Leitfragen aufgrund ihrer
abstrakten, themenorientierten Konzeption Ad-Hoc-Nachfragen
bedingen, die eine grolRe Fachkenntnis seitens des Interviewen-
den voraussetzen und haufig nur auf diese Art und Weise eine
Beantwortung erfahren kénnen. Diese kénnen aufgrund ihrer
Natur selbstverstandlich nicht im Leitfaden angefihrt werden.?%®

Aufgrund aller angefiihrten Notwendigkeiten, besonders
aber des Sine qua non der situativen Einwirkungsmaoglichkeit
auf die Gespréachspartnerinnen und -partner, werden die Exper
tinnen- und Experteninterviews als Einzelinterviews gefthrt.

5.3.1. KONZEPTION DES INTERVIEWLEITFADENS
Uber die Konzeption des Leitfadens wird jene Operationalisie-

rung der Forschungsfragen fortgesetzt, die mit der Ableitung
der Leitfragen ihren Anfang nahm. Als Operationalisierung ist
jener Prozess zu verstehen, der bewirkt, dass das wissen-
schaftliche Erkenntnisinteresse in eine Form gebracht wird,
die das im Sinne des Forschungsinteresses quantitativ und
qualitativ bestmagliche Informationserhebungsresultat zu zei-
tigen vermag.?®®

Auf der Ebene der Konzeption des Leitfadens geschieht
dies vor allem dadurch, dass Leitfragen in Interviewfragen
Ubersetzt werden, die den kommunikativen Gepflogenheiten
und der Erfahrungswelt der Interviewpartnerinnen und -part-
ner entsprechen.?'

Um die bestmdgliche Informationserhebung gewahrleisten
zu konnen, ist es zudem notwendig, den Kommunikationspro-
zess so frei wie moglich zu gestalten. Dies gelingt vor allem
dadurch, dass die Fragen so offen wie moglich formuliert wer-
den, sodass sie den Interviewpartnerinnen und -partnern die
Maoglichkeit geben, entsprechend ihres Wissens und Kennt-
nisstands zu antworten.?"

Es sei angemerkt, dass die Offenheit der Formulierung
nicht bedeutet, dass die Fragen nicht ausformuliert sein dir
fen. Glaser und Laudel pladieren fir die Ausformulierung, da
so gewadbhrleistet ist, dass die Interviewpartnerinnen und -part-
ner die Fragen grundsétzlich in gleicher Form héren. Gleich-
zeitig fuhrt dies zu einem gesteigerten Sicherheitsgefihl im
Vollzug des Leitfadens.??

Fir die Konzeption des Leitfadens flr diese Arbeit sind
somit folgende Anforderungen zu bericksichtigen?':

e Reichweite: Der Interviewleitfaden ist so zu gestal-
ten, dass er nicht Erkenntnisse, die aus den theoreti-
schen Erarbeitungen resultieren, Gberprift, sondern die
Interviewpartnerinnen und -partner zu von ihnen selbst
gesteuerten Darstellungen anregt.

e Spezifitat: Ziel ist nicht das Bewirken standardisierter Ant-
worten, sondern die Hervorbringung des jeweils beson-
deren Gehalts der Kenntnisse.

e Tiefe: Es soll ermoglicht werden, dass die Interviewpart-
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nerinnen und -partner die zu erhebende Faktenlage beur
teilen kénnen.

e Personaler Kontext: Der personliche und soziale Kontext
der Interviewpartnerinnen und -partner ist in ausreichen-
dem Ausmalf’ zu bericksichtigen und ist in der Interpreta-
tion der Ergebnisse miteinzubeziehen.

Mit Abschluss der Konzeption und Konstruktion liegt ein
verschriftlichtes, moglichst nicht mehr als zwei Seiten umfas-
sendes?™, als Erhebungsinstrument fungierendes Gerist vor,
das, im Gegensatz zum stur abzuarbeitenden Fragenkata-
log eines standardisierten Interviews, dem Interviewenden
dahingehend Entscheidungsfreiheit beldsst, in welcher Rei-
henfolge und auf welche Weise er die Fragen stellt und durch
welche Nachfragen er diese erganzt.?'

5.3.2. UMFANG UND AUFBAU

Die Anzahl der Fragen, die das GerUst des Interviewleitfadens
bilden, wird vor allem durch zwei Faktoren bestimmt: einer
seits durch das Ausmalfd des Erkenntnisinteresses, anderer-
seits durch die Interviewzeit, die zur Verfligung steht. Fir den
Umfang des Interviewleitfadens fir diese Arbeit ergibt sich
somit, ausgehend von der Anzahl der Leitfragen und des den
Interviewpartnerinnen und -partnern zumutbaren Zeitraums
von einer Stunde, in Abstimmung auf die Empfehlungen von
Glaser und Laudel, eine Anzahl von zirka acht Fragen.?'

Hinsichtlich des prinzipiellen Aufbaus sei angemerkt, dass
vor Interviewbeginn die Interviewpartnerinnen und -partner
im Rahmen eines Vorspanns Uber ,das Ziel der Untersu-
chung und tber die Rolle, die das Interview flr die Erreichung
des Ziels spielt”?", unterrichtet werden. Zudem gilt es, da
die Gesprache aufgezeichnet werden, eine diesbeziigliche
Genehmigung zu erlangen.?'®

Weiters wird empfohlen, jene Fragen, fir die abzuschat-
zen ist, dass sie von den Interviewpartnerinnen und -part-
nern mit einem gréReren Gefuhl der Sicherheit beantwortet
werden kdnnen, eher an den Beginn des Interviews zu stel-
len. Das positive Grundgefiihl, dass durch diese MaRnahme

entsteht, strahlt so idealerweise auf die gesamte Interview-
dauer aus.?"

Der Interviewleitfaden besteht somit aus zwei Blocken:
Vorspann und Fragen.

5.3.3. ANWENDUNG DER KONZEPTIONELLEN
VORGABEN AUF DIE LEITFRAGEN

Die Anwendung der methodischen Vorgaben auf die Leitfra-
gen flhrt zu folgendem Ergebnis:

VORSPANN

¢ Information Uber das Erkenntnisinteresse der Arbeit und
Uber den Beitrag, den des Interview hierzu leistet
e Information Uber Aufzeichnung

FRAGEN

¢ \Welche Mafinahmen haben sich im Bereich des strategi-
schen Marketing bewahrt?

¢ \Welche MafRnahmen haben sich im Bereich Kommunika-
tion (Kommunikationspolitik) bewahrt?

¢ \Welche MalRnahmen haben sich im Bereich Distribution
und Ausstattung (Distributions- und Ausstattungspolitik)
bewahrt?

¢ \Welche MalRnahmen haben sich im Bereich Produkte/
Dienstleistungen (Produkt-/Dienstleistungs- und Prozess-
politik) bewahrt?

e \Welche Malinahmen haben sich im Bereich Entgelt/
Gebuhren/Gegenleistungen (Preis-/Gebulhren-/Entgelt-/
Gegenleistungspolitik) bewahrt?

¢ \Welche MalRnahmen haben sich im Bereich Personal (Per
sonalpolitik) bewahrt?

e \Welche Mafinahmen haben sich im Bereich Controlling
bewahrt?

Auf den ersten Blick wird ersichtlich, dass die Anzahl
der Fragen reduziert wurde. Neben dem Umstand, dass
so mehr Zeit flr die Beantwortung der Ubriggebliebenen
Fragen zur Verfligung steht, dient die Reduktion vor allem

der Herstellung einer verbesserten Ubertragbarkeit in die
Erfahrungswelt der Interviewpartnerinnen und -partner.
Die Reduktion ist dabei nicht Folge des Verzichts auf Leit-
fragen, sondern resultiert vielmehr aus ihrer Zusammen-
fihrung.

Die Notwendigkeit hierflr ergibt sich daraus, dass bei den
Expertinnen und Experten zwar eine grundsatzliche Kennt-
nis von klassischem Marketing in Theorie und Praxis voraus-
gesetzt werden kann, dies aber nicht in gleichem MaRe fir
Begrifflichkeiten und Instrumentarien des Dienstleistungs-
marketing gilt, da es sich hierbei um eine relativ neue Entwick-
lung innerhalb des bibliothekarischen Fachdiskurses handelt.
Zudem sei angemerkt, dass es sich bei Marketing generell
um eine Disziplin handelt, die Gber ,kein einheitliches Lehr
gebaude”??° verfligt, was dazu fuhrt, dass Terminologie und
Aufbau nicht einheitlich sind, sodass Marketing-Mafinahmen,
je nach Auspragung, verschiedenen Politiken zugeordnet wer
den respektive abweichend bezeichnet werden kdnnen. So
betrachten zum Beispiel manche Autorinnen und Autoren die
Ausstattungspolitik als Teil der Distributionspolitik.??'

Um Unsicherheiten auf Seiten der Interviewpartnerinnen
und -partner und eine dadurch bedingte Schadigung des
Erhebungsergebnisses zu vermeiden, wurden so einerseits
dort, wo es angebracht schien, Themenbereiche des Dienst-
leistungsmarketing in jene klassischen Politiken integriert, die
sich inhaltlich als daflr tauglich erwiesen. Diese Vorgehens-
weise fand Anwendung auf den Themenbereich Prozesspoli-
tik, der in der Frage, die auf Maflinahmen im Bereich Produkt-/
Dienstleistungspolitik Bezug nimmt, aufging und den The-
menbereich Ausstattungspolitik, der in Abstimmung auf die
erworbenen theoretischen Erkenntnisse der Distributionspo-
litik zugerechnet wurde. Der Themenbereich Personalpolitik,
obwohl als solcher erst im Rahmen des Dienstleistungsmar-
keting in Erscheinung getreten, schien selbsterklarend und
unmissverstandlich genug. Die entsprechende Frage wurde
in ihrer urspriinglichen Form belassen.

Weiters wurde die Formulierung der Fragen als Folge des
oben angefliihrten Vorgehens und auch aufgrund der nicht
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einheitlichen Definition der Begrifflichkeiten in der Disziplin
Marketing verallgemeinert. Statt direkt nach MafRnahmen in
bestimmten Politiken zu fragen, beispielsweise im Bereich
der Kommunikationspolitik, wird nunmehr nach MaRnahmen
im Bereich Kommunikation gefragt. Die jeweils betroffenen
Politiken wurden nach reiflicher Uberlegung aber dennoch in
Klammern mitangefihrt, um den Eindruck einer Verschleie-
rung der Fragenintention und einer Unterstellung dahinge-
hend zu vermeiden, dass den Interviewpartnerinnen und
-partnern die Terminologie nicht vertraut ist.

In der Anordnung der Fragen wurden jene nach vorne
gereiht, fUr die die geringste Beantwortungsunsicherheit und
somit die positivste Ausstrahlung auf die Atmosphéare des
Interviews zu erwarten ist.

Da es sich bei jenen Behordenbibliotheken, deren Expertin-
nen und Experten sich flr eine Befragung eignen, um keine
exorbitant grof3en Einrichtungen handelt, ist davon auszuge-
hen, dass es sich bei jenen Personen, die als Expertinnen und
Experten genannt werden, mit hoher Wahrscheinlichkeit um
Leiterinnen und Leiter respektive stellvertretende Leiterinnen
und Leiter handeln wird, da der Einsatz von Marketingwissen in
Anbetracht seiner strategischen, alles durchdringenden Natur
nur auf dieser Ebene sinnvoll erscheint. Aus diesem Grund
wurde jene Frage, die auf MalRnahmen im Bereich des strate-
gischen Marketing Bezug nimmt, als Einstiegsfrage belassen.

Im Bereich jener Fragen, die sich auf das operative Marke-
ting beziehen, wurde vor allem jene vorgezogen, die sich auf
MaRnahmen im Bereich Kommunikation bezieht. Hier ist mit
aller Wahrscheinlichkeit die grofste Menge an Information zu
erwarten, da Marketing von Bibliothekarinnen und Bibliothe-
karen haufig mit Werbung und Offentlichkeitsarbeit gleichge-
setzt wird.???

5.3.4. AUSWAHL DER EXPERTINNEN UND EXPERTEN

Fir die Auswahl von Expertinnen und Experten existieren
keine formalen Regeln wie sie zum Beispiel fir das Ziehen
von Stichproben vorliegen. Grundsatzlich sollten sie so ausge-
wahlt werden, dass ihre Zeuginnen- und Zeugenschaft eine

Beantwortung der Forschungsfrage ermaoglicht und auf Ebene
dieser Zeuginnen- und Zeugenschaft ahnliche Eigenschaften
vorhanden sind.??

Die Auswahl der Bibliotheken und damit verbunden der
Expertinnen und Experten basiert somit einerseits auf jenen
abstrakten Charakteristika, die Behordenbibliotheken aus-
zeichnen und die fir den Zweck dieser Arbeit aus den ver
schiedenen daflir als tauglich erachteten Quellen gewonnen
und im entsprechenden Kapitel dargestellt wurden. Anderer
seits sind die besonderen Bedingungen, unter denen Osterrei-
chische Behordenbibliotheken zu agieren haben, in den Selek-
tionsprozess miteinzubeziehen. lhr Vorhandensein speist sich
aus mehreren, bereits andernorts detaillierter dargelegten
Faktoren, die hier zur Veranschaulichung erneut auszugsweise
wiedergegeben werden:

e Mangel eines eigenen Bibliotheksgesetzes und der dar
aus folgenden gefdhrdeten Rechtsstellung, die durch die
Bestimmungen des BMG zumindest fir Ministerialbiblio-
theken noch verstarkt wird

e die unter anderem dadurch bedingte erhdhte Wahrschein-
lichkeit, im Rahmen von Verwaltungsreformen durch Per-
sonal-, Raum- und Budgetreduktion respektive -restriktio-
nen und Organisationsanderungen betroffen zu sein

e die unter anderem historisch bedingte generelle organi-
sational-verwaltungshierarchische begrenzte \Wertschat-
zung der bibliothekarischen Arbeit

e der geringe Vernetzungsgrad auf Berufsverbandsebene

Da alle dsterreichischen Behdrdenbibliotheken diesem Span-
nungsfeld unterworfen sind, somit auch die dsterreichische Par
lamentsbibliothek, und das Erkenntnisinteresse dieser Arbeit
darin besteht, Best-Practice-MaRnahmen zu erheben, die auf
ihre Anwendbarkeit auf diese geprift werden, erweist es sich
als zielfGhrend, die Auswahl auf dsterreichische Behdrdenbib-
liotheken zu beschranken. Der Hauptgrund hierflr besteht in
der Annahme, dass die Ubertragbarkeit der ermittelten MaR-
nahmen in gesteigertem Male gegeben sein konnte.

Die letztinstanzliche Einschatzung der erhobenen und aus-
gewerteten Ergebnisse auf ihre Anwendbarkeit auf die Parla-
mentsbibliothek bedingt zudem, dass ihre spezifischen orga-
nisationalen Attribute der Gegenwart und Zukunft, also jene,
die flr den Zeitraum der Parlamentssanierung und danach
gelten mogen, auf den Selektionsprozess einwirken.

Weiters ist zu berlicksichtigen, dass sich die Ausstrahlung
dieses Spannungsfelds nicht nur auf Behdrdenbibliotheken
auf Bundesebene beschrankt. Zwecks Steigerung der Hete-
rogenitat der Rickmeldungen?* bei vergleichbaren Umwelt-
einflissen, sind ebenso Organisationen aus anderen Ver-
waltungsbereichen miteinzubeziehen. Aufgrund adaquater
Organisationsgrofen wurde der Fokus auf Behordenbiblio-
theken der Lander und im Bereich der Kammern gelegt.??®

5.3.4.1. DIE SPEZIFISCHEN ORGANISATIONALEN AT-
TRIBUTE DER PARLAMENTSBIBLIOTHEK

Laut Bibliotheksordnung besteht ihre Hauptaufgabe darin,
abgesehen von der Wahrnehmung obligatorischer biblio-
thekarischer Arbeitsvorgange, die mit dem Bestandaufbau,
seiner Pflege und technischen Vermittlung in Verbindung
stehen, Anfragen der parlamentarischen Kdrperschaften
und der Parlamentsverwaltung zu beantworten, sowie peri-
odische wie fallweise erscheinende Informationsdienste
anzubieten.??

Ihre Zielgruppen bestehen somit priméar aus Abgeordneten
zum Nationalrat und Mitgliedern des Bundesrates, Osterrei-
chischen Mitgliedern des Europaischen Parlaments, Bediens-
teten der Parlamentsdirektion, Angestellten der parlamenta-
rischen Klubs und parlamentarischen Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern gemafd Parlamentsmitarbeitergesetz 1992.2%

Darliber hinaus kénnen ,alle an der parlamentarischen
Arbeit des Nationalrates und des Bundesrates Interessierten
die Bibliothek nach vorheriger Vereinbarung mit der Bibliothek
bentitzen, allerdings mit der Einschréankung, dass die Dienst-
leistungen der Bibliothek nur insoweit in Anspruch genom-
men werden kénnen, als keine Beeintrachtigung der priméaren
Benltzergruppen eintritt.?%
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Diese Informationen stellen das Fundament der Organi-
sationsidentitat dar, die als Ausfllisse eines bilateralen Pro-
zesses mit der Tragerorganisation strategisch gegenwartig
so gedeutet werden, dass sich die Parlamentsbibliothek als
.Forschungs- und Informationszentrum fir Demokratie, Par-
lamentarismus, Politik und Recht begreift“??%, was eine starke
Offenheit gegenlber externen Zielgruppen, insbesondere
Wissenschafterinnen und Wissenschaftern und Studierenden,
impliziert. Neben der traditionell kundinnen- und kundenori-
entierten Gestaltung des Leistungsportfolios wurde dieser in
jungster Vergangenheit vor allem dadurch entsprochen, dass
die Parlamentsbibliothek und die Mediendokumentation dem
Osterreichischen Bibliothekenverbund beitraten. , Ausschlag-
gebend war die strategische Entscheidung der Offnung der
Daten [...] fiir eine breite Offentlichkeit im Sinne der Verstar
kung der AufRenwirkung der parlamentarischen Informations-
einrichtungen.” Auf diese Weise sind grofe Teile des Bestan-
des dieser Organisationseinheiten fur externe Kundinnen und
Kunden verbessert recherchierbar.?°

Die starken raumlichen Veranderungen, die im Zuge und
als Folge der Generalsanierung des Parlamentsgebaudes zu
erwarten sind, finden, so es notwendig erscheint, erst im
Bereich der Einschatzung der Anwendbarkeit der erhobenen
Malnahmen auf die Parlamentsbibliothek Berlcksichtigung.

FUr die Auswahl der Expertinnen und Experten sind somit,
neben der Beriicksichtigung einer ungefihren Ahnlichkeit ihrer
Organisationen im Bereich des Personals, des Bestandes und
der potentiell zu servicierenden Kundinnen und Kunden, die
folgenden Faktoren bedeutsam:

e Die Expertinnen und Experten missen Behordenbiblio-
theken entstammen, die interne, also behordliche, und
externe Zielgruppen servicieren.

e Die Offenheit nach aufsen muss seitens ihrer Tragerinsti-
tutionen strategisch gewiinscht und ausreichend belegt
sein. Ein starkes Indiz hierflr ist, wie bei der Parlaments-
bibliothek, die ressourcenintensive Partizipation am dster
reichischen Bibliothekenverbund. In Frage kommende

Behordenbibliotheken miuissen somit Mitglieder des
Osterreichischen Bibliothekenverbundes sein.

5.3.4.2. ANZAHL

Die Anzahl der Expertinnen und Experten ergibt sich somit
einerseits aus der Menge der geeigneten Kandidatinnen und
Kandidaten. lhre Eignung entsteht daraus, dass sie an Biblio-
theken wirken, die jene Kriterien erflllen, die sie zur Beant-
wortung der Forschungsfragen befahigen.?®' Zusammenge-
fasst waren dies:

¢ sie weisen die Charakteristika von Behdrdenbibliotheken
auf

e sie sind in Osterreich verortet

e sie servicieren interne und externe Zielgruppen

e sie sind Mitglieder des Osterreichischen Bibliothekenver-
bundes

Andererseits wird es in der Fachliteratur als zielfihrend
angesehen, auch den Faktor der Variation in die Auswahl mit-
einzubeziehen. Variation meint hier die Auswahl von Einrich-
tungen, die, unter Beachtung der Grundbedingung des Vor
handenseins eines Grundstocks gemeinsamer Eigenschaften,
in manchen Eigenschaften variieren.?®

Fir den Zweck dieser Arbeit wird die Variation dadurch
erreicht, dass sich der Auswahlprozess nicht nur auf Behor
denbibliotheken des Bundes beschrdankt, sondern auch auf
jene der Lander oder der Kammern.

Als weiterer wichtiger Faktor kénnen forschungsprakti-
sche Uberlegungen dahingehend gewertet werden, dass der
Aufwand der Erhebung und Auswertung mit der Zahl der zu
behandelnden Falle wachst.?®

5.3.4.3. ERGEBNIS DES AUSWAHLPROZESSES

Da nur Osterreichische Bibliotheken dem Osterreichischen
Bibliothekenverbund beitreten kénnen, weil sich dieser allein
als , Dienstleister flir die 6sterreichischen wissenschaftlichen
und administrativen Bibliotheken” begreift, und die Mitglied-

schaft und die damit verbundene Suchbarkeit der Bestande
Uber die Suchapparaturen des Verbundes ein starkes Indiz fur
eine Offenheit nach Aufsen und somit gegentber nicht inner-
behordlichen Kundinnen und Kunden darstellt, beschrankt
sich die Auswahl auf Behordenbibliotheken, die Mitglieder
des osterreichischen Bibliothekenverbundes sind.

Auf der Website des Verbundes sind in der Kategorie der
Amts- und Behordenbibliotheken, aufder der Parlamentsbi-
bliothek, die folgenden Bibliotheken gelistet: AK Bibliothek
Wien fir Sozialwissenschaften, die Schulbuch- und Schul-
schriftensammlung des Bundesministeriums fir Bildung und
Frauen, die Bibliothek des Bundesministeriums fir Europa,
Integration und AuReres, die Bibliothek des Bundesministe-
riums fUr Finanzen, die Bibliothek der Magistratsabteilung 18
— Stadtentwicklung und Stadtplanung und die Wienbibliothek
im Rathaus.?®

Somit standen idealerweise auf Ebene des Bundes, der
Lander und aus dem Bereich der Kammern Bibliotheken zur
Auswahl. Unter Beriicksichtigung aller Uberlegungen, die in
den Kapiteln davor dargestellt wurden, wurden drei Bibliothe-
ken ausgewahlt:

¢ auf Ebene des Bundes die Ministerialbibliothek des Bun-
desministeriums fir Finanzen

e quf Landesebene die Wienbibliothek im Rathaus

e fir den Bereich der Kammern die AK Bibliothek Wien fiir
Sozialwissenschaften

5.3.4.3.1. DIE MINISTERIALBIBLIOTHEK DES BUNDES-
MINISTERIUMS FUR FINANZEN

Die Ministerialbibliothek des Bundesministeriums fir Finan-
zen sieht sich als wissenschaftliche Spezialbibliothek fir
Steuer und Zollwesen, Verwaltung und Verwaltungsreform,
Staatshaushalt, Finanz-, Bank-, Kredit- und Versicherungs-
wesen. |hr Bestand umfasst zirka 200.000 Bande und 750
Fachzeitschriften. Fir externe Kundinnen und Kunden sind nur
jene Bibliotheksbereiche, die in der Hinteren Zollamtsstrafie
2b liegen, fiir die Offentlichkeit frei zuganglich.2®
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DIE EXPERTIN

Im Zuge des fernmindlichen Gesprachs mit der Leiterin der
Bibliothek, Mag.? (FH) Patrizia Raba, betreffend Bereitschaft zur
Mitwirkung und Nennung einer Expertin, eines Experten, hat
sie sich selbst bereit erklart, an einem Interview teilzunehmen.

5.3.4.3.2 DIE WIENBIBLIOTHEK IM RATHAUS

Laut Benttzungsordnung ist die Wienbibliothek im Rathaus
die wissenschaftliche und administrative Bibliothek des Lan-
des und der StadtWien. Als , kundenorientiertes Informations-
zentrum” ist es ihre Aufgabe, ,ihre Bestdnde interessierten
Personen zugénglich zu machen, Information zu vermitteln,
Wissen aufzubereiten, Benltzerinnen/Benltzern bei ihren
Recherchen zu helfen sowie die Tatigkeit der Stadtverwaltung
zu unterstltzen.' %7

Sie verflgt Uber einen Bestand von rund 550.000 Ban-
den und Sonderbestanden, die der Handschriftensammlung,
Musiksammlung, Plakatsammlung und der Dokumentation
zuzuordnen sind.?%®

Sammlungsschwerpunkte sind Medien, ,die flr Wien in
geschichtlicher, kultureller, kultur und kunstgeschichtlicher,
literarischer sowie rechts- und verwaltungswissenschaftlicher
Hinsicht Bedeutung haben.2°

DIE EXPERTIN

Als Folge des Telefonats mit der Leiterin der Wienbibliothek
im Rathaus, Dr." Sylvia Mattl-\WWurm, ergab es sich, dass sie
selbst als Auskunftsperson fungieren wird.

5.3.4.3.3. AK BIBLIOTHEK WIEN FUR SOZIALWISSEN-
SCHAFTEN

Die AK Bibliothek Wien fir Sozialwissenschaften bezeichnet
sich als Fachbibliothek, die dem Informations- und Wissenser-
werb in allen gesellschaftspolitisch relevanten Sachgebieten
(unter anderem Soziologie, Rechtswissenschaften, Sozialpo-
litik?4%) dient und die fur alle Interessierten frei zugéanglich ist.
Gleichzeitig ist sie die interne Bibliothek der Arbeiterkammer
Wien .24

Ihr Bestand umfasst derzeit ca. 500.000 Bande und ca. 850
in- und auslandische Fachzeitschriften.?#?

DIE EXPERTIN

Im Falle der AK Bibliothek Wien fir Sozialwissenschaften hat
sich die stellvertretende Leiterin, Dr." Inge Neubdck, im Rah-
men eines vor Ort geflihrten Gesprachs dazu bereit erklart, als
Interviewpartnerin zur Verfligung zu stehen.

5.3.5. ZENTRALE ELEMENTE DES INTERVIEWPROZESSES

Allen Expertinnen wurden vor den Interviews die Hauptfra-
gen Ubermittelt, um ihnen die Gelegenheit zu geben, sich
auf das Interview vorzubereiten. Als Konsequenz dieser
Vorgehensweise und des Erhebungsdesigns im Generellen
wurde angenommen, dass jene Informationen, die seitens
der Expertinnen als Reaktion auf die jeweiligen Fragen preis-
gegeben wurden, flr ihre Organisationen vollumfanglichen
Charakter haben. Ein gesprachssteuernder Eingriff seitens
des Interviewfluhrenden erfolgte somit nur dann, wenn die
Natirlichkeit des Gesprachsverlaufs eine Rickfihrung zum
oder eine Vertiefung des jeweiligen Themas notwendig
machte respektive die Art der Beantwortung ein Nachfragen
dahingehend sinnvoll erscheinen lie, welche Griinde flr eine
bestimmte Handlungsweise ausschlaggebend waren.

Alle Interviews fanden vor Ort in den jeweiligen Blros der
Expertinnen statt. Die Gesprache dauerten zwischen 60 und
90 Minuten. Die Ergebnisse wurden transkribiert.

5.4. DIE QUALITATIVE INHALTSANALYSE

In Fortsetzung dessen, was betreffend qualitativer Inhaltsana-
lyse bereits festgehalten wurde, erfolgt nun die Darstellung
der Vorgehensweise, die sich grundsatzlich aus Griinden, die
bereits andernorts dargelegt wurden, aus den methodischen
Vorgaben speist, die Glaser und Laudel entwickelt haben.

5.4.1. EXTRAKTION

Mit den Transkripten der Expertinneninterviews liegt nun das
Material vor, das einer Auswertung unterzogen werden kann. Um

in einem néachsten Schritt jene Informationen zu extrahieren, also
aus dem textlichen Kontext herausheben zu kénnen, die flr die
Beantwortung der Forschungsfrage relevant sind, ist es notwen-
dig, ein Kategoriensystem zu entwickeln, das flr diesen Vorgang
als Suchraster dient. Jene Informationen, die Uber das Kategorien-
system des Suchrasters als passend identifiziert werden, werden
sogleich der entsprechenden Kategorie zugewiesen.?*

Im Zuge dieses Zuweisungsvorgangs wird der Informati-
onsinhalt durch den Verfasser interpretiert und zusammenfas-
send neu beschrieben.?** Gleichzeitig werden Informationsin-
halte, die redundant, also aus Sicht des Verfassers inhaltlich
deckungsgleich sind, eliminiert.2%

Auf diese Weise entsteht eine Informationsbasis, die einer
seits durch ihre theoriegeleitete Strukturierung, andererseits
durch ihre zusammenfassende Interpretation die Beantwor-
tung der Forschungsfragen erleichtern soll.?*¢ Den Ursprungs-
texten und der mit diesen verbundenen forschungshinderli-
chen Informationsfille kommt keine Bedeutung mehr zu.?¥’

5.4.2. DAS KATEGORIENSYSTEM

Das Kategoriensystem ist aus den theoretischen Vorlberle-
gungen zu gewinnen. Hierflr bietet sich der Rickgriff auf die
bereits formulierten Leitfragen an. In Ableitung von diesen
wurde zum Zweck der Extraktion und Zuordnung das Katego-
riensystem entwickelt und festgehalten, welche Inhalte den
einzelnen Kategorien zuzuordnen sind.?#

Die Anleitungen, welche Inhalte diesen zuzuordnen sind,
deckt sich mit jenen Ausarbeitungen, die im theoretischen Teil
dieser Arbeit betreffend Elemente des Marketing flr Biblio-
theken entstanden sind. Um diese Inhalte nicht unndétig zu
doppeln, erfolgt aus Grinden der Lesbarkeit und der Veran-
schaulichung eine verdichtete respektive exemplarische Wie-
dergabe der erarbeiteten Inhalte:

1.BEST-PRACTICE-MASSNAHMEN IM BEREICH STRATEGI-
SCHES MARKETING
Dieser Kategorie sind Informationen zuzuordnen, die sich
auf strategisches Marketing beziehen, unter anderem
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jene Mafinahmen also, die in die Bereiche Markt-, Wett-
bewerbs-, Kundinnen- und Kundenanalyse oder generell in
den Bereich strategische Planung fallen.

2. BEST-PRACTICE-MASSNAHMEN IM BEREICH PRODUKT-/

DIENSTLEISTUNGSPOLITIK
Dieser Kategorie sind Informationen zuzuordnen, die die

Evaluierung, Entwicklung und Gestaltung einzelner Leis-
tungen und des Leistungsportfolios betreffen.

3. BEST-PRACTICE-MASSNAHMEN IM BEREICH PREIS-/GE-

BUHREN-/ENTGELT-/GEGENLEISTUNGSPOLITIK
Dieser Kategorie sind Informationen zuzuordnen, die die

Konzeptions- und Umsetzungsprozesse zum Inhalt haben,
die sich auf die Festsetzung von Nutzungsgebihren ver-
schiedenster Art beziehen und dabei auch den Aufwand,
der mit der Inanspruchnahme einer Dienstleistung verbun-
den ist, in die Uberlegungen miteinbeziehen.

4. BEST-PRACTICE-MASSNAHMEN IM BEREICH DISTRIBUTI-

ONSPOLITIK
Dieser Kategorie sind Informationen zuzuordnen, die die

Gestaltung und Struktur der Vertriebswege und Bezugsorte
hinsichtlich Zugénglichkeit, Erreichbarkeit und Einfachheit
der Inanspruchnahme zum Inhalt haben.

5. BEST-PRACTICE-MASSNAHMEN IM BEREICH KOMMUNI-

KATIONSPOLITIK
Dieser Kategorie sind Informationen zuzuordnen, die sich

auf die Bereiche Werbung, Offentlichkeitsarbeit, Veranstal-
tungen und Markenkommunikation und alle anderen ver
wandten Bereiche beziehen.

6. BEST-PRACTICE-MASSNAHMEN IM BEREICH PERSONALPOLITIK
Dieser Kategorie sind Informationen zuzuordnen, die die Stan-
dardisierung von kundinnen- und kundenorientiertem Verhal-
ten und der fachlichen Kompetenz des Personals (Ausbildun-
gen, Schulungen, Verhaltenskodices etc.) zum Inhalt haben.

7. BEST-PRACTICE-MASSNAHMEN IM BEREICH DIENSTLEIS-

TUNGS-/PROZESSPOLITIK
Dieser Kategorie sind Informationen zuzuordnen, die die

Gestaltung, Optimierung respektive (Teil)standardisierung
von Dienstleitungsprozessen betreffen.

8. BEST-PRACTICE-MASSNAHMEN IM BEREICH AUSSTAT-

TUNGSPOLITIK
Dieser Kategorie sind Informationen zuzuordnen, die das

innere und auflere Erscheinungsbild und die Gestaltung
des Sachvermogens betreffen und MaflRnahmen, die im
weitesten Sinne der Herstellung von kundinnen- und kun-
denorientierter Atmosphare dienen.

9. BEST-PRACTICE-MASSNAHMEN IM BEREICH CONTROL-

LING
Dieser Kategorie sind Informationen zuzuordnen, die die

verschiedenen Aufgabenbereiche des Controllings betref-
fen: Kontrolle, Koordination, Information, Planung.

Sollten Informationen auftreten, die diesen Kategorien
partout nicht zugeordnet werden koénnen, ist es, wie bereits
andernorts ausgeflhrt, in der qualitativen Inhaltsanalyse nach
Glaser und Laudel méglich, das bestehende Kategoriensys-
tem zu erweitern. Die Informationsbasis ist somit, sollte dies
eintreten, nicht nur Ergebnis der theoretischen Vorlberle-
gungen, sondern erhélt auch durch die Inhalte des Textma-
terials seine Struktur. Zudem sind Kategorien, fir die sich in
der Extraktion keine Inhalte ergeben, nicht zu entfernen, da
auf diese Weise das Spannungsverhaltnis zwischen theore-
tischen Vorlberlegungen und Informationen aufrechterhalten
und so in die Interpretation miteinbezogen werden kann.?#

Weiters sei angemerkt, dass Informationselemente nur
einer Kategorie zugeordnet werden, was dem Ziel dieser
Arbeit, eine Einschatzung der erhobenen Informationen auf
die Anwendbarkeit auf die Parlamentsbibliothek durchzufiih-
ren, nicht abtraglich, sondern forderlich ist, da somit die glei-
chen Informationen nicht mehrfach auf ihre Anwendbarkeit
geprift werden mussen.

5.4.3. DARSTELLUNG UND ANALYSE DER ERGEBNISSE

In einem letzten Schritt werden die empirischen Ergebnisse, in
Ruckgriff auf die gewonnenen theoretischen Erkenntnisse und in
Abstimmung auf das Erkenntnisinteresse dieser Arbeit, behan-
delt.?®

Daraus resultiert die folgende Vorgehensweise: Die bereits
im Rahmen der Auswertung der Transkription vorgenomme-
nen Verdichtungen tauglicher Informationselemente werden
innerhalb der jeweiligen Kategorien, denen sie zugeordnet
wurden, zusammenfassend wiedergegeben und interpretiert.
Der Fokus liegt hierbei auf der Einschatzung ihrer Anwendbar
keit auf die Parlamentsbibliothek.

Uber die aggregierte Wiedergabe der ermittelten Informa-
tionselemente wird einerseits dem Forschungsbedrfnis ent-
sprochen, eine Sichtbarmachung dessen zu erreichen, was
ausgewadhlte Osterreichische Behdrdenbibliotheken als Best-
Practice-MalRnahmen in den verschiedenen Bereichen des
Marketing begreifen, andererseits wird es den Leserinnen und
Lesern so moglich, jene Schllisse nachzuvollziehen, die aus den
Informationen insbesondere hinsichtlich ihrer Anwendbarkeit
auf die Parlamentsbibliothek gezogen werden.?5

Fir die Einschatzung der Anwendbarkeit ist es von zent-
raler Bedeutung, dass einerseits jene spezifischen organisa-
tionalen Attribute, die bereits andernorts angefihrt wurden,
Berlicksichtigung finden, andererseits auf die spezifischen
Herausforderungen der Gegenwart und Zukunft, denen sich
die Parlamentsbibliothek gegentbersieht, Bedacht genom-
men wird.

5.4.3.1. PARLAMENTSBIBLIOTHEKSSPEZIFISCHE HER-
AUSFORDERUNGEN

Abzlglich jener Herausforderungsmatrix, der sich nahezu alle
nationalen und internationalen Behordenbibliotheken gegen-
Ubersehen, sind es besonders folgende Bedingungen, die im
Rahmen der Einschatzung der Anwendbarkeit der gewonnen
Informationen auf die Parlamentsbibliothek in Betracht gezo-
gen werden missen:

e Die Heterogenitdt der Stakeholder im parlamentarisch-
politischen Kontext; der organisationale Kontext zeichnet
sich durch das simultane Vorhandensein eines breiten
Spektrums an teilweise divergierenden politischen und
administrativen Machtsphéaren (Prasidentinnen und Pra-
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sidenten, Klubs, Abgeordnete, Mitglieder des Bundes-

rates, verschiedene Dienste der Parlamentsverwaltung)

und die daraus resultierende komplexe Abhangigkeitssi-
tuation der Parlamentsverwaltung und ihrer Organisati-
onseinheiten aus.

Dies aulRert sich unter anderem in einer moglichen Wech-

selhaftigkeit der Zielvorgaben, die sich z. B. im tempo-

raren Wunsch nach der Offnung flr externe Zielgrup-
pen und einem plotzlichen Wandel dahingehend &duf3ern
kann, dass deren Servicierung nicht mehr gew{nscht ist.

Die gegenwartige Strategie der Parlamentsdirektion sieht

eine Erweiterung des traditionellen Kompetenzfeldes der

Unterstltzung des Gesetzgebungsprozesses um eine

Vermittlungsfunktion fir demokratische Werte und parla-

mentarische Prozesse vor. Daraus ist die Forcierung der

Offnung nach auRen fiir die Parlamentsbibliothek abzulei-

ten, der unter anderem mit dem Beitritt in den Osterrei-

chischen Bibliothekenverbund und der damit verbunde-
nen gesteigerten Sichtbarkeit der Bestande flr externe

Zielgruppen entsprochen wurde.

e Die Folge ist eine Intensivierung des Servicierungsauf-
wands externer Zielgruppen (Wissenschafterinnen und
Wissenschafter, Studierende, Schilerinnen und Schiler,
interessierte Blrgerinnen und Birger) bei gleichbleiben-
dem Personalstand.

e Dies hat direkte Auswirkung auf die gesteigerte Bedeu-
tung, die der zielgruppengerechten Gestaltung einzelner
Dienstleistungen, der Zusammenstellung des Leistungs-
portfolios und der Kommunikationspolitik beigemessen
werden muss.

¢ \Weiters sind die gegenwartigen innen- und aufdenarchi-
tektonischen Gegebenheiten, aber auch die Veranderun-
gen der rdumlichen Verfasstheit der Bibliothek, die fir die
Zeit der Generalsanierung des Parlamentsgebdudes und
danach zu erwarten sind, fr alle Bereiche des Marketing-
Managements zu berlcksichtigen.

e Die gegenwartige Situation ist einerseits vom Spagat
gepragt, einen modernen Bibliotheksbetrieb im Umfeld

der nicht daflir ausgerichteten 19.-Jahrhundert-Architek-
tur des Parlamentsgebaudes aufrechtzuerhalten und wei-
terzuentwickeln, andererseits von Vorgaben der Trager
organisation, die auf die Zugénglichkeit, Sichtbarkeit und
Erreichbarkeit der Bibliothek begrenzt Bedacht nehmen.
Die Parlamentsbibliothek und ihre Benutzungsbereiche
sind zum Beispiel nicht barrierefrei zuganglich und die
Bibliothek verfligt de facto Uiber keinen zentralen Eingang.
Externe Kundinnen und Kunden sind dazu angehalten, die
Bibliothek aus Sicherheitsgriinden Uber die Rickseite des
Parlamentsgebédudes zu betreten und gelangen somit
nicht Uber den Haupteingang in die Bibliothek, der direkt
ins Foyer fuhrt, in dem sich der wissenschaftliche Aus-
kunftsdienst befindet, das zentrale Werkzeug der Kundin-
nen- und Kundenbetreuung in der Parlamentsbibliothek.
e \Weiters ist die Sichtbarkeit der Parlamentsbibliothek nach
auRen nicht gegeben. Es existieren keine ausreichend
dimensionierten Medien (Banner, Plakate Tafeln etc.), die
an der AuRenwand des Parlamentsgebaudes auf die Exis-
tenz der Bibliothek hinweisen.
Die rdumliche Situation der Zukunft ist noch nicht abseh-
bar, kdnnte aber durch Raumdislokationen und -redukti-
onen gepragt sein, die auf alle Bereiche der bibliotheka-
rischen Arbeit potentiell nachteilige Auswirkung haben
kénnten und die durch entsprechende Mafinahmen, unter
anderem auf Ebene der Kommunikation, der Dienstleis-
tungen und Dienstleistungsprozesse und der Distribution
abgefedert werden muissen.?®?

6. DIE AUSWERTUNGSERGEBNISSE UND DIE EIN-
SCHATZUNG IHRER ANWENDBARKEIT AUF DIE PAR-
LAMENTSBIBLIOTHEK

Die Ergebnisse wurden, wie im Kapitel davor dargelegt, pro-
zessiert und den entsprechenden Kategorien einmal zugeord-
net. Die Zuordnung selbst erfolgte auf Basis jener Kriterien,
die die Informationen grosso modo zu erflllen hatten, wenn
sie sich der jeweiligen Kategorie als zuordenbar erweisen
wollten. Selbstverstandlich kann einem Teil der Zuordnungs-

entscheidungen eine gewisse subjektive Qualitat nicht abge-
sprochen werden. In manchen Fallen ware auch eine andere
Zuordnung moglich gewesen. Seitens des Verfassers besteht
aber die Hoffnung, dass die vorangegangenen Ausfliihrungen
seine Zuordnungsentscheidungen nachvollziehbar erscheinen
lassen.

Aus Grinden der Ubersichtlichkeit erfolgt einfihrend eine
kurze Zusammenfassung der Ergebnisse innerhalb der jewei-
ligen Kategorie. Die Einschatzung der Anwendbarkeit der
jeweiligen MalRnahme respektive MaRnahmenbldcke erfolgt
direkt im Anschluss auf diese und ist kursiv gesetzt.

6.1. BEST-PRACTICE-MASSNAHMEN IM BEREICH
STRATEGISCHES MARKETING

Es lasst sich feststellen, dass seitens der befragten Exper
tinnen vor allem MafRnahmen angegeben wurden, die sich
auf die Etablierung von der strategischen Planung férderlichen
Strukturen, Informationsgrundlagen, Arbeits- und Kommuni-
kationsprozessen und des entsprechenden Expertinnen- und
Expertenwissens beziehen. Betreffend Expertinnen- und
Expertenwissen scheint aus budgetdren Grinden die Veran-
kerung innerhalb der Organisationseinheit dem Zukauf exter-
ner Beratung tendenziell vorgezogen zu werden respektive
scheint sich eine Mischung aus der Entwicklung internen
Expertenwissens und des Zukaufs von Expertisen zu bewah-
ren, besonders im Feld der Marktanalyse. Weiters wurde der
Frage groRe Bedeutung beigemessen, welcher Zeitpunkt,
unter anderem aus Grinden der Budgetierungswahrschein-
lichkeit, als ideal flr diesen Etablierungsvorgang anzusehen
ware. Darlber hinaus wurde die Unumganglichkeit der Her
ausbildung einer Markenidentitat unterstrichen.

e Jubilden, umfassende rdaumliche und organisationale
Umestrukturierungen der Tragerorganisation respektive
Renovierungs- und Sanierungsmafinahmen sind ein ide-
aler Anlass, um die Marke der Bibliothek und alle damit
verbundenen Arbeits- und Planungsprozesse neu zu
gestalten.
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Die Sanierung des Parlamentsgebdudes und die damit
verbundenen rdumlichen und organisationalen Veranderun-
gen flr die Zeit der Interimslokation, also jene Zeit, in der
der Parlamentsbetrieb aullerhalb des historischen Parla-
mentsgebdudes hochgradig disloziert fortgesetzt werden
muss und dartber hinaus, wirden, in Verbindung mit dem
sich rasch néhernden 150-Jahre-Jubildum des Bestehens
der Parlamentsbibliothek, einen idealen Zeitpunkt darstellen,
einerseits die Markenidentitadt und die Markenkommunikation
neu zu gestalten, andererseits die Arbeits-, Kommunikations-
und Planungsprozesse innerhalb der Organisationseinheit zu
optimieren und deren Kompatibilitdt mit den entsprechenden
Prozessen der Trdgerorganisation zu gewéhrleisten.

e Um additive budgetére, personelle und anderweitige
Ressourcen zu akquirieren respektive das Wohlwollen
der Tragerorganisation dahingehend herzustellen, dass
bestehende Ressourcen vermehrt in den Bereich Wer
bung und Offentlichkeitsarbeit investiert werden, bieten
sich Jubilaen oder ahnlich geartete Anlasse an. Neben
einer Steigerung der internen Expertise durch Ausbil-
dung und/oder Erhéhung der Zeitressourcen, die in die
Kommunikationspolitik investiert werden, bietet es sich
zur Grundlagenschaffung und zur Wissenserganzung an,
externe Expertinnen und Experten beizuziehen respek-
tive Studien und Analysen in Auftrag zu geben.

Um additive budgetare, personelle und anderweitige
Ressourcen zu akquirieren respektive das Wohlwollen
der Tragerorganisation dahingehend herzustellen, dass
bestehende Ressourcen vermehrt in die strategische
Neuausrichtung der Bibliothek investiert werden, eignen
sich Jubilaen oder ahnlich geartete Anlasse. In der Folge
kdnnen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter nach oder wah-
rend entsprechenden Ausbildungen oder in entsprechen-
den fremdgeleiteten Workshops fir marktanalytische
Zwecke eingesetzt werden respektive konnen diesbe-
zUglich Studien und Analysen in Auftrag gegeben werden.
e Am Beginn einer strategischen Neuausrichtung ist die

Analyse der Marktsituation unerlasslich. Zu diesem Zweck
empfiehlt es sich, externe Expertinnen und Experten bei-
zuziehen, die entweder diesbezlgliche Studien und Ana-
lysen (Wettbewerb, Kundinnen und Kunden, Standort,
Konkurrenz etc.) erstellen oder diesbezlgliche Prozesse
leiten. Dies wird erganzt durch adaquat geschulte Mitar
beiterinnen und Mitarbeiter, die den jeweiligen Prozess
einerseits durch ihre wissenschaftlichen Abschlussarbei-
ten, zum Beispiel im Bereich Kundinnen- und Kundenbe-
fragung, andererseits durch das Einbringen ihres Exper
tinnen- und Expertenwissens fortschreiben.

Die Parlamentssanierung und die damit verbundenen ver-
dnderten Standortbedingungen in der Interimslokation und im
neuen Parlamentsgebaude erzeugen in Verbindung mit dem
nahenden Jubildum nicht nur die Notwendigkeit, sondern
auch glinstige Bedingungen dahingehend, dass innerhalb der
Parlamentsbibliothek, aber auch seitens der Parlamentsdirek-
tion die Erhéhung des Ressourceneinsatzes im Bereich Stra-
tegie, Kundinnen- und Kundenorientierung, Kommunikation
etc. als sinnvoll erachtet wird. Die Qualifizierung des Verfas-
sers im Bereich Marketing, Offentlichkeitsarbeit und anderen
Wissensbereichen lber die Absolvierung des Masterstudi-
ums Library and Information Studies und die so vollzogene
Verankerung diesbezliglichen Expertinnen- und Expertenwis-
sens in der Parlamentsbibliothek stellt nur einen der gesetz-
ten Schritte dar.

Mit der Beiziehung externer Expertinnen und Experten
hat die Parlamentsbibliothek im Rahmen verschiedener Pro-
jekte, unter anderem in den Bereichen Strategieentwicklung
und Service Design, positive Erfahrungen sammeln kénnen,
ebenso mit der externen Erstellung von Studien.

e Kundinnen- und Kundenbefragungen werden wissen-
schaftlich fundiert vorbereitet (die entsprechende Ausbil-
dung ist obligatorisch) und mit den entsprechenden Per
sonal- und Zeitressourcen versehen durchgefihrt.

Kundinnen- und Kundenbefragungen werden in der Parla-
mentsbibliothek anlassbedingt durchgefiihrt. In jlingster Zeit
wird ein Zugang favorisiert, der sich bei der Erhebung von Infor-
mationen eher auf wenige ausgewdéhlte Kundinnen und Kunden
konzentriert. Es wurden zum Beispiel umfangreiche Leitfaden-
interviews gefihrt und qualitativ ausgewertet oder Kundinnen
und Kunden im Rahmen eines Service-Design-Workshops an
der Evaluierung von Arbeitsprozessen und der Optimierung und
Neuentwicklung von Dienstleistungen beteiligt.

¢ Die Entwicklung eines Logos und/oder eines etwaig damit
verbundenen Slogans ist fur eine erfolgreiche Kommuni-
kationspolitik respektive Markenkommunikation unerlass-
lich, da sich auf diese Weise die Identitdt und Verortung
der Einrichtung visuell auf dem kirzesten Weg verdichten
und kommunizieren lasst. Ideal ist die bibliotheksspezifi-
sche Erganzung des Logos der Tradgerorganisation, da die
Bibliothek so von der Aufladung der Markenidentitat ihres
Unterhaltstragers profitieren kann.

Die Parlamentsbibliothek verfiigt derzeit nur (ber den Ent-
wurf eines eigenen Logos. Im Sinne einer professionellen
Markenkommunikation und ihrer Notwendigkeit in Anbetracht
der Herausforderungen der Zukunft wére das Vlorhandensein
wertvoll.

e Bibliotheksinterne Unterabteilungen, die aufgrund ihrer
Tatigkeit und der Dienstleistungen, die sie anbieten, eine
starke Eigenidentitat entwickeln, sind in dieser nicht zu
beschadigen, sind aber in die Kommunikationsstrategie
der Bibliothek derart einzubinden, dass sie die Markeni-
dentitat, das Image der Bibliothek in der Gesamtheit star
ken. Die Kommunikationsbemuhungen sind somit mit der
Leitung respektive den zustandigen Abteilungsexpertin-
nen und -experten abzustimmen.

Die Dienstleistungen der Parlamentsbibliothek werden zen-
tral (ber ihren wissenschaftlichen Auskunftsdienst abgerufen.
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Sie wird daher von au3en als geschlossene Einheit wahrge-
nommen.

e Es finden verpflichtend in regelmafigen Abstédnden und
anlassbedingt Abteilungsklausuren statt, in deren Rahmen
Themen behandelt werden, die sich aus der strategischen
Planung derTragerorganisation und der Bibliothek ergeben.
Hierbei kann Teambuilding im Fokus stehen oder das Sam-
meln von MalRnahmen und Ideen fir eine Bibliothek der
Zukunft. Diese Abteilungsklausuren werden zudem von
externen Beraterinnen und Beratern geleitet und admi-
nistriert. Das heif3t, jegliche Verschriftlichung, Protokolle,
Endbericht etc. wird von diesen vorgenommen. Dies hat
den Vorteil, dass sich die Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
ter komplett auf die Entwicklung von Ideen konzentrieren
kénnen. Nach Abschluss der Abteilungsklausur findet ein
Gesprach mit der Bibliotheksleitung statt, in dessen Rah-
men Vorentscheidungen getroffen werden, fir welche
Maflnahmen eine Umsetzung in Frage kédme.

Abteilungsbesprechungen dieser Art und Gréf3enordnung
finden selten und wenn anlassbedingt statt, ihr Viorhandensein
und ihre Anzahl sind daher nicht reglementiert. Eine Mode-
ration und Administration durch externe Beraterinnen und
Berater war bisher nicht Ublich, kénnte aber eine verstarkte
Konzentration auf Inhalte und ihre Diskussion ermdglichen, da
Leitung wie Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter von der Pflicht
der Moderation und Dokumentation des Besprechungspro-
zesses entbunden wéren.

e Mitarbeiterinnen- und Mitarbeitergesprache finden verpflich-
tend statt und werden auf Ebene der Personalentwicklung
und betreffend Ideen-, MaRnahmen-, und Projektentwicklung
als zentrales Element der strategischen Planung begriffen.

Mitarbeiterinnen- und Mitarbeitergespréche finden jahrlich
verpflichtend statt und werden genauso begriffen wie es in
der Zusammenfassung dargestellt wird.

e Es finden regelméf3ig Referentinnen/Referenten- respektive
Teamleiterinnen/Teamleiterbesprechungen statt, in deren
Rahmen der Bibliotheksleitung Uber die jeweiligen Verant-
wortungsbereiche respektive Projekte berichtet wird.

In der Parlamentsbibliothek existieren keine formellen
Teams. Die Berichterstattung lber die jeweiligen Verantwor
tungsbereiche ist nicht reglementiert und erfolgt durch die
jeweils zustédndigen Referentinnen und Referenten anlass-
bedingt. Da bei der Abteilungsleitung eine Open-DoorPolicy
vorliegt, ist dies nahezu jederzeit mdglich. Es ware daher
genau zu evaluieren, ob eine fixe Teamstruktur und eine Reg-
lementierung der Kommunikation eine Verbesserung darstel-
len wiirde.

e Fir jedes Jahr wird ein Arbeitsprogramm erstellt, in
dem nicht nur die laufenden Tatigkeiten und Ziele fest-
gehalten werden, sondern auch Projekte, ahnlich gear
tete Malinahmen und damit einhergehende Koope-
rationen mit internen und externen Einrichtungen.
Auch eine erste Grobbudgetierung wird in diesem vor-
genommen. Dieses Arbeitsprogramm muss von der
Abteilungsleitung und der Ubergeordneten Hierarchie-
ebene unterzeichnet werden und ist somit verbindlich.
Fir den Erstellungsprozess dieses Arbeitsprogramms
werden die erforderlichen Ressourcen bereitgestellt und
die damit verbundenen Zeitraume sind innerhalb der Ein-
richtung standardisiert. Es hat sich bewahrt, Mitte des
Jahres mit den Uberlegungen zu beginnen. Da aus allen
anderen internen Werkzeugen wie zum Beispiel Abtei-
lungsbesprechungen, Mitarbeiterinnen- und Mitarbeiter
gesprachen, Referentinnen/Referenten- und Teamleiterin-
nen/Teamleiterbesprechungen Ideen einflieRen, missen
diese vor Erstellungsbeginn stattgefunden haben. Gleich-
zeitig sind die strategischen Planungsprozesse der Trager
organisation zu bertcksichtigen.

In der Parlamentsbibliothek liegt kein Medium vor, das mit

einem Arbeitsprogramm vergleichbar wére. Zielvereinbarun-
gen mit der Tragerorganisation, deren Zustandekommen und
Dokumentation standardisiert ist, existieren selbstverstand-
lich. Die Einflihrung eines bibliotheksinternen Mediums, dass
Ziele und Zeithorizonte fiir alle Bereiche der bibliothekarischen
Arbeit, Projekte und andere Mal3nahmen enthélt und die Etab-
lierung der damit verbundenen Arbeits- und Kommunikations-
prozesse kénnten eine wertvolle Ergdnzung der bestehenden
strategischen Leistungsplanung und -kontrolle darstellen.

e Durch ein entsprechendes Mitwirken an der strategi-
schen Planung der Tragerorganisation und an der operati-
ven Umsetzung kann seitens der Tragerorganisation, vor-
ausgesetzt die Bibliothek hat schwerpunktmaRig externe
Kundinnen und Kunden zu servicieren, die Einrichtung
als taugliches Werkzeug im Bereich Werbung, Offentlich-
keitsarbeit und Markenkommunikation fir die Gesam-
torganisation begriffen werden. Dies resultiert daraus,
dass die Bibliothek fir Kundinnen- und Kundengruppen
attraktiv ist, an deren Anwesenheit und Bindung auch
die Tragerorganisation aus den verschiedensten Grinden
Interesse hat: Wissenschafterinnen und Wissenschafter,
Studierende, Birgerinnen und Burger, Schilerinnen und
Schiler, Kontakte zu Universitaten und anderen wissen-
schaftlichen Einrichtungen. Dies hat zur Folge, dass die
Bibliothek in dieser Rolle seitens der Tragerorganisation
grolRe Akzeptanz und Foérderung erfahrt.

Fir die Parlamentsbibliothek kénnten durch die Parlaments-
sanierung und der damit mdglicherweise verbundenen verbes-
serten Sichtbarkeit und Zugénglichkeit flir externe Kundinnen
und Kunden fir die Zeit der Interimslokation und dartiber hin-
aus ideale Ausgangsbedingungen dahingehend entstehen, sich
nicht nur als Informationsdienstleistungseinrichtung, sondern
auch als zentrales Werkzeug der AulSenkommunikation der Par
lamentsdirektion zu positionieren. In den verschiedenen Bau-
konzepten, die seitens der Bibliothek erstellt wurden, wurde
dies bereits berticksichtigt. Auch die ressourcenintensive
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Teilnahme der Parlamentsbibliothek am Osterreichischen Bib-
liothekenverbund kann als ein weiterer Mosaikstein in dieser
Entwicklung interpretiert werden. Voraussetzung dafiir, dass
dies gelingt, ist vor allem eine addquate Markenkommunika-
tion, Kommunikationspolitik und eine adédquate strategische
Kommunikation mit allen organisationsinternen Stakeholdern.

6.2. BEST-PRACTICE-MASSNAHMEN IM BEREICH PRO-
DUKT-/DIENSTLEISTUNGSPOLITIK

So vielseitig und unterschiedlich die MalRnahmen in diesem
Bereich sein mdgen, haben sie etwas gemeinsam: den Fokus
auf die moglichst kundinnen- und kundenorientierte und den
BedUrfnissen der internen wie externen Zielgruppen gleicher
maRen gerecht werdende Gestaltung des Leistungsportfolios
mittels der innerhalb der Organisationseinheit zur Verfligung
stehenden Mittel und in sinnvoller Kooperation mit anderen
Organisationseinheiten wie zum Beispiel der Hauspost zwecks
Abwicklung des Medientransports zu internen Kundinnen und
Kunden. Der Modernitat und dem Innovationscharakter wird
dabei zwar Bedeutung beigemessen, wirkliche Wichtigkeit hat
aber der tatsachliche Nutzen fir Kundinnen und Kunden und
der effiziente Ressourceneinsatz. Aus diesem Grund werden
die Leistungen auch regelmaRig evaluiert und jene, bei denen
das Kosten-Nutzen-Verhaltnis nicht stimmt, werden aus dem
Leistungsportfolio entfernt.

Weiters scheint es sich zu empfehlen, alle Aufgaben, die
mit Medien und Informationsvermittlung zu tun haben, in der
Bibliothek zu monopolisieren, da die reine Beschrankung auf
die bibliothekarischen Kerntatigkeiten des Bestandsaufbaus
und dessen Zurverfligungstellung nicht als flr die innerorga-
nisationale Positionsstarkung ausreichend angesehen wird.

e Das Leistungsportfolio ist so zu gestalten, dass die
BedUrfnisse der internen und externen Zielgruppen glei-
chermalen Berlcksichtigung finden. Ein zu starker Fokus
auf externe Kundinnen und Kunden kann das Standing
innerhalb der Tragerorganisation nachteilig beeinflussen.

Zum gegenwadrtigen Zeitounkt liegt der Schwerpunkt immer
noch auf der Servicierung interner Kundinnen und Kunden.
Externen Kundinnen und Kunden, besonders Wissenschafte-
rinnen und Wissenschaftern des universitdren und aul3eruni-
versitdren Bereichs und Studierenden, wird aber seitens der
Trdgerorganisation zunehmend Bedeutung beigemessen. Es
wére im Sinne der Aufrechterhaltung respektive Verbreiterung
der innerorganisationalen Legitimationsbasis mdéglicherweise
ratsam, im Zuge der anstehenden rdumlichen, infrastrukturel-
len und dienstleistungsbezogenen Verénderungen Attraktivie-
rungsakzente zu setzen, die organisationsinterne und -externe
Kundinnen und Kunden gleichermal3en ansprechen.

e Zurverflgungstellung von Standardliteratur fiir Referentin-
nen und Referenten flr den Gebrauch innerhalb person-
licher Handapparate. Unter anderem kann neuen Mitar
beiterinnen und Mitarbeitern auf diese Weise verdeutlicht
werden, dass die Zustandigkeit der Bibliothek sich nicht
nur auf vertraute bibliothekarische Tatigkeiten beschrankt,
wie zum Beispiel die Entlehnung von Medien, sondern
auch den Ankauf von Verbrauchsgut beinhaltet.

Die Parlamentsbibliothek ist flr die Beschaffung von
Blichern, Zeitungen und Zeitschriften zum Verbrauch fir die
Bediensteten der Parlamentsdirektion zustandig.

e Medien (Bibliotheksbestand und Verbrauchsgut) werden,
so ihr Transport keine ungebihrliche Materialbelastung
fir das Informationsobjekt darstellt, den internen Kundin-
nen und Kunden Uber die Hauspost geliefert. Rlickgaben
erfolgen ebenfalls Uber die Hauspost. Vor allem im Falle
mehrerer zu servicierender Organisationen respektive
dislozierter Organisationseinheiten kann die Inanspruch-
nahme einer der zentralsten Bibliotheksdienstleistungen
auf diese Art und Weise erleichtert und so eine hochqua-
litative Informationsversorgung der Organisation gewahr-
leistet werden.

Blicher zum Veerbrauch werden durch die Bibliothek zu den
Kundinnen und Kunden transportiert. Zeitungen und Zeitschrif-
ten werden durch die Bibliothek (iber das Rohrpostsystem ver
sendet. Betreffend Entlehnung und Rlickgabe von Medien kann
festgestellt werden, dass die Kundinnen und Kunden innen
diese selbst entlehnen und retournieren oder diesen Vorgang
ihren Assistentinnen und Assistenten (bertragen. In wenigen
Ausnahmen wird dies durch das Expedit, die Hauspost der Par
lamentsdirektion, erledigt. Es liegen in dieser Beziehung aber
keine Vereinbarungen vor.

Die Inanspruchnahmewahrscheinlichkeit des Entlehnange-
bots kénnte aller Voraussicht nach erhbht werden, wenn die
Bediensteten von der persénlichen Entlehnung und Rlck-
gabe befreit werden wiirden, da sie bereits jetzt auf mehrere
Standorte verteilt sind. Diese rdumliche Zersplitterung und die
damit verbundene Erschwernis der Inanspruchnahme dieser
Bibliotheksdienstleistung werden sich fir die Zeit der Interims-
lokation und den damit verbundenen Dislokationsvorgéngen
noch verstarken. Um die Bibliothek in Gegenwart und Zukunft
fur interne Kundinnen und Kunden zu attraktiveren, wére die
Herbeifiihrung einer Logistikkooperation eine sinnvolle Mal3-
nahme, da in der Bibliothek fiir diesen Zweck keine Ressour
cen zur Verfligung gestellt werden kénnen, ohne zentrale Bib-
liotheksfunktionen zu beeintrédchtigen.

e Die Inhalte von Fachzeitschriften werden einerseits
Uber die Zurverfligungstellung OCR-gescannter Inhalts-
verzeichnisse via gemeinsame Laufwerke vermittelt, in
denen zugriffsberechtigte Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
ter selbststandig recherchieren kénnen, andererseits Uber
die Auswertung von Artikeln in der Bibliotheksdatenbank.

Die Inhaltsverzeichnisse von Fachzeitschriften werden in
der Parlamentsbibliothek eingescannt und gebtindelt per Mail
in der Form zweier Info-Dienste (Politik und Recht) an Inter-
essierte verteilt. Weiters erfolgt (ber eine weitere Organisati-
onseinheit der Parlamentsdirektion, die Mediendokumentation,
eine Auswertung von Fachzeitschriften auf Artikelebene. Der
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Betrieb eines derartigen Laufwerks stellt eine interessante
Alternative dar.

e Informationskompetenz wird auch fir jene Online-Daten-
banken und -medien vermittelt, flr die sich die Bibliothek
budgetadr nicht verantwortlich zeigt. Auf diese Weise
erreicht man respektive bestatigt man mittels kompeten-
ter personlicher Betreuung die Annahme, dass der Bib-
liothek in allen informationsmedialen Belangen Expertise
zuzusprechen ist.

Auch in der Parlamentsdirektion werden nicht alle elektro-
nischen Medien durch die Parlamentsbibliothek betrieben.
Selbstversténdlich verhélt es sich aber so, dass sich die per
sénliche Betreuung auch auf jene erstreckt, die nicht von der
Bibliothek bezahlt werden, vorausgesetzt es werden dadurch
nicht die Vlerantwortungsbereiche anderer interner und exter
ner Organisationseinheiten verletzt. Zum Beispiel vermittelt
die Bibliothek Informationskompetenz flir die Recherche in den
parlamentarischen Materialien. Diese sind elektronisch einer
seits lber die Webprédsenz der Parlamentsdirektion zugénglich,
andererseits liber die Plattform ALEX-Historische Rechts- und
Gesetzestexte online der Osterreichischen Nationalbibliothek.
In beiden Fallen hat die Parlamentsbibliothek liber die Zurver
fligungstellung ihres Bestandes bei der Erstellung dieser elek-
tronischen Angebote mitgewirkt.

e Schulungen werden didaktisch, inhaltlich und zeitlich indi-
viduell gestaltet. Derart kann, Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter vorausgesetzt, die diese hohe Schule der Wissens-
und Kompetenzvermittlung beherrschen, das jeweilige
Informationsbedurfnis optimal befriedigt werden.

Schulungen werden auf diese Art und Weise (iber den One-
Stop-Shop der Parlamentsbibliothek, den wissenschaftlichen
Auskunftsdienst, fir interne und externe Kundinnen und Kun-
den durchgefibhrt.

¢ In den Freihandbereichen sind die Medien nach einer
Systematik aufzustellen, die dem Informationsbedrfnis
und der Denkweise der primaren Zielgruppen entgegen-
kommt. Je nach Zielgruppen kann es sich hier um den
Gebrauch von Uberregionalen Systematiken handeln oder
fir den internen Gebrauch adaptierten respektive entwi-
ckelten. Ziel ist die Vereinfachung und Beschleunigung
des selbstandigen Auffindens von relevanten Informati-
onen und die damit verbundene positive VWWahrnehmung
der Bibliothek und ihres Bestandes.

Gegenwiartig verwendet die Parlamentsbibliothek eine intern
entwickelte Systematik, die es vor allem den internen Kundin-
nen und Kunden erleichtern soll, im Lesesaal der Parlaments-
bibliothek, der neben den parlamentarischen Materialien vor
allem juristische und lexikalische Literatur enthélt, selbsténdig
Gewlinschtes aufzufinden. Diese hat sich auch flir viele weitere
bibliothekarische Zwecke als tauglich erwiesen. Anlésslich der
Verénderungen, die mit der Parlamentssanierung einhergehen,
widre zu priifen, ob diese Tauglichkeit auch unter verdnderten
Rahmenbedingungen erhalten bleibt.

e Sollte die Tragerorganisation eigene Publikationen her
stellen und vertreiben, sind alle Aufgaben, die mit deren
Angebot und Veroffentlichung in Verbindung stehen,
durch die Bibliothek vorzunehmen. Dies beinhaltet das
Monopol auf die analoge und digitale Zuganglichmachung
und Archivierung, die Abwicklung der ISBN- und ISSN-
Vergabe und das Angebot einer administrativen und tech-
nischen Infrastruktur, zum Beispiel Uber Formular und
der damit verbundenen Ablieferung von Publikationen,
die eine effiziente Abwicklung ermoglicht. Die Erfahrung
zeigt, dass diese MaRRnahme die Akzeptanz der Bibliothek
innerhalb der Tragerorganisation steigert.

Die Parlamentsdirektion verdffentlicht eigene Publikationen. Die
Bibliothek ist bisher allein mit der Archivierung dieser Publikationen
und dem Nachweis innerhalb der Bibliotheksdatenbank betraut.

Sofern die Publikationen der Parlamentsdirektion zukiinftig
mit ISBN und ISSN zu versehen sind, wére es liberlegenswert,
diese Aufgabe in der Bibliothek zu verorten.

e Der Bestandsaufbau respektive die Erwerbungspolitik
werden in regelmaligen Abstanden evaluiert, indem
einerseits Uber die Entlehnungen oder Ankaufsvorschlage
erhoben wird, welche Themengebiete besonders starkes
Interesse ausldsen, andererseits die strategischen Vorga-
ben und damit einhergehende Verschiebungen im Samm-
lungsschwerpunkt Berlicksichtigung finden. Auf diese Art
und Weise ist die Wahrscheinlichkeit erhdht, dass sich der
Zuwachs im Einklang mit den BedUrfnissen der Kundin-
nen und Kunden befindet und den strategischen Vorga-
ben der Tragerorganisation entspricht.

Der Bestandsaufbau und die Erwerbungspolitik basieren
einerseits auf den Sammlungsschwerpunkten, die sich aus
den Aufgaben ergeben, die die Trdgerorganisation flir die Biblio-
thek vorsieht, andererseits gilt es rasch auf aktuelle Themen im
politischen Diskurs zu reagieren. Die Erwerbungspolitik unter
liegt somit einer kontinuierlichen, aus diesem Spannungsfeld
gespeisten Justierung.

e Zur Etablierung eines personenbezogenen Zeitschriften-
rundlaufes und einer zentralen Eingangs- und Verteilungs-
verwaltung empfiehlt sich die Adaptierung der Microsoft-
Software Sharepoint. Uber diese ist jederzeit abrufbar,
wer welche Zeitungen und Zeitschriften fir welche Moda-
litdten bezieht.

Der Zeitungs- und Zeitschriftenrundlauf funktioniert unter
den gegenwadrtigen rdumlichen, infrastrukturellen und organi-
sationalen Bedingungen zur Zufriedenheit der Kundinnen und
Kunden und der Bibliothek. Sollten sich diese dndern, kénnte
eine Anpassung der bestehenden Arbeitsprozesse notwen-
dig sein. Die Abwicklung mittels Sharepoint wurde bereits
in der Praxis begutachtet, wiirde aber unter den gegenwaérti-

2017133



APBB Sonderheft

©

MARKETING AN OSTERREICHISCHEN BEHORDENBIBLIOTHEKEN / Ronald Mayerhofer

gen Bedingungen keine Verbesserung darstellen. Sollten sich
diese dndern, wére dies zu reevaluieren.

e Betreffend Vorwissenschaftliche Arbeit und Vermittlung
von Informationskompetenz an Schilerinnen und Schii-
ler empfiehlt sich eine Mitwirkung, zum Beispiel Uber
das Angebot eines angemessenen freien Zugangs zu
allen analogen und digitalen Bibliotheksdienstleistungen,
die der priméaren Aufgabenerflllung nicht abtraglich ist.
Dies kann sich auf die unkomplizierte Mitnutzung von
E-Medien durch Schilerinnen und Schiler beziehen oder
die Durchfliihrung von speziellen Schulungen und Fihrun-
gen gegen Anmeldung.

Die Parlamentsbibliothek beteiligt sich in diesem Bereich
liber eine Prasentationstétigkeit flir Lehramtsstudierende und
Lehrende in Kooperation mit der Demokratiewerkstatt und der
-webstatt, zwei Organisationseinheiten der Parlamentsdirek-
tion, deren Aufgabe es ist, Jugendlichen Demokratie und Par-
lamentarismus zu vermitteln. In diesen Prasentationen wird
liber die Dienstleistungen informiert, die von Lehrenden und
Schilerinnen und Schiilern in Anspruch genommen werden
kénnen. Die Betreuung in Sachen Informationskompetenz
erfolgt liber den wissenschaftlichen Auskunftsdienst der Bib-
liothek. Umfang und Qualitat der Dienstleistungen gleichen
grundsétzlich jenem Dienstleistungsangebot, das internen
Kundinnen und Kunden offeriert wird, abzuiglich inhaltlicher
Dienstleistungen wie Recherchen etc. und der Mdéglichkeit
der Entlehnung, sind aber davon abhéngig, ob die Servicie-
rung interner Kundinnen und Kunden priorisiert werden muss.
Weiters gibt es die Mdglichkeit, Fliihrungen flir Schulklassen
zu buchen.

Im Sinne einer verstarkten Offnung und der Stérkung der
Bibliothek als Werkzeug der AulRenkommunikation kénnte
eine Intensivierung bestehender Kooperationen und eine
Erweiterung respektive Ergdnzung bestehender Bemdthun-
gen sinnvoll sein, die entsprechenden Ressourcen und das
Wollen der Tragerorganisation vorausgesetzt.

e Hinsichtlich der Art und Weise, wie Auftrage flr die Biblio-
thek aufgegeben werden konnen, personlich, telefonisch,
per Mail, per Fax, gibt es aus Griinden der Kundinnen-
und Kundenorientierung kaum Vorgaben. Man richtet sich
nach den jeweiligen Kundinnen- und Kundenbedurfnis-
sen.

Diese Art der kundinnen- und kundenorientierten Dienst-
leistungserbringung ist in der Parlamentsbibliothek realisiert
und bewéhrt sich kontinuierlich.

e Sollte nur einTeil des Bestandes den Kundinnen und Kun-
den in einem Freihandbereich zur Verfligung gestellt wer-
den, erhoht sich die Wahrscheinlichkeit, dass ein Selbst-
verbuchungsgerat von diesen nicht angenommen wird,
da sie auf die Bereitstellung jener Titel, die ausgehoben
werden, warten mussen. Diese Nichtinanspruchnahme
wird noch verstarkt, wenn die Anzahl der Kundinnen und
Kunden, die die Bibliothek besuchen, nicht jenem Volu-
men gleicht, mit dem 6ffentliche Biichereien konfrontiert
sind.

Da sich durch die Parlamentssanierung fir die Interimslo-
kation, aber vor allem im neuen Parlamentsgebédude Verén-
derungen in der rdumlichen Organisation und der Zugéng-
lichmachung des Bestandes ergeben kénnten, ist dies eine
wertvolle Erkenntnis fiir diesbeziigliche Planungsvorgénge.

e Publikationen, die aus dem Bestand, von Bibliotheksmit-
arbeiterinnen und -mitarbeitern, internen und externen
Kundinnen und Kunden ausgeschieden werden, werden
im Rahmen eines permanenten Flohmarkts an einem
zentralen Verkehrspunkt im Benutzungsbereich der Bib-
liothek in eigenen Regalen prasentiert und gegen einen
geringen Betrag verduRert. Die so lukrierten Summen
kdnnen in den Ankauf neuer Medien investiert oder kari-
tativen Zwecken zugeflhrt werden.

Es handelt sich um ein interessantes Service flir Kundinnen
und Kunden. Ob dieses mit dem bestehenden Leistungsport-
folio, der Organisationsidentitat der Parlamentsbibliothek und
den Vorgaben der Trdgerorganisation vereinbar ist, ware zu
evaluieren.

6.3. BEST-PRACTICE-MASSNAHMEN IM BEREICH
PREIS-/GEBUHREN-/ENTGELT-/GEGENLEISTUNGSPO-
LITIK

Fir alle befragten Expertinnen war es selbstverstandlich, dass
die Inanspruchnahme der Gesamtheit der Bibliotheksleistun-
gen fur externe Kundinnen und Kunden mit so wenig Kosten
und Hindernissen wie moglich verbunden sein muss. Gebih-
ren flr Vervielfaltigungsvorgédnge werden eigentlich tendenzi-
ell nur verlangt, um einerseits die Kosten des Geréatebetriebs
zu minimieren, andererseits, um zu verhindern, dass die Ein-
richtungen als Kopieranstalten missbraucht werden.

Angesichts der Anzahl der Mafinahmen und Erkenntnisse,
die in diesem Bereich zu Tage traten, wird aber ersichtlich,
dass zwar ein Bewusstsein hinsichtlich der Bedeutung dieses
Bereichs vorhanden ist, ihm aber kein wirkliches Gewicht bei-
gemessen wird.

e Es werden keine Entgelte/Geblhren verlangt, auRer flr
das Kopieren. Der Eintritt zu den Veranstaltungen/Ausstel-
lungen ist frei, die Benutzung der Bibliothek ist frei, die
digitalen Angebote sind gratis, fir Leihgaben an andere
Einrichtungen wird kein Geld verlangt.

e Die Benutzung wird fir externe Kundinnen und Kunden
grundsétzlich kostenlos gehalten, so dies den Vorgaben
der jeweiligen Tragerorganisation nicht widerspricht. Um
zu vermeiden, dass dieses von Wohlwollen gepragte Ver
halten missbrauchlich, zum Beispiel im Bereich von Kopien
und Scans, interpretiert wird, werden Wissenschafterinnen
und Wissenschaftern, Studierenden und interessierten
Blrgerinnen und Birgern moderate Kopier und Scange-
blhren auferlegt. Im Falle einer Benutzung, deren profito-
rientierte Weiterverwertung zu erwarten ist, zum Beispiel
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durch Anwalts- oder Wirtschaftskanzleien, konnen hohere
Gebtihren in Betracht gezogen werden, da deren Wirken, im
Gegensatz zu jenem, das von Personen der Wissenschaft zu
erwarten ist, nicht der Allgemeinheit zu Gute kommen wird.

Die Benutzung der Parlamentsbibliothek ist fiir externe
Kundinnen und Kunden mit geringen Kosten/Gegenleistungen
verbunden. Allein flir die Vervielféltigung wird ein Kostenbe-
trag verlangt. Weiters hat man sich bewusst dazu entschie-
den, betreffend Preisgestaltung keine Unterscheidung zu tref-
fen, ob Kundinnen und Kunden privat, wissenschaftlich oder
privatwirtschaftlich agieren.

Sollten auf Basis der Bestédnde der Parlamentsbibliothek
wissenschaftliche Erkenntnisse erzielt und dokumentiert wer
den, sind diese in Form einer analogen oder digitalen Kopie an
die Parlamentsbibliothek zu (bermitteln.

6.4. BEST-PRACTICE-MASSNAHMEN IM BEREICH DIS-
TRIBUTIONSPOLITIK

In diesem Bereich wurden Malinahmen genannt, die das
gesamte Spektrum der Distributionspolitik abdecken, was
zeigt, dass der Distributionspolitik eine hohe Bedeutung bei-
gemessen wird: Wie mache ich die Dienstleistungen im Falle
eines oder mehrerer Standorte abrufbar, wie ermdgliche ich
das Auffinden der Bibliothek und die Orientierung innerhalb
ihrer Raumlichkeiten, wie ist die Kundinnen- und Kundenori-
entierung der Bestandsaufstellung zu erhdéhen, wie sind die
digitalen Vertriebswege der Bibliothek zu positionieren und zu
gestalten. Auch hier ist ersichtlich, dass Effizienz und Effek-
tivitat der reinen Innovation vorgezogen werden und dass
Bibliotheken vornehmlich aus eigener Kraft versuchen, Ideal-
bedingungen herzustellen, indem sie bestehende Strukturen
des Intranets, des Leitsystems der Tragerorganisation und die
technisch-digitale Infrastruktur des Osterreichischen Biblio-
thekenverbundes flr ihre Zwecke nutzen.

e \erwaltungs- und Benutzungsbereiche sind rdumlich
strikt getrennt, um in beiden Sphéren effizientes Arbeiten

gewadbhrleisten zu kénnen. Gleichzeitig ist es ideal, wenn
die Distanz zwischen beiden Bereichen gering ist, da
Medien und Personal stetig zwischen beiden Bereichen
wechseln.

Dieser Idealzustand ist gegenwartig teilrealisiert. In die Bib-
liotheksanforderungen fiir die Parlamentssanierung hat dies
bereits Eingang gefunden.

e Der Betrieb einer hohen Anzahl von Nebenstellen ist zu
vermeiden, wenn in diesen Kundinnen und Kunden servi-
ciert werden, da der zeitliche und personelle Aufwand in
keiner Relation zum Nutzen steht.

¢ |Im Falle mehrerer Bibliotheksstandorte empfiehlt sich der
Betrieb der entsprechenden Anzahl an Informationsdiens-
ten und Telefonnummern. Eine hohe Dienstleistungsqua-
litdt setzt das Vorhandensein einer qualifizierten personli-
chen Betreuung vor Ort voraus.

e Betrieb eines One-Stop-Shops und damit verbunden
zentraler Kontaktmoglichkeiten (vor Ort, Telefonnummer,
Email-Adresse etc.), trotz des Vorhandenseins mehrerer
Standort und der Zuweisung eigener Telefonnummern
und Adressen. Diese MalRnahme ist der Inanspruch-
nahme von Leistungen dahingehend forderlich, dass Kun-
dinnen und Kunden nicht tberlegen missen, wen sie in
welcher Angelegenheit ansprechen mussen. Die tatsach-
liche Arbeitsverteilung erfolgt hinter den Kulissen.

Gegenwiartig betreibt die Bibliothek keine Dependancen.
Sie betreibt einen One-Stop-Shop, den wissenschaftlichen
Auskunftsdienst, (ber den alle Bibliotheksdienstleistungen
vor Ort, per Telefon, Email und Fax abgerufen werden kénnen.
Entsprechend qualifizierte Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
sind in diesem téatig. Es existieren eine zentrale Telefonnum-
mer und Emailadresse.

Fr die Zeit der Interimslokation und der damit verbundenen
erwartbaren Erhéhung der rdumlichen Distanz zum Plenarbe-
trieb und somit zu den primdren Kundinnen und Kunden der

Parlamentsbibliothek kénnte der Betrieb einer Erweiterung
dieses Auskunftsdienstes in unmittelbarer Néhe der Abgeord-
neten, Bundesréte Klubbediensteten und parlamentarischen
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter und die Schaffung der ent-
sprechenden Infrastruktur notwendig werden. Diesbezligliche
Anforderungen und Konzepte wurden seitens der Bibliothek
in den Gesamtplanungsprozess eingespeist.

e Singuldre Bestande, die fir die Wissenschaft oder die qua-
lifizierte Offentlichkeit interessant sind, sind aus Griinden
der Kundinnen- und Kundenorientierung und -bindung so
umfassend wie mdglich digital frei zuganglich zu machen.
Die diesbezigliche Informationskompetenz verbleibt ide-
alerweise in der anbietenden Bibliothek. Ein weiterer Vor
teil der Digitalisierung besteht darin, dass Bestande, die
aufgrund ihrer Singularitdt und ihrer inhaltlichen Bedeu-
tung in hochfrequenter Benutzung stehen, vor weiterer
Abnutzung geschitzt werden, da sie nunmehr digital zur
Verfligung stehen.

Die Digitalisierung der parlamentarischen Materialien durch
die Parlamentsdirektion schreitet stetig voran.

e Raumliche Umstrukturierungen der Tréagerorganisation
und in der Folge der Bibliothek werden als Anlass genom-
men, die Lagerungsbedingungen des Bestandes unter
anderem nach den Gesichtspunkten Sicherheit und logis-
tische Sinnhaftigkeit zu Uberprifen und gegebenenfalls
adaquate Verhéltnisse herzustellen, indem die Bestdnde
entsprechend verteilt werden.

e So mehrere Standorte betrieben werden missen und/
oder eine fragmentierte Magazinsituation besteht, ist
der Bestand an Zeitungen, Zeitschriften, Fachzeitschrif-
ten und allen anderen Medien idealerweise so zu lagern
und zugénglich zu machen, dass er den Bedurfnissen
jener Kundinnen- und Kundengruppen entspricht, die am
jeweiligen Standort Uberwiegend zu servicieren sind. Die
Folge ist einerseits, dass der Bibliotheksbestand inhaltlich
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genau dem entspricht, was flr die behordliche oder aulRer
behordliche Arbeit am jeweiligen Standort notwendig ist,
und andererseits, dass die gewlnschten Medien tatsach-
lich mit geringstmaoglicher Bereitstellungzeit durch entspre-
chend beflllte Magazine oder in Freihandbereichen sogar
ohne Bereitstellungszeit zur Verfligung stehen.

Diesbeztigliche Uberlegungen fanden bereits Eingang in
die konzeptive Arbeit der Bibliothek flir den Zeitraum der Inte-
rimslokation und dartiber hinaus. Die Konkretisierung dieser
Uberlegungen wird zu jenem Zeitounkt einsetzen, an dem
die tatsdchlichen rdumlichen Rahmenbedingungen in der
Interimslokation und im neuen Parlamentsgebaude abzuse-
hen sind.

e Der zentrale Einstieg der Web-Prasenz der Bibliothek res-
pektive die Umgebung des Online-Katalogs fungieren als
One-Stop-Shop fir alle elektronischen Bibliotheksleistun-
gen, die nicht Uber den Online-Katalog direkt abzuwickeln
sind, wie zum Beispiel die Anmeldung fir den Zeitschrif-
tenrundlauf, Ankaufsvorschldage, Abruf der Neuerwer-
bungslisten, Anleitungen flr den Gebrauch bestimmter
Bibliotheksdienstleistungen etc.

e FUr interne Kundinnen und Kunden existiert eine Uber
sichtliche Intranetwebprdsenz, auf der alle Leistungen,
Anleitungen und Informationsmaterialien zuganglich sind.

Die Parlamentsbibliothek verfligt (iber eine Webprdasenz,
die grélStenteils lber diese Eigenschaften verfligt und ist in
Abstimmung mit der flr das Internet und Intranet zustandi-
gen Organisationseinheit kontinuierlich bemdiiht, Platzierung,
Gestaltung, Aufbau und den Informationsgehalt des biblio-
theksbezogenen Contents zu optimieren. Die Online-Zurver-
fiigungstellung von Anleitungen flir die Benutzung von Bib-
liotheksdienstleistungen wie zum Beispiel die Nutzung der
Funktionen der Suchmaschine, bestimmter Datenbanken und
der parlamentarischen Materialien wiirden médglicherweise
das bestehende Angebot ideal erganzen.

e Die Teilnahme am Osterreichischen Bibliothekenver-
bund und die damit einhergehende erweiterte elektroni-
sche Zugénglichmachung des Bibliotheksbestandes fir
externe Kundinnen und Kunden bewirkt eine verbesserte
Sichtbarkeit und erhoht so die Inanspruchnahmewahr-
scheinlicheit durch externe Kundinnen und Kunden und
Organisationen. Gleichzeitig wird eine etwaige dsterreich-
weite Singularitat des Bestandes sichtbar. Voraussetzung
hierfir ist jedenfalls, dass jene Bestandsanteile, die flr
externe Kundinnen und Kunden potentiell relevant sein
kdnnten, auch elektronisch erfasst sind.

Dies ist in der Parlamentsbibliothek bereits durch die Teil-
nahme am Osterreichischen Bibliothekenverbund und die
damit einhergehende Migration der Bibliotheksdaten reali-
siert. Jener Datenanteil, der auf Verbundebene fiir Kundinnen
und Kunden sichtbar ist, hat eine steigende Tendenz in der
Benutzung durch externe Kundinnen und Kunden bewirkt.

® In den gesamten Raumlichkeiten der Bibliothek, insbe-
sondere aber in jenen Bereichen, die den Kundinnen und
Kunden zuganglich sind, und auf den Wegen zur Biblio-
thek ist eine Barrierefreiheit obligatorisch.

Gegenwirtig sind die Verkehrswege und der Benutzungs-
bereich der Parlamentsbibliothek nicht barrierefrei gestaltet.
Der Standort in der Interimslokation und vor allem jener im
neuen Parlamentsgebdude werden dieses Kriterium erfillen.

e Sollte die Behdrdenbibliothek nicht von aufsen direkt betre-
ten werden koénnen respektive die rdumlichen Gegeben-
heiten innerhalb der Organisation labyrinthisch ausfallen,
empfiehlt sich der Betrieb eines Leitsystems, das den
Kundinnen und Kunden das Auffinden der Bibliothek und
somit die Inanspruchnahme der Bibliotheksleistungen
ermaoglicht. Technisch bestehen hierfiir viele Moglichkei-
ten. Die Modernste besteht darin, dass Besucherinnen
und Besucher Uber Medienstationen zur Bibliothek geleitet

werden. Dies wird dadurch mdglich, dass die Besucherkar
ten, die am Eingang der Organisation ausgefolgt werden,
mit der Information der Zieldestination bespielt werden.
Diese aktiviert im Bedarfsfall an den Medienstationen das
Erscheinen der gewlinschten Navigationsinformation.

Die Entwicklung eines den verdnderten raumlichen Bedin-
gungen der Interimslokation und des neuen Parlamentsgebau-
des Rechnung tragenden Leitsystems auf den Verkehrswegen
zur und innerhalb der Bibliothek ist eine Notwendigkeit. Die
oben wiedergegebene technische Losung stellt eine interes-
sante Variante dar, die aber letzten Endes nur in Kooperation
mit der Trdgerorganisation realisiert werden kénnte. Es ware
zu evaluieren, ob die Entwicklung einer analogen Variante
nicht die bessere Alternative darstellt.

6.5. BEST-PRACTICE-MASSNAHMEN IV BEREICH KOM-
MUNIKATIONSPOLITIK

Der Kommunikationspolitik wird allein aufgrund der quan-
titativen Evidenz die grofste Bedeutung beigemessen. Die
Art der MalBnahmen ist heterogen und deckt das erwartbare
Spektrum umfassend ab. Wichtig ist vor allem, dass betref-
fend Kommunikationspolitik Expertinnen und Experten in
den Bibliotheken agieren, die in Abstimmung mit der Leitung
Mafinahmen planen, durchflihren und verwalten, fir die nach
Bedarf zusatzlich Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter hinzugezo-
gen werden respektive existieren entsprechende Teams.

Weiters werden, so es maoglich ist, die Bibliotheksraum-
lichkeiten flr eine Vielzahl an Ereignissen wie Ausstellungen
und Veranstaltungen genutzt. Die beschrankten raumlichen,
personellen und zeitlichen Ressourcen werden dabei dahinge-
hend so effizient wie moglich genutzt, dass auf allen Ebenen
des Ausstellungs- und Veranstaltungswesens Kooperationen
mit anderen Organisationseinheiten und externen Organisati-
onen eingegangen werden.

Weiters ist es anzustreben, in der Entwicklung und Gestal-
tung analoger und digitaler Kommunikationswege so unab-
hangig wie moglich zu werden.

2017136



APBB Sonderheft

©

MARKETING AN OSTERREICHISCHEN BEHORDENBIBLIOTHEKEN / Ronald Mayerhofer

Die Bibliotheken erweisen sich auf dem Gebiet der Kom-
munikation als duf3erst innovativ und offensiv und scheuen
auch vor Experimenten nicht zurlck. Der Idealzustand ist dann
erreicht, wenn die Bibliothek einerseits bei den relevanten
Zielgruppen als Marke etabliert ist und stetig neue Kundinnen
und Kunden hinzugewonnen werden kénnen und andererseits
eine derartige innerorganisationale Wahrnehmung hergestellt
ist, dass die Bibliothek als Marketingtool begriffen wird.

e Es finden regelmafig Ausstellungen in daflr tauglichen
Raumlichkeiten, die der Bibliothek zugehdrig sind, statt.
Selbst das Foyer der Bibliothek wird fir kleinere Aus-
stellungen genutzt. Kundinnen und Kunden kénnen so
ohne viel Aufwand zwischen der Inanspruchnahme der
herkdmmlichen Bibliotheksfunktionen und den Ausstel-
lungen wechseln.

Die gegenwiértige rédumliche Situation eignet sich nur
bedingt flir Ausstellungen. Fir die Zeit der Interimslokation
und dartiber hinaus wurden entsprechende raumliche und inf-
rastrukturelle Anforderungen an die Trégerorganisation gemel-
det und seitens der Parlamentsbibliothek besteht ein Inter
esse daran, diese zu beherbergen und deren Bewirtschaftung
mitzutragen.

e Ausstellungen werden mit den entsprechenden Medien
wie Plakaten, Flyern etc. beworben. Diese Medien wer-
den an daflr tauglichen Orten, zum Beispiel Cafés oder
anderen Kultureinrichtungen, affichiert bzw. aufgelegt.

Fir den Fall, dass durch oder in Kooperation mit der Par
lamentsbibliothek in Zukunft Ausstellungen realisiert werden
sollten, wiirde dies eine interessante kommunikationspoliti-
sche Mal3nahme darstellen.

e Bei Ausstellungen und Veranstaltungen werden Koopera-
tionen mit anderen Kultur, Informations- oder Bildungs-
einrichtungen wie Museen, Akademien, Universitaten,

Instituten und NGOs eingegangen. Dies birgt inhaltliche,
raumliche wie ressourcentechnische Vorteile, da die Ver
anstaltungslast entweder geteilt oder abwechselnd getra-
gen wird, vor allem aber kénnen so neue Kundinnen- und
Kundenkreise erschlossen werden.

In Fragen der Kooperation mit anderen Einrichtungen ist die
Parlamentsbibliothek auf die diesbeziigliche Zustimmung der
Trdgerorganisation respektive der zustédndigen Organisations-
einheit angewiesen. Prinzipiell wére ein Wohlwollen bei einer
thematischen und institutionellen Eignung und der entspre-
chenden konzeptiven und kommunikativen Vorarbeit womaog-
lich anzunehmen.

e \eranstaltungen, Ausstellungen, Online-Ausstellungen
und andere mediale Inhaltsaufbereitungen, also die Kom-
munikationspolitik an sich, missen mit dem Bestand, der
Identitat, der Marke der Bibliothek in Verbindung stehen.
Das gilt fir Kooperationen wie fir interne Ereignisse
und Projekte. Dies birgt den Vorteil, dass nicht adaquate
Kooperations- und Veranstaltungsansinnen nachvollzieh-
bar abgelehnt respektive ausgeschlossen werden konnen
und bewirkt gleichzeitig eine Scharfung der Sammlungs-
identitat der Einrichtung, die so fir die Tragerorganisation
und Besucherinnen und Besucher klar erkennbar ist.

Ein diesbeziiglicher Fokus wiirde eine nachhaltige Stéarkung
der Markenidentitét der Parlamentsbibliothek darstellen. Eine
Berticksichtigung dieser Erkenntnis bei der Konzeption und
Durchfiihrung derartiger Ereignisse wére in der Zukunft sinn-
voll.

e Fir Veranstaltungen werden jene Bibliotheksraumlichkei-
ten, die sich daflir eignen, zum Beispiel der Lesesaal, der
Tragerorganisation oder Kooperationspartnerinnen und
-partnern zur Verfligung gestellt, wenn eine thematische
Eignung vorliegt. Hierbei kann es sich um Symposien,
Diskussionsrunden, Buch- und Studienprdsentationen

handeln. Sofern der zur Verfligung gestellte Raum eigent-
lich der Erflllung einer zentralen Bibliotheksfunktion
dient, fUr deren Aufrechterhaltung keine Ausweichmog-
lichkeit vorhanden ist, empfiehlt es sich, nicht mehr als
zwei Veranstaltungen pro Monat zu akzeptieren. Weiters
sollten die Veranstaltungen durchwegs erst abends oder
zu einem Zeitpunkt beginnen, in dem sich die Nutzung
der betroffenen Bibliotheksfunktion verringert.

Die Bibliothek stellt ihren Lesesaal, den einzigen ihrer
Rdume, der fir Veranstaltungen und &hnliche Ereignisse
geeignet ist, vorwiegend flr Filmaufnahmen und Interviews
von Abgeordneten, Politikerinnen und Politikern etc. zur Verfi-
gung. Flr den tatsachlichen Vleranstaltungseinsatz muisste das
Interieur jedes Mal aufwaéndig bewegt und nach Abschluss
der Vleranstaltung an seinen Platz verbracht werden.

Weiters existieren gegenwartig keine Ausweichfldchen flir
Kundinnen und Kunden fir den Fall, dass eine Veranstaltung
innerhalb der reguldren Offnungszeiten (werktags von 8.00
bis 16.00 Uhr) und innerhalb der erweiterten Offnungszei-
ten stattfindet (bis zum Ende der Plenarsitzungen und Aus-
schusse). Ein derartiges Veranstaltungswesen wirde auch
auf den wissenschaftlichen Auskunftsdienst und die dort in
Anspruch genommenen Leistungen Auswirkungen haben.
Das heif3t, ein hochfrequentes Aufkommen von Veranstaltun-
gen widrde unweigerlich zu einer Beeintrdchtigung von zent-
ralen Bibliotheksfunktionen flihren, ein wohldosiertes, (iber-
legt integriertes, kooperatives wirde hingegen eine sinnvolle
Ergénzung der gegenwértigen kommunikationspolitischen
Bemt ihungen darstellen.

Fr die Zeit der Interimslokation und dartiber hinaus wiirde
sich in Anbetracht der rdumlichen Veerdnderungen und dem
damit verbundenen etwaigen Vorhandensein von Veranstal-
tungsraumen, die der Bibliothek zugesprochen werden oder
die diese mitbewirtschaften kann, ein professionelles Ver
anstaltungswesen empfehlen. Diesbezligliche Anforderun-
gen wurden in den Planungsprozess der Trdgerorganisation
bereits konzeptuell eingespeist.
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e Kooperationen mit anderen Informationseinrichtungen,
Museen, Vereinen und ahnlich gearteten Einrichtungen
im Fall von Veranstaltungen wie Symposien, Ausstellun-
gen, aber auch Online-Ausstellungen, die herkémmliche
Fernleihvorgdnge weit Ubersteigen, stellen eine ideale
Mdaglichkeit dar, die Bibliothek und ihr Leistungsportfolio
neuen, sonst tendenziell nicht erreichbaren Kundinnen-
und Kundenkreisen bekannt zu machen.

Das Veranstaltungswesen nicht nur auf die Raumlichkeiten
der Parlamentsbibliothek zu beschrdnken, sondern auch an
Veranstaltungen anderer Einrichtungen oder Organisations-
einheiten lber die Zurverfligungstellung von Medien hinaus
mitzuwirken, ist derzeit noch keine gelebte Praxis, wiirde aber
maoglicherweise positive Wirkungen zeitigen.

e Die Einrichtung eines Sponsoren-Vereins ermaoglicht das
Lukrieren zuséatzlicher Einnahmen. Die Etablierung und
Aufrechterhaltung ist aber mit hohem zeitlichen und per
sonellen Aufwand verbunden. Es hat sich eher bewahrt,
Firmenmitglieder anzusprechen als Privatpersonen. Die
Hohe der Einnahmen finanziert die damit verbundenen
Arbeitsprozesse und Veranstaltungen.

Aufgrund ihrer Funktion als Parlamentsbibliothek und der
damit verbundenen hohen Anspriiche auf Ebene der Integ-
ritat, Identitat und Reprdsentation kénnte der Betrieb eines
Sponsoren-Vereins problematisch sein.

e Herstellung eines Kontakts mit neuen Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeitern der Behdrde Uber die Einbindung
in diesbezlgliche Informationsveranstaltungen und
Rundgange durch die Tragerorganisation mittels Vor
tragstatigkeit und individuelle Einfiihrungen in das Leis-
tungsportfolio der Bibliothek und Fihrungen durch ihre
Raumlichkeiten. Auf diese Weise soll es Kundinnen und
Kunden und Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern ermog-
licht werden, wechselseitig einen nachhaltig personli-

chen Eindruck zu erhalten, der als Ausgangspunkt fir
eine Intensivierung der Kundinnen- und Kundenbindung
mittels der Instrumentarien des operativen Marketing
dienen kann.

Einbindung der Informationsmaterialien der Bibliothek in
Erstinformationspakete der Tragerorganisation flr neue
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter als Komplementarmaf3-
nahme zu Vortragen, Einflhrungen und Fihrungen. Auf
diese Weise liegen den Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
tern das Leistungsportfolio und Anleitungen fir die Nut-
zung zentraler Dienstleistungen (unter anderem Recher
che, Bestellung, Zeitschriftenrundlauf, Ankaufvorschlage,
Ankauf Verbrauchsgut) vor.

Neue Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter erhalten eine
Begrif3ungsmail der Bibliothek, in der alle fir sie relevan-
ten Leistungen der Bibliothek zusammengefasst werden
und wie diese in Anspruch genommen werden kénnen,
verbunden mit einem Schulungs- und Flihrungsangebot.
Der Umfang sollte eine Seite nicht Giberschreiten.

Sofern derartige Informationsveranstaltungen in der Parla-
mentsdirektion stattfinden, ist die Bibliothek bemdiht, an die-
sen mittels Prdsentationen und der Zurverfligungstellung von
Informationsmaterialien mitzuwirken. Unter anderem nimmt
sie dergestalt an Informationsveranstaltungen teil, die sich an
parlamentarische Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter richten.
Individuelle Einfiihrungen, Schulungen etc. sind liber den wis-
senschaftlichen Auskunftsdienst jederzeit abrufbar. Dies wird
auch so kommuniziert.

Aufgrund der Wichtigkeit dieser Art der Vermittlungs- und
Kontaktarbeit und der Informationszurverfligungstellung wére
eine Steigerung der diesbezliglichen Bemiihungen dahinge-
hend sinnvoll, dass alle neuen internen Kundinnen und Kun-
den gleichermal3en erreicht werden.

Eine BegriiBungsmail, die alle wichtigen Dienstleistungen
far interne Kundinnen und Kunden enthélt, ist derzeit noch
nicht Teil des Leistungsportfolios, kbnnte aber eine sinnvolle
Ergédnzung darstellen.

e Drucksorten wie Folder, Flyer etc., die Uber die Bibliothek
allgemein informieren, also einen groben Uberblick ber
Wesen, Geschichte und Leistungen der Bibliothek bieten,
eignen sich vor allem flr externe Kundinnen und Kunden
zum Zweck der Werbung und Erstinformation. Fir interne
Kundinnen und Kunden bewahren sich Informationsmate-
rialien, die den Fokus auf den Nutzen und die Anleitung
zum Gebrauch der Bibliotheksleistungen legen. Idealer
weise existieren also separate Informationsmedien fir
interne und externe Kundinnen und Kunden respektive
sind diese so zu gestalten, dass den unterschiedlichen
Informationsbeddurfnissen Rechnung getragen wird.

Es existieren derzeit tendenziell eher Drucksorten und
Informationsmaterialien, die sich gleichermal3en an externe
und interne Kundinnen und Kunden richten. Die Sinnhaftigkeit
einer Neugestaltung, die gezielter auf die Bedlirfnisse der ver
schiedenen Kundinnen- und Kundengruppen eingeht, wére zu
liberprtifen.

e Es existiert nicht nur ein Folder, der Uber die Bibliothek
Auskunft gibt, sondern ein allgemeiner Folder wird durch
Exemplare ergénzt, die einzelne zentrale Dienstleistun-
gen der Bibliothek pragnant thematisieren, zum Beispiel
die Lesesaalaufstellung, wie nutzt man die E-Ressourcen
und welche stehen zur Verfligung etc.

Gegenwirtig existiert nur ein Folder, der diesbeziigliche
Informationen blindelt. Ergdnzend existiert ein Leistungsport-
folio. Das Angebot eines Spektrums an Foldern zu verschiede-
nen Dienstleistungen wére eine (iberlegenswerte Neuerung.

e \orlagen fUr Folder, Lesezeichen, Prospekte, Plakate wer-
den von einer externen Firma oder in der zustandigen
Organisationseinheit der Tragerorganisation erstellt. Im
|dealfall kann die Bibliothek Uber die entsprechende Soft-
ware diese Vorlagen eigenstéandig modifizieren und mit
Inhalten beflllen. Dadurch ist eine Kooperation mit der
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zustandigen und meist Uberlasteten Organisationseinheit
der Tragerorganisation nicht mehr notwendig und es kann
rascher auf Anderungen und Anlasse reagiert werden.

Die Bibliothek in der inhaltlichen und formalen Gestaltung
ihrer Drucksorten durch die Zurverfligungstellung entspre-
chender Vorlagen und Software unabhéngiger zu machen,
wére trotz der guten Zusammenarbeit mit der entsprechen-
den Organisationseinheit eine wiinschenswerte \erbesse-
rung.

e Auf eigenen Informationskarten werden Uber die traditio-
nellen Medien wie Folder etc. hinaus Anlasse beworben
und Informationen kommuniziert, die fir Kundinnen und
Kunden relevant sind, zum Beispiel die Er6ffnung eines
neuen Bibliotheksbereichs oder der Hinweis, dass in der
Umgebung der Bibliothek nunmehr Parkuhren im Betrieb
sind.

Anlassbezogen wird vor allem (ber das Intranet kommuni-
ziert. Analog liegen nur der Bibliotheksfolder und das Biblio-
thekslesezeichen im Foyer der Bibliothek zur freien Entnahme
auf. Bei einer weiter steigenden Benutzung durch externe
Kundinnen und Kunden wire eine Erweiterung des analogen
Informationsangebots um Aufmerksamkeit generierende,
anlassbezogene Produkte (iberlegenswert.

e Die Bibliotheksdrucksorten werden nicht nur analog
zuganglich gemacht, sondern auch auf der Webpréasenz
der Bibliothek, damit die Kundinnen und Kunden je nach
medialer Praferenz ihre Informationen beziehen kénnen.

Die verschiedenen Informationsmaterialien sind grundsétz-
lich Uber die Webprédsenz zugénglich.

e Auf Informationsmessen und &hnlich gearteten Veran-
staltungen fir relevante Kundinnen- und Kundengrup-
pen wie Wissenschafterinnen und Wissenschafter, Stu-

dierende, Schilerinnen und Schiiler etc., zum Beispiel
UniLeben, wird die Bibliothek durch einen Stand repra-
sentiert. Dies empfiehlt sich besonders fir Bibliotheken,
die nicht direkt in einem wissenschaftlichen Umfeld ope-
rieren.

In Anbetracht des Selbstverstindnisses als Forschungs-
und Informationszentrum flir Parlamentarismus, Demokratie,
Recht und Politik und zur Steigerung der Sichtbarkeit und des
Bekanntheitsgrades wére es sinnvoll, bei derartigen Vleranstal-
tungen vertreten zu sein.

e Jubilden, umfassende raumliche und organisationale
Umestrukturierungen der Tragerorganisation und der Bib-
liothek respektive Renovierungs- und Sanierungsmalf3-
nahmen sind ein idealer Anlass, Informationsmaterialien
der Bibliothek, Folder, Lesezeichen, Karten und Plakate
in adaquaten universitaren und wissenschaftlichen Ein-
richtungen zu verteilen und anzubringen. Dies setzt das
Einverstandnis der externen Organisationen voraus. Die
damit verbundene Kontaktnahme kann, insofern im Vor
feld noch keine Verbindung bestand, als Ausgangspunkt
dafir genommen werden, eine Beziehung dahingehend
aufzubauen, dass die Kundinnen und Kunden, wenn sie
vor Ort keine Informationen vorfinden, an die werbende
Bibliothek weitervermittelt werden oder dass zumindest
permanent Informationsmaterialien aufgelegt oder ange-
bracht werden durfen.

Die Parlamentssanierung stellt einen idealen Anlass dar, die
Parlamentsbibliothek und ihre Dienstleistungen auf diese Art
und Weise bekannt zu machen. Hierflir wiirden sich zwei Zeit-
punkte anbieten: Beginn des Betriebs der Interimsstandorts
und der Beginn des Betriebs im neuen Parlamentsgebaude.

e Sollte ein Kommunikationsmittel existieren, in dessen
Rahmen das Top-Management regelmaf3ig oder anlassbe-
dingt wichtige Informationen fur die Organisation gebin-

delt verbreitet und dessen Rezeption verpflichtend ist, sei
es, dass dies per Mail, via Intranet oder in anderer Form
geschieht, werden wichtige Neuerungen oder Themen,
die die Bibliothek betreffen, Uber dieses Medium kommu-
niziert, da die Wichtigkeit des Mediums auf die Bibliothek
und ihre Meldung ausstrahlt.

e Existiert eine Art Betriebszeitung in analoger oder digita-
ler Form oder ein Medium, dass fiir die Tragerorganisation
einen ahnlichen Zweck erflillt, sind Neuerungen, die die
Bibliothek betreffen, ebenfalls in diesem zu platzieren, da
s0, inVerbindung mit allen anderen Kommunikationsmaf3-
nahmen der Bibliothek, die Wahrnehmungswahrschein-
lichkeit der Neuerung gesteigert wird.

Medien, in die derartige Informationen eingebracht werden
konnen, existieren in der Parlamentsdirektion nicht. Die Par
lamentsdirektion nutzt hierflir das Intranet an sich und einen
Bereich auf der Startseite des Intranets im Besonderen, der
Neuigkeiten gewidmet ist. Die Parlamentsbibliothek ist in die-
sem regelméfig mit ihren Dienstleistungen und Neuerungen
présent.

e Die Kommunikationspolitik wird als zentrale Biblio-
theksaufgabe betrachtet, mit deren Planung und Ausfih-
rung eine Fachkraft (teil)betraut ist, die direkt mit der Bib-
liotheksleitung zusammenarbeitet. Dabei wird sie/er von
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern unterstutzt, die ihre
Schwerpunkte in anderen bibliothekarischen Tatigkeits-
bereichen haben. |deal ist die Etablierung eines entspre-
chenden Teams, das sich kontinuierlich mit der Thematik
befasst.

Die Kommunikationspolitik wird zunehmend als bedeuten-
der Arbeitsbereich in der Bibliothek begriffen, in dem spezia-
lisierte Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in Abstimmung mit
der Leitung MalSnahmen konzipieren und durchfiihren. Eine
Teamstruktur mit Verantwortungsbereichen besteht aber nur
informell.

2017139



APBB Sonderheft

©

MARKETING AN OSTERREICHISCHEN BEHORDENBIBLIOTHEKEN / Ronald Mayerhofer

e Pldne, MalRnahmen, Projekte und Artverwandtes werden
nicht nur abteilungsintern oder in bilateralen Gesprachen mit
der néachsthoheren Hierarchieebene oder durch diese kom-
muniziert, sondern sollten, wenn vorhanden, in strategischen
Kommunikationsraumen wie Abteilungsleitungsbesprechun-
gen prasentiert werden, an denen die Leiterinnen und Leiter
aller Organisationseinheiten verpflichtend teilnehmen. Dies
dient dazu, die Bibliothek und ihre Dienstleistungen organisa-
tionsintern, erganzend zur herkdmmlichen Medienarbeit, zum
Beispiel Uber das Intranet, bei Entscheidungstragern bekannt
zu machen. Es empfiehlt sich hierbei der Fokus auf einzelne, fir
alle Organisationseinheiten relevante neue Angebote, wie zum
Beispiel die Einflihrung eines neuen Zeitschriftenrundlaufs etc.

Eine derartige Kommunikation findet statt, hat aber in
Umfang und Inhalt den organisationalen Usancen zu entspre-
chen, die von der Parlamentsbibliothek nur bedingt beein-
flusst werden kénnen.

6.6. BEST-PRACTICE-MASSNAHMEN IM BEREICH PER-
SONALPOLITIK

Malnahmen in diesem Bereich beziehen sich vor allem auf die
Herstellung einer idealen Alterszusammensetzung des Personal-
korpers, der Etablierung einer Personalpolitik, die einen zukunfts-
orientierten Fahigkeitsmix innerhalb dieses Personalkérpers zum
Ziel hat und gleichzeitig bewerkstelligt, dass das Personal Uiber
WeiterbildungsmalRnahmen, Tagungsteilnahmen und Gremien-
arbeit den Finger am Puls der Zeit hat und flexibel einsetzbar ist.
Weiters wird es in Anbetracht der Branchenentwicklung und der
Kundinnen- und Kundenbedtirfnisse als zentral angesehen, soviel
EDV-Expertise wie moglich im Personalkérper der Bibliothek zu
binden. Erfahrungswerte scheinen zu zeigen, dass auf diese
Weise die Kommunikation und Kooperation mit EDV-Abteilungen
reibungsloser ablaufen beziehungsweise ware es maoglich, klei-
nere Projekte bibliotheksintern durchzufihren.

e Da man besonders hinsichtlich digitaler Projekte (Archiv-
Software flr Inhouse-Publikationen, elektronische

Abwicklung des Zeitschriftenrundlaufs, Online-Ausstel-
lungen etc.) von der EDV-Abteilung der Tragerorganisation
abhéngig ist und sich die Beziehung zu dieser aufgrund
der Spezifitat bibliothekarischer Bedurfnisse und unter
schiedlicher Kommunikationsweisen haufig kompliziert
und langwierig gestalten kann, empfiehlt es sich, so viel
EDV-Knowhow wie mdéglich im Personalkdrper der Bib-
liothek zu blindeln und/oder entsprechend versierte Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter einzustellen. Dies hat vor
allem zwei Vorteile: einerseits konnen kleinere Projekte
unabhangig von der EDV konzipiert werden, andererseits
verflgt man Uber Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, die
die Kommunikationshandlungen mit der EDV mit héhe-
rer Erfolgswahrscheinlichkeit vollziehen werden, da eine
fachliche Gesprachsbasis vorhanden ist.

Die Zusammenarbeit mit der EDV-Abteilung der Parlaments-
direktion funktioniert. Der gelungene Umstieg auf ALEPH
500 ist da nur eine Erfolgsgeschichte. Als Folge besteht eine
gute Beziehung zwischen den in beiden Organisationseinhei-
ten verantwortlichen Akteuren, was die Chance erhéht, Bib-
liotheksanforderungen erfolgreich zu kommunizieren. Eine
gesteigerte Unabhéngigkeit in technisch-konzeptiven Fragen
und eine Erweiterung der bestehenden Fachkompetenz in
der Bibliothek kénnte dennoch zu einer Beschleunigung der
Umsetzung von MalRnahmen und Projekten fiihren.

e Um den rasch wechselnden Herausforderungen der
Gegenwart auf Ebene der Personalorganisation adéaquat
begegnen zu kénnen, empfiehlt es sich, fir geeignete
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter flexible inhaltliche und
administrative Projektposten zu schaffen respektive Teile
ihrer Arbeitsplatze diesem Zweck zu widmen und/oder
Uber ein Rotationsprinzip mit verschiedensten Arbeitsfel-
dern vertraut zu machen. Auf diese Weise erzeugt man
ein Verstandnis flr das Gesamtgeflige der Bibliothek und
es kann motivierend wirken, nicht immer nur auf gewisse
Aufgabengebiete beschrankt zu sein.

Ein Teil der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter wurde auf
Betreiben der Parlamentsdirektion im Projektmanagement
geschult und darf dieses Wissen in verschiedensten Bereichen
inner- und auf3erhalb der Bibliothek zur Anwendung bringen.
Weiters ist die Mehrheit der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
zwar auf gewisse Arbeitsbereiche spezialisiert, gleichzeitig
aber in mehreren Arbeitsbereichen tétig. Ein Rotationsprinzip
ergibt sich somit quasi aus der Vielzahl der Bibliotheksfunktio-
nen, die mit begrenztem Personal zur erflillen sind.

e Um eine hochwertige Kundinnen- und Kundenbetreu-
ung gewabhrleisten zu kénnen, ist eine von der Bibliothek
selbst entwickelte und gesteuerte Einstellungs- und Per-
sonalentwicklungspolitik obligatorisch, die sicherstellt,
dass nur Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter im Kundin-
nen- und Kundenkontakt stehen, die Uber gleich- und
hochwertige fachliche Fahigkeiten, einen vergleichbaren
Ausbildungsgrad und vergleichbare Personlichkeitseigen-
schaften verfligen, die sie flr diesen Arbeitsbereich pra-
destinieren. Ausbildungskosten werden als Investment in
die Zukunft betrachtet.

Um eine hochwertige bibliothekarische Aufgabenerfil-
lung gewahrleisten zu kénnen, ist eine von der Bibliothek
selbst entwickelte und gesteuerte Einstellungs- und Per
sonalentwicklungspolitik obligatorisch, die sicherstellt,
dass die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter Uber gleich-
und hochwertige fachliche Fahigkeiten, Uber einen ver-
gleichbaren Ausbildungsgrad und vergleichbare Person-
lichkeitseigenschaften verfligen, die sie flr den jeweiligen
Arbeitsbereich pradestinieren. Ausbildungskosten wer
den als Investment in die Zukunft betrachtet.

Uber welche Fahigkeiten neue Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter verfigen muissen, ergibt sich aus der stra-
tegischen Planung fir die Zukunft und wird nicht ad
hoc entschieden. Ergibt sich aus den Zielvorgaben der
Tragerorganisation, dass traditionelle Geschéaftsberei-
che zu Gunsten anderer, wie zum Beispiel des Bereichs
E-Medien und Open Access etc., zu favorisieren sind,
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werden Posten entsprechend nachbesetzt. Diese Art der
Personalplanung erhoht die Wahrscheinlichkeit, dass Stel-
len nachbesetzt werden.

In Anbetracht der Herausforderungen, resultierend aus
den rdumlichen, technischen und kulturellen Verénderungen,
die die Zukunft unweigerlich fiir die Parlamentsbibliothek
bringen wird, ist eine strategisch gesteuerte Personalpolitik
und die damit in Verbindung stehende innerorganisationale
Kommunikationsarbeit obligatorisch. Ein diesbezligliches
Bewusstsein liegt in der Parlamentsbibliothek grundsétzlich
vor.

e Um stetig Informationen dahingehend zu erhalten, wel-
che MalRnahmen sich auf strategischer Ebene und allen
sonstigen Geschaftsbereichen fir Bibliotheken und
Behordenbibliotheken im Besonderen bewahren, emp-
fiehlt es sich Uber die jeweiligen Expertinnen und Exper
ten der Organisationseinheit einen regelmafigen Kontakt
und Austausch mit anderen nationalen und internationa-
len Expertinnen und Experten zu pflegen, zum Beispiel
{iber die verschiedenen Gremien des Osterreichischen
Bibliothekenverbundes und der VOB, iiber Fachtagungen
und &hnlich geartete internationalen Veranstaltungen,
Gremien und Ereignisse.

Insbesondere seit der Teilnahme am Osterreichischen
Bibliothekenverbund besteht in der Parlamentsbibliothek
ein Bewusstsein dahingehend, dass die Teilnahme an Ver
anstaltungen und die Mitwirkung in Gremien des Bibliothe-
kenverbundes positive Auswirkungen auf das Knowhow und
die Geschéaftsgdnge der Parlamentsbibliothek zeitigen kén-
nen. Auf diesem Wege kann relativ einfach ein effizienter
Informations- und Erfahrungsaustausch hergestellt werden.
Idealerweise wiére diese Mitwirkung national auf jene Kom-
missionen der VOB auszuweiten, die zu den Tétigkeitsberei-
chen der Parlamentsbibliothek passen und aus denen ein
wertvoller Erkenntnisgewinn zu erwarten ist. Ebenso wéren

flr die Parlamentsbibliothek aufgrund ihrer Funktion interna-
tionale Mitwirkungsméglichkeiten zu ermitteln.

¢ Bibliotheksmitarbeiterinnen und -mitarbeiter zeichnen sich
durch eine hohe Selbstandigkeit, Kundinnen- und Kunden-
orientierung, Flexibilitat und gleichzeitige Expertise in den
verschiedensten bibliothekarischen Tatigkeitsbereichen
aus. Dies wird durch entsprechende Ausbildungen und
die Ubertragung entsprechender Eigenverantwortung
und Entscheidungsfreiheit geférdert und ermdoglicht die
Aufrechterhaltung eines hochqualitativen Bibliotheksbe-
triebs auch bei starken Beeintrachtigungen auf Ebene der
Personalressourcen zumindest temporar.

Hierbei handelt es sich um einen Idealzustand. Dieser ist
in den Grundziigen an der Parlamentsbibliothek realisiert,
besonders auf Ebene der Kundinnen- und Kundenorientie-
rung, der Flexibilitdt und der Expertise.

e DiealtersmaRige Zusammensetzung des Personalsist hete-
rogen, also durchmischt zu halten. Dies ist in der Personal-
politik zu bertcksichtigen. Ebenso ist diese Durchmischung
in der Zusammenstellung von Teams oder Projektgruppen
zu beachten. In beiden Fallen erfolgt eine kontinuierliche
wechselseitige Ubertragung von Erfahrung, Wissen, Infor
mationen, Innovationen, technischem Knowhow und vor
allem Motivation von den alteren auf jlingere Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter und vice versa, Uber die Arbeits-
und formellen und informellen Kommunikationsprozesse.
Ein weiterer Vorteil besteht darin, dass nicht mehrere
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter gleichzeitig ihre Pension
antreten und die Bibliothek Gefahr lauft, nicht eine gleiche
Anzahl an Nachbesetzungen zugesprochen zu bekommen.

Eine Altersdurchmischung des Personals ist nur teilreali-
siert. Im Bereich der Projektarbeit entstammen die aktivs-
ten Akteurinnen und Akteure der gleichen Generation. Die
Herstellung von Bedingungen, die einen derartigen Transfer

ermdglichen respektive eines diesbezliglichen Bewusst-
seins wadre sinnvoll.

e Interne, externe, nationale und internationale Weiterbil-
dungsmaflnahmen und Schulungen werden als zentral
fur die Aufrechterhaltung eines hochwertigen Dienst-
leistungsbetriebs begriffen und finden in der Arbeitszeit
statt. Sie konnen nicht nur bibliotheksspezifisch fachli-
chen Inhalts sein, sondern auch andere Wissensgebiete
oder Auslandspraktika, Studienaufenthalte etc. umfassen
und darauf abzielen, Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
gesamtheitlich weiterzuentwickeln.

WeiterbildungsmalBinahmen werden als der Parlaments-
bibliothek férderlich begriffen, so lange sie in urséchlicher
Beziehung zu den Bibliotheksfunktionen stehen und den
Bibliotheksbetrieb nicht beeintrdchtigen. Die Unterstlitzung
des Verfassers in der Absolvierung des Masterstudiums Lib-
rary and Information Studies zum Zweck des Erwerbs von
Fachkenntnis in den Bereichen Marketing und Offentlich-
keitsarbeit und dariiber hinaus waére hierflir ein Beispiel.

Wiinschenswert wére die Ermdglichung der Inanspruch-
nahme internationaler Weiterbildungsmdoglichkeiten (iber
den Besuch von Tagungen hinaus, da nur so tiefergehende
Erkenntnisse (ber Arbeitsprozesse in anderen Landern und
Informationseinrichtungen gewonnen werden kénnen.

6.7. BEST-PRACTICE-MASSNAHMEN IM BEREICH
DIENSTLEISTUNGS-/PROZESSPOLITIK

Mafinahmen in diesem Bereich zielen vor allem darauf ab,
Kommunikations- und Organisationsstrukturen zu schaffen,
die Mitarbeiterinnen- und Mitarbeiter-Feedback ermdglichen
und eine permanente Adaptierung von Arbeitsprozessen
erleichtern, mit dem Ziel ideale, kundinnen- und kundenorien-
tierte Prozessabldufe herzustellen. Weiters werden Arbeits-
prozesse im Rahmen von speziellen Projekten detailliert sicht-
bar gemacht und optimiert.
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e Alle Leistungen und Arbeitsprozesse, die innerhalb der
Organisation mit dem Bezug, der Archivierung und der
Vermittlung von analogen wie digitalen Informationen zu
tun haben (Blcher, Zeitungen, Zeitschriften, E-Medien,
Datenbanken etc. fir den Bibliotheksbestand, Medien
fUr die personlichen Handapparate, aber auch die Verof-
fentlichung und Archivierung von wissenschaftlichen und
sonstigen Publikationen der Tragerorganisation) sind ver
pflichtend in der Bibliothek zu zentralisieren, da ebendort
das entsprechende Knowhow zur effektiven und effizien-
ten Abwicklung vorhanden ist. Neben den Vorteilen der
Kostenersparnis, der verbesserten Dienstleistungsquali-
tat und der Vermeidung von Doppelgleisigkeiten fir die
Tragerorganisation bewirkt dies flr die Bibliothek ein ver-
bessertes innerorganisationales Standing.

Abzliglich der Veréffentlichung von Publikationen und unter
Berticksichtigung des Umstands, dass nicht alle elektroni-
schen Informationsangebote und Recherche- und Auskunfts-
dienstleistungen von der Bibliothek betrieben und erbracht
werden, ist dieser Zustand realisiert. Um Vollkommenheit auf
Ebene der Effizienz, Effektivitdt und Kundinnen- und Kunden-
orientierung zu erreichen, waére es anzustreben, alle Informati-
onsdienstleistungen der Parlamentsdirektion in der Bibliothek
zu biindeln.

e Arbeitsprozesse werden dadurch optimiert, dass Leitung
und Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in permanenter
Kommunikation stehen, die sich nicht nur auf Abteilungs-
besprechungen oder andere standardisierte Kommunika-
tionsraume beschrankt. Im Anlassfall werden je nach Situ-
ation bi- oder multilaterale Gesprache geflhrt, in denen
Arbeitsprozesse und etwaige Veranderungen und Opti-
mierungen diskutiert werden. Auf diese Weise sind alle
betroffenen und beteiligten Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter involviert und kénnen als Expertinnen und Experten
ihre Erkenntnisse aus der Praxis des jeweiligen Arbeits-
bereiches oder Ideen, die aus Tagungen, Quellenstudien

oder Fachkontakten resultieren, einbringen. Weiters hat
dieses Vorgehen den Vorteil, dass alle Beteiligten in den
Prozess eingebunden sind und die Wahrscheinlichkeit
erhdht wird, dass sie Entscheidungen in der Folge eher
mittragen.

In der Parlamentsbibliothek wird seitens der Leitung eine
Open-Door-Policy praktiziert, die als Grundlage flir derartige
Kommunikationsstrukturen fungieren kénnte.

e Alles, was EDV-technisch mit dem Osterreichischen Bib-
liothekenverbund zu tun hat, ist bei ebendiesem zu belas-
sen. Allein die Fachkenntnis des Systembibliothekars/der
Systembibliothekarin ist in der Bibliothek zu verankern,
denn Kosten und Nutzen einer vollumfassenden Inhouse-
Losung stehen unter anderem aufgrund der haufig kom-
plizierten Beziehung zwischen EDV und Bibliothek nicht
in Relation.

Die Parlamentsbibliothek hat sich flir diese Variante entschieden.

e Es wurden die Arbeitsprozesse aller Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter im Rahmen eines Projekts Schritt fir Schritt
so beschrieben, dass die Ergebnisse mittels einer speziel-
len Software ausgewertet werden kdnnen. Dies geschah
mit dem Ziel, Reduktions- und Optimierungspotentiale in
den Arbeitsabldufen zu identifizieren.

Die Arbeitsprozesse der Bibliothek wurden bis dato nicht
auf diese Weise evaluiert. In Anbetracht der Parlamentssa-
nierung und aller damit einhergehenden raumlichen, organi-
sationalen und prozessualen Veranderungen wére dies aber
eine Mdglichkeit, Ressourcen freizumachen und den neuen
Anforderungen entsprechend zu reorganisieren.

e Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sind in Teams
organisiert, denen jeweils ein Teamleiter/eine Teamlei-
terin vorsteht und die alle bibliothekarischen Tatigkeits-

bereiche wie zum Beispiel Auskunftsdienst, Erschlie-
Rung, Erwerbung, Offentlichkeitsarbeit etc. abdecken.
Da Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter hdufig in mehreren
Bereichen tatig sind, ergibt es sich, dass sie in mehreren
Teams mitwirken. Diese Teams organisieren ihre regel-
maRigen Besprechungen selbst. Es hat sich als sinnvoll
erwiesen, nach der Etablierungsphase dieser Kommuni-
kationsstruktur, in der das Besprechungsaufkommen ein
gesteigertes ist, die Kommunikationsintervalle auf monat-
lich festzusetzen. Die Ergebnisse dieser Besprechungen
werden protokolliert und fir alle zuganglich gespeichert.
Die Vorteile dieser Organisationsform bestehen darin, dass
die Bibliotheksleitung institutionalisiert nur noch mit den
jeweiligen Bereichsverantwortlichen in Verbindung steht
und so die Besprechungen effizienter ablaufen kénnen.
Weiters bedingt die Mehrfachteammitgliedschaft der Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter eine verbesserte Gesamt-
sicht der Arbeits- und Planungsprozesse und generell
eine Verbesserung der Kommunikation, des Austauschs
und des Aufkommens von Ideen und Optimierungsvor-
schlagen. Fur die Teamleiterinnen und -leiter ist so auch
eine gesteigerte Verantwortlichkeit fir ihre Tatigkeitsbe-
reiche erzeugt, was sich auch darin niederschlagt, dass
sie ihren jeweiligen Tatigkeitsbereichen entsprechend die
Bibliothek in Gremien des OBV und der VOB vertreten.
Es ist anzumerken, dass die Teamverantwortlichkeiten auf
Leistung und Leistungsbereitschaft beruhen und somit
jederzeit abgegeben oder einem Rotationsprinzip unter-
worfen werden konnen.

Es hat sich als ideal herausgestellt, Teamleiterinnen und
-leiter eine oder nur wenige Verantwortlichkeiten zu Uber
tragen und ihre Mitwirkung in anderen Teams auf blof3e
Mitarbeit zu beschranken, da so einer Wissensmonopo-
lisierung und einer Leistungsstagnation bedingt durch
Amtsmddigkeit entgegengewirkt werden kann.

Gegenwirtig existieren nur informelle Teamstrukturen und
somit fehlen entsprechend sichtbar gemachte Verantwortlich-
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keiten und Kommunikationsstrukturen. Die Art und Weise,
wie das Berichtwesen und Entscheidungs- und Arbeitspro-
zesse organisiert werden, gleicht aber grundsétzlich der dar
gelegten Form und wtirde eine rasche Implementierung einer
tatsdchlichen Teamstruktur erméglichen. Es wiére zu erproben,
ob die vollumféngliche Umsetzung dieser Vorgehensweise die
Reaktionsfédhigkeit und die Effektivitdat und Effizienz des Res-
sourceneinsatzes innerhalb der Parlamentsbibliothek nicht
erhéhen kénnte.

e Abteilungsbesprechungen finden regelmalig statt. Sie
werden rotierend von Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern
protokolliert und die Ergebnisse werden der gesamten
Abteilung Ubermittelt und archiviert. Vor der Besprechung
besteht die Moglichkeit, Themen auf die Agenda/Tages-
ordnung zu setzen. Diese wird im Rahmen der Bespre-
chung abgearbeitet: Themen, die nicht besprochen wur-
den, verbleiben fir die nachste Besprechung auf der
Tagesordnung.

Abteilungsbesprechungen werden in Form eines Jour fixe
wochentlich abgehalten. Die Ergebnisse werden von den
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern protokolliert, versandt und
fur jeden zugénglich archiviert. Im Rahmen des Jour fixe kon-
nen Themen beliebig von Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern
eingebracht werden. Eine Tagesordnung, die im Vorfeld der
Besprechung erstellt wird, existiert derzeit nicht.

6.8. BEST-PRACTICE-MASSNAHMEN IM BEREICH AUS-
STATTUNGSPOLITIK

Mafnahmen in diesem Bereich fokussieren vor allem dar
auf, die Raumlichkeiten, die seitens der Trdgerorganisation
fur den Bibliotheksbetrieb zur Verfligung gestellt werden,
den sich wandelnden Kundinnen- und Kundenbedirfnissen
anzupassen. Zu diesem Zweck stehen haufig nur begrenzte
Ressourcen zur Verfigung und es bedarf eines groRen Kom-
munikations- und Verhandlungsgeschicks respektive eines
GrofRanlasses wie einer Sanierung oder Umstrukturierung der

Tragerorganisation, um innerorganisational ideale Ressour
cenbedingungen zum Zwecke der Ausstattung herzustellen.

Weiters wird es aus verschiedenen Griinden als unaus-
weichlich angesehen, externe Expertise zuzukaufen. Gleich-
zeitig wird angestrebt, eine interne Expertise in Ausstattungs-
fragen zu erreichen.

e Die Kundinnen- und Kundenorientierung und Funktiona-
litdt der rdumlichen Gestaltung und Ausstattung steht
unter kontinuierlicher Beobachtung und es werden stetig,
unter Beiziehung von Innenarchitektinnen und -architek-
ten bzw. Raumgestalterinnen und Raumgestaltern Adap-
tierungen vorgenommen.

Da auch Behordenbibliotheken, besonders, wenn sie sich
externen Kundinnen und Kunden gegenUber 6ffnen, ver
mehrt als Orte begriffen werden, an denen Kundinnen
und Kunden langer verweilen, zum Beispiel, um Medien
vor Ort zu konsumieren, zu lernen, sich zu besprechen, ist
es unerlasslich, dass sie mit dem gréRtmaoglichen Raum-
angebot versorgt sind und stetig danach trachten, dieses
so effizient wie mdglich zu nutzen.

Im Rahmen der Mdéglichkeiten wird die Ausstattung modi-
fiziert und ergénzt. Dies wird im Falle kleinerer Mal3nahmen
durch die Leitung oder die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
der Bibliothek geplant und durchgefiihrt. Auch die bisher
erstellten Konzepte fir die Parlamentssanierung und die Inte-
rimslokation wurden kostensparend selbstandig erstellt. Es
wére zu (berlegen, ob flir zukiinftige Phasen der Planung in
Themenbereichen, in denen die Bibliothek nicht liber eine tief-
greifende Expertise verfligt, eine Miteinbeziehung externer
Expertinnen und Experten nicht empfehlenswert ware.

e |n der Ausstattung sind historische Elemente aufgrund
ihrer identitatsstiftenden Bedeutung zu bewahren. Gleich-
zeitig wird aber Uber ein modernes Gegendesign ein Aus-
gleich geschaffen, der das erdriickende Gewicht der Ver
gangenheit wahrend des Bibliotheksaufenthalts mildert.

e Da Bibliotheken zunehmend als Lern- und Aufenthalts-
raume begriffen werden, kann dies zu Konflikten zwi-
schen unterschiedlichen Kundinnen- und Kundengruppen
fUhren, z. B. jenen, die in die Bibliothek gekommen sind,
um dort zu lernen und jenen, die ebendort forschen. Es
ist zielfihrend, getrennte Bereiche zu schaffen, die den
jeweiligen Bedurfnissen Rechnung tragen

Beides ist unter den gegenwartigen architektonischen
Bedingungen nur bedingt zu realisieren. Fiir die Gestaltung
der Bibliothek in der Interimslokation und im neuen Parla-
mentsgebaude wére dies zu berdcksichtigen.

e Auf Visitenkarten und Namensschildern befindet sich
nicht nur das Logo der Tragerorganisation, sondern auch
jenes der Bibliothek. Visitenkarten und Namensschilder
werden allen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern zur Verfu-
gung gestellt, die eine 6ffentliche Funktion haben und im
Kundinnen- und Kundenkontakt stehen, zum Beispiel im
Informationsdienst. Es wird als wichtiges Service angese-
hen, Kolleginnen und Kollegen, Kooperationspartnerinnen
und -partnern und Kundinnen und Kunden wahrend und
nach dem Kontakt sichtbar und abrufbar zu machen, mit
welchen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern sie es zu tun
haben und hatten.

e Die Zurverfligungstellung von Visitenkarten ist flr jene
Kolleginnen und Kollegen, die im Informationsdienst tatig
sind und die Bibliothek in AuRenterminen, in Kommissi-
onen und Gremien vertreten, obligatorisch. Ihr Bezug ist
ohne burokratischen Aufwand zu bewerkstelligen.

Gegenwirtig existiert noch kein diesbezligliches Bewusst-
sein. Da aber die Mdglichkeit besteht, Visitenkarten anzufor
dern, wére zu Uberlegen, ob die diesbezligliche Ausstattung
von Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern in entsprechenden
Funktionen und dartiber hinaus keine sinnvolle MalBnahme
darstellen kénnte. Die Inkludierung eines Bibliothekslogos ist
derzeit nicht méglich, da es nur in Entwurfsform vorliegt.
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e In Ausstattungsfragen empfiehlt es sich, den Einsatz
herkdmmlicher Blromoébel im Benutzungsbereich, insbe-
sondere fir die Aufstellung von Medien, zu vermeiden,
da dies asthetische wie auch praktische Nachteile in der
Beflllung und Benutzung nach sich zieht. Weiters vermit-
telt es keinen professionellen Eindruck, sondern jenen
eines Provisoriums.

Im Benutzungsbereich finden, mit Ausnahme der Bliroti-
sche im EDV-Arbeitsraum, der sich in direkter Nachbarschaft
zum Lesesaal befindet, derzeit keine derartigen Blromdbel
Verwendung. Der Einsatz hochwertigen, fiir den Biblio-
thekseinsatz geeigneten Mobiliars empfiehlt sich auch fiir die
Interimslokation und flir den Standort im neuen Parlaments-
gebéaude.

e |n der Konzeption der Ausstattung ist es sinnvoll, neben
dem obligatorischen Erwerb einer eigenen Expertise auf
dem Gebiet via Quellenstudium und Informationen von
einschlagigen Branchenakteuren, Lokalaugenscheine
in anderen Einrichtungen vorzunehmen und die Best-
Practice-MaRRnahmen und Erfahrungen anderer Exper-
tinnen und Experten zu erheben, sodass den eigenen
Wahrnehmungen im Berichtswesen, aber auch in der
Kommunikation mit dem zustandigen Architekten zusatz-
liches Gewicht verliehen werden kann.

Gegenwidrtig wurde eine diesbezligliche Expertise vor
allem (ber Literaturstudien, die Teilnahme an Fachveranstal-
tungen und die damit verbundene Besichtigung nationaler und
internationaler Bibliotheksbauten erworben.

¢ Die Einrichtung aller Bibliotheksbereiche ist so zu gestalten,
dass sie den Anforderungen der Mitarbeiterinnen und Mitar
beitern und Kundinnen und Kunden auf Ebene der Bequem-
lichkeit, Nutzlichkeit und Wartung entspricht und das Image
respektive die Marke der Bibliothek widerspiegelt und posi-
tiv verstarkt, indem Markeneigenschaften in innenarchitek-

tonische Faktoren wie moderne Ausstrahlung, Praktikabili-
tat, schlichtes Design etc. Ubersetzt werden.

Derzeit ist dies im Vorfeld der Parlamentssanierung nur
bedingt respektive provisorisch zu realisieren. Es wére aber
nach Abschluss einer entsprechenden Markenkonzeption fiir
die Gestaltung der Interimslokation und des Standorts im
neuen Parlamentsgebédude zu berlicksichtigen.

® Dem Veranstaltungswesen wird hinsichtlich der Attrak-
tivierung fur bisher nicht erschlossene Kundinnen- und
Kundenkreise grofRe Bedeutung beigemessen. Sollten
Veranstaltungen in den Bibliotheksraumlichkeiten statt-
finden, sind diese idealerweise ausstattungstechnisch
multifunktional, flexibel und modular zu gestalten, sodass
die jeweiligen Raume flr Veranstaltungen, aber auch als
Lesesaal, Freihandbereich oder in anderer bibliothekari-
scher Funktion genutzt werden kénnen.

Unter den gegebenen rédumlichen Bedingungen ist diese
Modularitdt und Flexibilitdt nur begrenzt realisierbar. Der
Lesesaal kann aber grundsétzlich fiir den Veranstaltungsein-
satz umfunktioniert werden. Dies ist aber mit einem gewis-
sen Aufwand verbunden. Fir die Gestaltung zukdlnftiger
Gegebenheiten wére das oben Genannte zu berlicksichtigen
und wurde bereits von der Bibliothek in den entsprechenden
Planungsprozess eingespeist.

e Betreffend Garderobenkastchen sind jene vorzuziehen,
deren Schlésser programmierbar sind, da Schltssel hau-
fig verloren gehen und die damit einhergehenden Aus-
tauschvorgadnge einen hohen administrativen Aufwand
bedeuten und gleichzeitig unndtige Kosten erzeugen. Fur
Kundinnen und Kunden wird die unangenehme Situation
vermieden, dass sie einen Verlust melden muissen.

Die Garderobenkéstchen der Parlamentsbibliothek sind
derzeit mit Schliisseln zu betreiben, wobei keine entsprechen-

den negativen Erfahrungen vorliegen. Dennoch ware dies flir
die Zukunft zu berlicksichtigen.

6.9. BEST-PRACTICE-MASSNAHMEN IM BEREICH CON-
TROLLING

Die genannten Mafinahmen in diesem Bereich dienen vor
allem der Etablierung und Aufrechterhaltung eines Berichts-
und Erfassungswesens, das Erfolgskontrollen ermdglicht und
Leistungen multilateral innerhalb der Organisationseinheit
und Organisation sichtbar macht. Besonders der Sichtbarma-
chung von Leistung wird grofRe Bedeutung beigemessen, was
darin seinen Grund haben kann, dass gerade ein Verstandnis
daflir, was unter bibliothekarischen Leistungen zu verstehen
ist, in der Tragerinstitution nicht vorausgesetzt werden kann.

e Es wird jahrlich eine Bilanz Uber die wissenschaftliche und
administrative Gesamtleistung der Bibliothek erstellt, die
in den Gesamtbericht der Trdgerorganisation, so vorhan-
den, eingebettet ist. Damit verbunden ist eine Transpa-
renz und Nachvollziehbar- und Jahresvergleichbarkeit der
angeflhrten Leistungen.

Gegenwirtig wird seitens der Parlamentsbibliothek keine
derartige Gesamtbilanz ihrer Leistungen erstellt. Mdglicher
weise wére dies ein geeignetes Medium — in Ergdnzung der
statistischen Daten, die die Bibliothek in Bezug auf die Erbrin-
gung und Inanspruchnahme ihrer Leistungen erfasst —, die
Leistungen der Bibliothek (bibliothekarische Kernaufgaben
wie Bestandsautfbau, Informationsvermittlung, E-Services,
Projekte, sonstige MalRnahmen, Optimierung von Arbeits-
prozessen, Dienstleistungen, Neueinfiihrung von Leistungen,
Ubernahme neuer Agenden etc.) besser sicht- und nachvoll-
ziehbar zu machen.

e Uber eine Jahresplanung, die mit der Tragerorganisation
abgestimmt wird, werden Zielvorgaben festgelegt und
Uberprift. Diese Jahresplanung ist online fir alle Mitar
beiterinnen und Mitarbeiter zugéanglich.
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Derartige Zielvorgaben werden festgelegt und grundsétz-
lich transparent gemacht.

e Es bewahrt sich, jegliche bibliothekarische Tatigkeit der
Verwaltung, Verwahrung und Vermittlung und damit ver
bundene Arbeitsprozesse statistisch zu dokumentieren,
weit Uber das Maf hinaus, das sich aus den Zielvorgaben
und der KLR ergibt, um dadurch aussagekraftige Daten
darlUber zu erhalten, welche Dienstleistungen angenom-
men werden und welche nicht, welche Maflknahmen
greifen, welche nicht, und so eine Faktengrundlage zu
schaffen, die zur kundinnen- und kunden- und zukunftsori-
entierten Steuerung der Bibliotheksarbeit dient. Gleichzei-
tig liegt auf diese Weise eine Argumentationsgrundlage
fur Verhandlungen mit der Trdgerorganisation vor.

Jene Tatigkeitsbereiche der Bibliothek, deren statistische
Erfassung Sinn macht, werden entsprechend dokumen-
tiert: Diese Statistik wird dem Top-Management monat-
lich Gbermittelt. Auf diese Art und Weise bleibt die Bib-
liothek zusatzlich in der Wahrnehmung der Hierarchie
prasent.

Die verschiedenen bibliothekarischen Tétigkeitsbereiche der
Parlamentsbibliothek und damit in Verbindung stehende Leis-
tungsdaten und Inanspruchnahmen werden statistisch erfasst
und jéahrlich ausgewertet, aufbereitet und Ubermittelt. Selbst-
verstandlich geschieht dies auch auf Anfrage. Es ware zu eva-
luieren, ob eine monatliche Ubermittlung dieser Daten fiir die
Parlamentsbibliothek und die Parlamentsdirektion sinnvoll wére.

e Ein Jahresarbeitsprogramm der Bibliothek, das alle Tatig-
keitsbereiche, Projekte und die damit verbundenen Ziel-
setzungen enthalt, ist, analog zu den Arbeitsprogrammen
der anderen Organisationseinheiten der Tragerorganisa-
tion, im Intranet flr alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
zuganglich.

e Ein Jahresarbeitsprogramm, das alle Tatigkeitsbereiche,
Projekte und die damit verbundenen Zielsetzungen ent-

halt, stellt nicht nur ein Mittel der strategischen Planung
dar, sondern auch eines der bibliotheksinternen Kontrolle.
Durch dieses ist Uberprifbar, welche Maflinahmen, wel-
che Projekte nicht umgesetzt wurden und warum, wo
weiter budgetiert werden muss oder wo eine BudgetkUr-
zung zu erfolgen hat.

Ein Jahresarbeitsprogramm, das Zielvorgaben fir alle biblio-
thekarischen Tétigkeitsbereiche, Projekte, sonstigen Mal3nah-
men und die entsprechenden Budgetierungen enthalt und flr
alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter zugénglich ist, existiert
gegenwartig nicht, kdnnte aber eine sinnvolle Ergénzung des
Planungs- und Controlling-Instrumentariums der Parlaments-
bibliothek darstellen.

e Das Referentinnen/Referenten- respektive Teamleiterin-
nen/Teamleiterberichtswesen ist einerseits ein wichtiges
Element der strategischen Planung, andererseits ebenso
eines der Kontrolle, da in diesem Zielerreichungen Uber-
pruft werden konnen.

In der Parlamentsbibliothek existieren keine formellen
Teams. Die Berichterstattung lber die jeweiligen Verantwor-
tungsbereiche ist nicht reglementiert und erfolgt durch die
jeweils zustdndigen Referentinnen und Referenten anlass-
bedingt. Da bei der Abteilungsleitung eine Open-DoorPolicy
vorliegt, ist dies nahezu jederzeit moglich. Es wére daher zu
evaluieren, ob eine fixe Teamstruktur und eine Reglementie-
rung der Kommunikation eine Verbesserung darstellen wiirde.
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FAZIT

Die den Interviewtranskripten entnommenen und prozessier
ten Informationselemente kénnen aufgrund ihrer Quantitat
und Qualitat als Beleg fir eine rege und, aufgrund dessen,
dass sie wegen ihres Best-Practice-Charakters riickgemeldet
wurden, erfolgreiche Tatigkeit auf dem Gebiet der strategi-
schen und operativen MaRRnahmenkonzeption und -durch-
flhrung gelesen werden. Sie zeigen, dass die ausgewahlten
Behordenbibliotheken im Rahmen jener durchaus begrenzten
Maéglichkeiten, der durch ihre organisationale Einbindung und
die damit verbundenen Abstimmungsprozesse bestimmt ist,
Wege und Lésungen finden, ihre Position im gegenwartigen
organisationalen Geflige zu legitimieren oder sogar zu verbes-
sern. Gleichzeitig schaffen sie damit ideale Ausgangsbedin-
gungen daflr, dass diese Errungenschaft auch fir die Zukunft
bewahrt und perpetuiert werden kann.

Von zentraler Bedeutung scheinen vor allem Mafinahmen
zu sein, die die Schaffung von raumlichen Bedingungen und
Organisations- und Kommunikationsstrukturen zum Ziel
haben, die eine Starkung der Flexibilisierung und Multifunk-
tionalitat der Raumfunktionen, des Personalkorpers, der Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter an sich und eine Steigerung
der Kooperationsbereitschaft und -tauglichkeit der Bibliothek
innerhalb der Tragerorganisation und gegenlber anderen
Organisationen herbeiflihren.

Weiters stehen Malinahmen im Fokus, die eine Verbesse-
rung der Sichtbarkeit und Nachvollziehbarkeit des \Wertes von
Bibliotheksleistungen fir die Tragerorganisation und die Kun-
dinnen und Kunden bewirken und eine effiziente und effektive
Steuerung und Kontrolle der Arbeits- und Kommunikations-
prozesse innerhalb der Abteilung und in Bezug auf die organi-
sationale Umwelt verursachen.

Hinsichtlich der Einschatzung der Anwendbarkeit der Best-
Practice-Maflinahmen auf die Parlamentsbibliothek kann
festgehalten werden, dass erfreulicherweise ein nicht unbe-
trachtlicher Teil der erhobenen Mafinahmen bereits im Vorfeld
dieser Erhebung in der Parlamentsbibliothek eine Realisierung
respektive Teilrealisierung erfahren hat.

Nichtsdestotrotz liegt eine erkleckliche Anzahl an Maf3nah-
men und Vorgehensweisen vor, die, in Anbetracht der Her
ausforderungen, denen sich die Parlamentsbibliothek in der
Zukunft gegenlbersieht — unter anderem der Verdnderung
des Standorts, damit verbunden dem Wandel der raumlichen
Bedingungen, der organisationalen Strukturen, der Zielvor
gaben und Anforderungen der Tragerorganisation und neuen
Kundinnen- und Kundenbedirfnissen, bedingt durch techni-
schen und kulturellen Wandel —, nach einer entsprechenden
Evaluierung und Adaptierung eine Bereicherung des Leis-
tungsportfolios der Parlamentsbibliothek und der Organisati-
onsstrukturen und Arbeits- und Kommunikationsprozesse, die
dieses bedingen, darstellen kdnnten.

Vor allem flr jene MalRnahmenbereiche, die flr die ausge-
wahlten Behordenbibliotheken von zentraler Bedeutung sind,
kénnte ein Umsetzung in der Parlamentsbibliothek sinnvoll
sein, denn eben diese Flexibilisierung, Multifunktionalisierung
und Sichtbar und Nachvollziehbarmachung aller Aspekte der
bibliothekarischen Arbeits- und Lebenswelt ist ebenso fiir die
Parlamentsbibliothek von Bedeutung.

2017 | 46



APBB Sonderheft

©

MARKETING AN OSTERREICHISCHEN BEHORDENBIBLIOTHEKEN / Ronald Mayerhofer

ENDNOTEN

1 Vgl. Wolfgang Ratzek, The mutations of marketing and libraries.

In: IFLA Journal: Official Journal of the International Federation of
Library Associations and Institutions, Vol. 32, No. 2, (The Hague
2011), 139 — 151, hier 139.

2 Vgl. Ragna Seidler-de Alwis, Markt- und Wettbewerbsanalyse flr
Bibliotheken. In: Ursula Georgy, Frauke Schade (Hrsg.), Praxishand-
buch Bibliotheks- und Informationsmarketing (Berlin/Boston 2012),
[135] — 157, hier 137.

3Vgl. ebd.137

4 Vgl. Albrecht Géschel, Stadt und Kommune - soziales und poli-
tisches Umfeld von Bibliotheken im Wandel. In: Ursula Georgy,
Frauke Schade (Hrsg.), Praxishandbuch Bibliotheks- und Informati-
onsmarketing (Berlin/Boston 2012), [41] — 65, hier 42.

5Vgl. Oliver Obst, Die Zukunft des Bibliotheksmarketings. In: Ursula
Georgy, Frauke Schade (Hrsg.), Praxishandbuch Bibliotheks- und
Informationsmarketing (Berlin/Boston 2012), 579 — 610, hier 579.

6 Vgl. Statistik Austria (Hrsg.), Kulturstatistik 2010 (Wien 2012), 77 ff.

7 Vgl. Statistik Austria (Hrsg.), Wissenschaftliche Bibliotheken und
Spezialbibliotheken 2010 bis 2013 im Uberblick, 10. 4. 2015, online
unter http://www.statistik.at/web_de/statistiken/menschen_und_
gesellschaft/bildung_und_kultur/kultur/bibliotheken/020711.html
(18. Juni 2015)

8 Vgl. Statistik Austria (Hrsg.), Kulturstatistik 2010 (Wien 2012), 89.

9 Jen Wu, Trends in Behordenbibliotheken. In: Nancy Bolt und
Suzanne Burge (Hrsg.), Richtlinien fir Behordenbibliotheken (Inter
national Federation of Library Associations and Institutions (IFLA)
Professional Reports 118, The Hague 2010), 52 — 56, hier 52.

10 Nancy Bolt, Einleitung. In: Nancy Bolt und Suzanne Burge (Hrsg.),
Richtlinien fir Behdrdenbibliotheken (International Federation of
Library Associations and Institutions (IFLA) Professional Reports
118, The Hague 2010), 1 - 2, hier 2.

11 Rene Thalmair, Osterreichische Landesamtsbibliotheken und ihre
Vernetzung. In: B.L.T. online 15 (2012) 5., 411 — 422, online unter
http://www.b-i-t-online.de/heft/2012-05-fachbeitrag-thalmair.pdf
(17. April. 2014), hier 411.

12 Vgl. Rene Thalmair, Osterreichische Landesamtsbibliotheken —
das unentdeckte Land: Vorteile ihrer Vernetzung (Saarbrticken
2012), 28 - 35.

13 Theo Ohlinger, Einige Rechtsfragen einer Bibliotheksreform (0.0.,
0.J.),182 — 205, hier 183.

14 Theo Ohlinger, , Die Bibliotheken des Bundes. Rechtliche Stellung
und Funktion im wissenschaftlichen Bibliotheks-, Dokumenta-
tions- und Informationswesen”: Gutachten, (0.0., 0.J.), 1.

15 Vgl. Hubert Rothe: Besuch bei der Kommission fir Amts- und
Behordenbibliotheken des Vereins Osterreichischer Biblio-
thekarinnen und Bibliothekare. In: Arbeitsgemeinschaft der
Parlaments- und Behordenbibliotheken: Mitteilungen 91 (2002),
2 — 3, online unter http://www.apbb.de/dateien/APBB_Mitteilun-
gen_Nr_91.pdf (4. Juli 2014), hier 2 - 3.

16 Vgl. Hildebert Kirchner, Von Wesen und Standort der Behérdenbi-
bliothek. In: Arbeitsgemeinschaft der Parlaments- und Behorden-
bibliotheken: Mitteilungen 104 (2010), 6 — 12, online unter http://
www.apbb.de/dateien/APBB_Mitteilungen_Nr_104.pdf (21. Mai
2015), hier 6.

17 Vgl. Bundeskanzleramt (Hg.)Gestern und heute — Die Behdrdenbi-
bliothek des Bundes. In: Website des Bundeskanzleramts, online
unter https://www.bka.gv.at/site/3452/default.aspx (1.Juli 2014)

18 Vgl. Vereinigung der Osterreichischen Bibliothekarinnen und
Bibliothekare (Hg.), Vorstand 2013 — 2015. In: Website der Verei-
nigung der Osterreichischen Bibliothekarinnen und Bibliothekare,
online unter http://www.univie.ac.at/voeb/voeb/vorstand/ (10.
Juli.2015)

19 Vgl. Nancy Bolt, Einleitung, 1.

20Vgl. ebd. 1 -2.

21 Vgl. Jurgen Kaestner, Arbeitsgemeinschaft der Parlaments- und
Behdrdenbibliotheken (APBB). Stellungnahme zu dem Gesetz-
entwurf der Fraktionen der CDU und der FDP fir ein Hessisches
Bibliotheksgesetz — Drucks. 18/1728 In: Arbeitsgemeinschaft der
Parlaments- und Behdrdenbibliotheken: Mitteilungen 104 (2010),
3 -5, online unter http://www.apbb.de/dateien/APBB_Mitteilun-
gen_Nr_104.pdf (21. Mai 2015), hier 4.

22 Vgl. Sanjay K. Bihani: Typen von Behordenbibliotheken. In: Nancy
Bolt und Suzanne Burge (Hrsg.), Richtlinien fir Behordenbib-
liotheken (International Federation of Library Associations and
Institutions (IFLA) Professional Reports 118, (The Hague 2010),
3-5, hier3-4.

23Vgl. Nancy Bolt, Einleitung, 1.

24 Vgl. Arbeitsgemeinschaft der Parlaments- und Behordenbiblio-
theken, Portrét, online unter http://www.apbb.de/weblog/?page_
id=42 (10. Juli.2015)

25 Vgl. Severin Corsten, Gunther Pflug, Friedrich Adolf Schmidt-Kiin-
semudller (Hrsg.): Lexikon des gesamten Buchwesens, Bd 1: A
- Buch (Stuttgart 1987), 278, zitiert nach Rene Thalmair, Osterrei-
chische Landesamtsbibliotheken und ihre Vernetzung, 411.

26 Hildebert Kirchner, Von Wesen und Standort der Behdrdenbiblio-
thek, 9.

27 Vgl. ebd. 8.

28 Vgl. Jurgen Kaestner, Stellungnahme zu dem Gesetzentwurf der
Fraktionen der CDU und der FDP fir ein Hessisches Bibliotheks-
gesetz, b.

29 Vgl. Hildebert Kirchner, Von Wesen und Standort der Behdrdenbi-
bliothek, 10.

30 Vgl. Hildebert Kirchner, Von Wesen und Standort der Behdrdenbi-
bliothek, 11.

31 Theo Ohlinger, Einige Rechtsfragen einer Bibliotheksreform, 187.

32 Theo Ohlinger, Einige Rechtsfragen einer Bibliotheksreform, 187,

33 Jurgen Kaestner, Stellungnahme zu dem Gesetzentwurf der
Fraktionen der CDU und der FDP fir ein Hessisches Bibliotheks-
gesetz, 4.

34 Vgl. Jirgen Kaestner, Stellungnahme zu dem Gesetzentwurf der
Fraktionen der CDU und der FDP fir ein Hessisches Bibliotheks-
gesetz, 4.

35 Hessisches Bibliotheksgesetz (HessBiblG) vom 20. Septem-
ber 2010, § 3, Abs. 4, online unter http://www.rv.nessenrecht.
hessen.de/jportal/portal/t/1dpag/page/bshesprod.psml;jsessionid
=289A10C42D3ED582B5CAAB6DC185DD53.jp18?pid=Dokum
entanzeige&showdoccase=1&js_peid=Trefferliste&documentn
umber=1&numberofresults=12&fromdoctodoc=yes&doc.id=jlr
BibIGHErahmen % 3Ajuris-Ir00&doc.part=X&doc.price=0.0&doc.
hi=1#jl-BibIGHEpPP3 (12. Juli. 2015)

36 Vgl. Hildebert Kirchner, Von Wesen und Standort der Behdrdenbi-
bliothek, 10.

37 Vgl. Barbara Schleihagen, Bibliotheksgesetze in Europa — Mittel
politischer Steuerung und Gestaltung. In: Bibliothek: Forschung
und Praxis Bd. 32, Heft 1 (2008), online unter http://www.
degruyter.com/view/j/bfup.2008.32.issue-1/bfup.2008.003/
bfup.2008.003.xml (19. April 2014), 14 — 20, hier 16.

2017 | 47



APBB Sonderheft

©

MARKETING AN OSTERREICHISCHEN BEHORDENBIBLIOTHEKEN / Ronald Mayerhofer

38 Vgl. Albrecht Goschel, Stadt und Kommune — soziales und politi-
sches Umfeld von Bibliotheken im Wandel, [41].

39 Vgl. Theo Ohlinger, Die rechtliche Stellung von Behérdenbibliothe-
ken (0.0., 0.J.), 4.

40 Vgl. Rechnungshof (Hrsg.), Bericht, Reihe Bund 2007/3 (Wien
2008), 9.

41 Vgl. Aufgabenreformkommission (Hrsg.), Bericht der Aufgaben-
reformkommission, online unter http://www.konvent.gv.at/K/
DE/GRUND-K/GRUND-K_00045/imfname_047585.pdf (10. Juni
2014), 2.

42 Vgl. ebd. 2.

43 Vgl. Hubert Rothe: Besuch bei der Kommission fir Amts- und
Behordenbibliotheken des Vereins Osterreichischer Bibliotheka-
rinnen und Bibliothekare, 2 - 3.

44 Vgl. Hubert Rothe: Besuch bei der Kommission fir Amts- und
Behdordenbibliotheken des Vereins Osterreichischer Bibliotheka-
rinnen und Bibliothekare, 2 — 3.

45Vgl. ebd. 2 - 3.

46 Vgl. Bundeskanzleramt (Hg.)Gestern und heute — Die Behorden-
bibliothek des Bundes

47 Vgl. Bundesministeriengesetz (BMG) 1986, BGBI. Nr. 76/1986
zuletzt gedndert durch BGBI. | Nr. 35/2012, Rechtsinformations-
system des Bundeskanzleramts (RIS), online unter https://www.
ris.bka.gv.at/Dokumente/BgblPdf/1986_76_0/1986_76_0.pdf (3.
Mai 2014)

50 Bundesministerium fir Wirtschaft und Arbeit (Hrsg.), Bundes-
kanzler Schissel zeichnet BMVWA mit Verwaltungspreis aus:
Clusterbibliothek flr vier Ministerien erhoht Verwaltungseffizienz,
APA-QTS, 19. Dez. 2006, online unter http://www.ots.at/presse-
aussendung/OTS_20061219_0TS0047/bundeskanzlerschuessel-
zeichnet-bmwa-mit-verwaltungspreis-aus 2. (14. Juli 2015)

51 Vgl. Bundeskanzleramt (Hrsg.), Der Osterreichische Verwaltungs-
preis, Website des Bundeskanzleramts, online unter https://
www.oeffentlicherdienst.gv.at/verwaltungsinnovation/wettbe-
werbe/oesterreichischer_verwaltungspreis/index.html (19. Juli
2015)

52 Vgl. Bundesministerium fur Wirtschaft und Arbeit (Hrsg.), Bun-
deskanzler Schissel zeichnet BMWA mit Verwaltungspreis aus

53 Vgl. ebd.

54 Vgl. Statistik Austria (Hrsg.), Wissenschaftliche Bibliotheken 2010
-2013

67 Vgl. Roswitha Poll, Bibliotheksmanagement. In: Rudolf Fran-
kenberger, Klaus Haller (Hrsg.), Die moderne Bibliothek: ein
Kompendium der Bibliotheksverwaltung (Minchen 2004), [93]
- 116, hier 102.

68 Vgl. Ulrich Moeske, Kosten-Leistungsrechnung in Bibliotheken:
ihre Auswirkung auf Organisation und Finanz. In: Petra Hauke
(Ed.): Bibliothekswissenschaft — quo vadis / Library Science — quo
vadis (Minchen 2005), [345] — 362, hier 345.

69 Vgl. Roswitha Poll, Bibliotheksmanagement, 103 f.

70 Vgl. Josef Pauser, ,, 19 Expertenvorschlagen zur Verwaltungsre-
form in Osterreich” ...1? , VOB Blog, 11. Dezember 2011, online
unter http://www.univie.ac.at/voeb/blog/?p=19357 (1. Juni 2015)

71 Vgl. SPO-Verwaltungsreform: Keine Friihpension fiir Beamte,
Website Tageszeitung Die Presse, online unter http://diepresse.
com/home/politik/innenpolitik/718814/SPOVerwaltungsreform_
Keine-Fruhpension-furBeamte (15. 7. 2014)

55 Vgl. Statistik Austria (Hrsg.), Kulturstatistik 2010 (Wien 2012), 77
ff

72Vgl. Josef Pauser, ,, 19 Expertenvorschlage zur Verwaltungsreform
in Osterreich”

56 Vgl. Rechnungshof (Hrsg.), Bericht, Reihe Bund 2007/3, 2.

57 Bundeskanzleramt (BKA), Bundesministerium fir Gesundheit,
Familie und Jugend (BMGF), Bundesministerium fir Inneres
(BMI), Bundesministerium fur Soziales und Konsumentenschutz
(BMSG)

58 Vgl. Rechnungshof (Hrsg.), Bericht, Reihe Bund 2007/3, 9.

59 Ebd. 23.

73 Vgl. quhart Holzinger, Peter Oberndorfer, Bernhard Raschauer
(Hg.), Osterreichische Verwaltungslehre (Wien 2013), 30.

74 Vgl. Statistik Austria (Hrsg.), Kulturstatistik 2010, 77

75Vgl. ebd. 77.

76 Vgl. Hubert Rothe: Besuch bei der Kommission fir Amts- und
Behdrdenbibliotheken des Vereins Osterreichischer Bibliothekarin-
nen und Bibliothekare, 2 — 3.

48 Vgl. Gestern und heute — Die Behordenbibliothek des Bundes. In:
Website des Bundeskanzleramts, online unter https://www.bka.
gv.at/site/3452/default.aspx (1. Juli 2014)

49 Bundesministerium fir Arbeit, Soziales und Konsumentenschutz
(BMASK), Bundesministerium fur Familien und Jugend (BMFJ),
Bundesministerium fir Gesundheit (BMG), Bundesministerium
fir Land- und Forstwirtschaft, Umwelt und Wasserwirtschaft
(BMLFUW), Bundesministerium fir Verkehr, Innovation und
Technologie, Bundesministerium fir Wissenschaft, Forschung
und Wirtschaft (BMWFW)

60 Ebd. 11.

61 Bundeskanzleramt (Hrsg.): Wir stellen die Verwaltung auf den
Kopf: Verwaltungsreform in Osterreich (Wien 2008), 1.

62 Vgl. Bundesministerium fir Finanzen (Hrsg.), Verwaltungsre-
formen: Ubersicht gemaR § 42 Abs. 4 BHG, 2013, online unter
https://service.omf.gv.at/BUDGET/Budgets/2014_2015/beilagen/
Verwaltungsreform_2014_2015.pdf (23. 5. 2014)

63 Vgl. Bundesministerin fiir Frauen und Offentlichen Dienst im Bun-
deskanzleramt (Hrsg.), Handbuch Wirkungsorientierte Steuerung:
unser Handeln erzeugt Wirkung (Wien 2011), 11.

64 Vgl. ebd. 27

65Vgl. ebd. 17.

66 Vgl. ebd. 37

77 Vgl. Vereinigung Osterreichischer Bibliothekarinnen und Bibliothe-
kare (VOB) (Hrsg.), Tatigkeitsbericht der VOB in der Funktionsperi-
ode 2000-2002 , online unter http://www.univie.ac.at/voeb/filead-
min/Dateien/VOB/Taetigkeitsberichte/tb200002.pdf (7 Juli 2014)

78 Vgl. Vereinigung Osterreichischer Bibliothekarinnen und Biblio-
thekare (VOB) (Hrsg.), Bericht des Prasidiums der Vereinigung
Osterreichischer Bibliothekarinnen und Bibliothekare (VOB) tiber
die Funktionsperiode 2002 bis 2004, online unter http://www.uni-
vie.ac.at/voeb/fileadmin/Dateien/VOB/Taetigkeitsberichte/tb2002.
pdf (7. Juli 2014), [5].

79Vgl. ebd. [4].

2017 | 48



APBB Sonderheft

©

MARKETING AN OSTERREICHISCHEN BEHORDENBIBLIOTHEKEN / Ronald Mayerhofer

80 Vgl. Vereinigung Osterreichischer Bibliothekarinnen und Bibliothe-
kare (VOB) (Hrsg.), Tatigkeitsbericht des Prasidiums der Vereini-
gung Osterreichischer Bibliothekarinnen und Bibliothekare (VOB)
Uber die Funktionsperiode 2004 bis 2006, online unter http://
www.univie.ac.at/voeb/fileadmin/Dateien/VOB/Taetigkeitsbe-
richte/tb2004.pdf (7. Juli 2014), [6].

81 Vgl. Vereinigung Osterreichischer Bibliothekarinnen und Bibliothe-
kare (VOB) (Hrsg.), Tatigkeitsbericht des Prasidiums der Vereini-
gung Osterreichischer Bibliothekarinnen und Bibliothekare (VOB)
Uber die Funktionsperiode 2006 bis 2008, online unter http://
www.univie.ac.at/voeb/fileadmin/Dateien/VOB/Taetigkeitsbe-
richte/tb2006.pdf (7. Juli 2014), 5.

82 Vgl. Vereinigung Osterreichischer Bibliothekarinnen und Bibliothe-
kare (VOB) (Hrsg.), Tatigkeitsbericht des Prasidiums der Vereini-
gung Osterreichischer Bibliothekarinnen und Bibliothekare (VOB)
fur die Funktionsperiode 2009 bis 2011, online unter http://www.
univie.ac.at/voeb/fileadmin/Dateien/VOB/Taetigkeitsberichte/
tb2009.pdf (7. Juli 2014), 5.

83 Ebd. 4.

84 VOB, Bericht des Prasidiums der Vereinigung Osterreichischer
Bibliothekarinnen und Bibliothekare (VOB) tber die Funktionsperi-
ode 2011 bis 2013, 5.

85 Vgl. Konrad Umlauf, Bibliotheksmarketing. In: Berliner Handrei-
chungen zur Bibliothekswissenschaft 34 (Berlin 1997), online
unter http://www.ib.hu-berlin.de/~kumlau/handreichungen/h34/
d1.html (29. Juli 2015)

86 Vgl. Maria Gockeritz, Marketing und Offentlichkeitsarbeit. In:
Nancy Bolt und Suzanne Burge (Hrsg.), Richtlinien fir Behorden-
bibliotheken (International Federation of Library Associations and
Institutions (IFLA) Professional Reports 118, The Hague 2010), 43
— 48, hier 43 - 48

87 Ursula Georgy, Einleitung. In: Ursula Georgy, Frauke Schade
(Hrsg.), Praxishandbuch Bibliotheks- und Informationsmarketing
(Berlin/Boston 2012), [1] — 6, hier 5.

88 Umlauf, Bibliotheksmarketing, D1.

89 Vgl. Ursula Georgy, Einleitung, 5.

92 Vgl. Ursula Georgy, Frauke Schade: Marketing fir Bibliotheken
— Implikationen aus dem Non-Profit- und Dienstleistungsmarke-
ting. In: Ursula Georgy, Frauke Schade (Hrsg.), Praxis-handbuch
Bibliotheks- und Informationsmarketing (Berlin/Boston 2012), 7
— 40, hier 7

107 Vgl. Engelbert Plassmann, Hermann Résch, Jirgen Seefeldt,
Konrad Umlauf, Bibliotheken und Informationsgesellschaft in
Deutschland: eine Einfihrung (Wiesbaden 2006), 223 — 224.

108 Vgl. Roswitha Poll, Bibliotheksmanagement, 94.

93 Vgl. Franco Rota, Prof. Dr. Wolfgang Ratzek Uberraschend
verstorben. In: Website der Hochschule der Medien Stuttgart,
28. November 2014, online unter https://www.hdmstuttgart.de/
view_news?ident=news20141128170853 (14. Juli. 2015).

109 Vgl. Ratzek, Mutations of marketing and libraries, 140.

94 American Marketing Association (Hrsg.), Definition of Marke-
ting, Website der American Marketing Association, online unter
https://www.ama.org/AboutAMA/Pages/Definition-of-Marketing.
aspx (14. Juli. 2015)

110 Vgl. Frauke Schade, Markenentwicklung fir Bibliotheken. In:
Ursula Georgy, Frauke Schade (Hrsg.), Praxishandbuch Biblio-
theks- und Informationsmarketing (Berlin/Boston 2012), [341]
— 368, hier 355.

111 Vgl. Ragna Seidlerde Alwis, Markt- und Wettbewerbsanalyse fir
Bibliotheken, hier 144.

112 Vgl. ebd. 144 — 145,

95 Vgl. Georgy, Schade, Marketing fir Bibliotheken, 9.

96 Vgl. ebd. 10.

97 Vgl. Georgy, Schade: Marketing fur Bibliotheken, 15.

98 Vgl. Wolfgang Ratzek, Mutations of marketing and libraries, 140.

113 Vgl. Frauke Schade, Chancen und Grenzen der Marktsegmentie-
rung auf Grundlage von Milieustudien fiir Offentliche Bibliothe-
ken. In: Ursula Georgy, Frauke Schade (Hrsg.), Praxishandbuch
Bibliotheks- und Informationsmarketing (Berlin/Boston 2012),
[207] - 229, hier 210.

99 Vgl. ebd. 141.

100 Vgl. Georgy, Schade, Marketing fir Bibliotheken, 21.

114 Vgl. Frauke Schade, Chancen und Grenzen der Marktsegmentie-
rung, 211.

101 Vgl. ebd. 30.

102 Vgl. Barbara Lison, Kundenzufriedenheit und Kundenbindungs-
strategien. In: Ursula Georgy, Frauke Schade (Hrsg.), Praxis-
handbuch Bibliotheks- und Informationsmarketing (Berlin/Boston
2012), 475 — 499, hier 491.

115 Vgl. Simone Fihles-Uhlbach, Methoden der Marketingforschung
fUr Bibliotheken und Informationseinrichtungen. In: Ursula
Georgy, Frauke Schade (Hrsg.), Praxishandbuch Bibliotheks- und
Informationsmarketing (Berlin/Boston 2012), [179] — 206, hier
179 - 206.

103 Vgl. Georgy, Schade, Marketing flr Bibliotheken, 17.

104 Vgl. Sabine Teigelkdmper, Marketing fir Bibliotheken, Website
Offentliche Bibliotheken in Bayern, 2009, 1 — 5,0nline unter
https://www.oebib.de/fileadmin/redaktion/management/Materia-
lien/Kundenorientierung/Marketing/Marketing_Download_2009.
pdf (29. Juli 2015), hier 1.

116 Vgl. Frauke Schade, Chancen und Grenzen der Marktsegmentie-
rung, 211.

117 Vgl. Ragna Seidler-de Alwis, Markt- und Wettbewerbsanalyse flr
Bibliotheken, 146 — 150.

118 Vgl. ebd. 144 — 145,

119 Vgl. ebd. 152.

105 Vgl. Hans Christoph Hobohm, Strategisches Marketing — Ziele
und Strategien im strategischen Marketing und ihre Umsetzung
im operativen Marketing. In: Ursula Georgy, Frauke Schade
(Hrsg.), Praxishandbuch Bibliotheks- und Informationsmarketing
(Berlin/Boston 2012), [231] — 255, hier 232 — 234.

120 Vgl. Ragna Seidler-de Alwis, Markt- und Wettbewerbsanalyse fir
Bibliotheken, 153.

121 Vgl. Hans Christoph Hobohm, Strategisches Marketing, 232.

90 Ursula Georgy Einleitung, 3.

91 Umlauf, Bibliotheksmarketing, D1.

106 Vgl. Konrad Umlauf, Materialien zum Bibliotheksmarketing. In:
Berliner Handreichungen zur Bibliothekswissenschaft 62 (Berlin
2000), online unter http://www.ib.hu-berlin.de/~kumlau/handrei-
chungen/h62/#2.4 Marketingzyklus (1. 2. 2015).

122 Vgl. Ragna Seidlerde Alwis, Markt- und Wettbewerbsanalyse flr
Bibliotheken, 154 — 155.

123 Frauke Schade, Markenentwicklung fur Bibliotheken, 345.

124 Vgl. ebd. 347

125 Vgl. ebd. 354.

2017 | 49



APBB Sonderheft

©

MARKETING AN OSTERREICHISCHEN BEHORDENBIBLIOTHEKEN / Ronald Mayerhofer

126 Vgl. Frauke Schade, Markenentwicklung fiir Bibliotheken, 347-
354.

149 Vgl. ebd. 240.

127 Vgl. ebd. 347 361.

150 Vgl. Hans Christoph Hobohm, Strategisches Marketing, 240 —
241.

172 Vgl. Gianfranco Walsh, Alexander Deseniss, Thomas Kilian,
Marketing, 428, 438.

173 Vgl. ebd. 440.

128 Vgl. ebd. 363.

151 Vgl. Konrad Umlauf, Bibliotheksmarketing

174 Vgl. Georgy, Schade, Marketing fur Bibliotheken, 20.

129 Ebd. 358.

152 Vgl. Hans Christoph Hobohm, Strategisches Marketing, 243.

175 Wolfgang Ratzek, Mutations of marketing and libraries, 142.

130 Vgl. Frauke Schade, Markenentwicklung fir Bibliotheken, 358.

153 Vgl. Ratzek, Mutations of marketing and libraries, 140.

131 Vgl. ebd. 360.

132 Vgl. Ute Engelkenmeier, Strategische Markenkommunikation
— zielgerichtet zum Erfolg. In: Ursula Georgy, Frauke Schade
(Hrsg.), Praxishandbuch Bibliotheks- und Informationsmarketing
(Berlin/Boston 2012), [393] — 417, hier 394.

154 Vgl. Doreen Remke: Erarbeitung eines Marketingkonzeptes flr
offentliche Bibliotheken: am Beispiel der Stadt- und Kreisbiblio-
thek 'Edlef Képpen' Genthin (Hamburg 2008), 65.

176 Vgl. Gianfranco Walsh, Alexander Deseniss, Thomas Kilian,
Marketing, 441.

177 Vgl. Herbert Meffert, Manfred Bruhn, Dienstleistungsmarketing,
359.

155 Vgl. Hans Christoph Hobohm, Strategisches Marketing, 244.

133 Vgl. Gianfranco Walsh, Alexander Deseniss, Thomas Kilian,
Marketing: eine Einflihrung auf der Grundlage von Case Studies
(Wiesbaden 2013), 443.

156 Vgl. Gianfranco Walsh, Alexander Deseniss, Thomas Kilian,
Marketing, 437.

178 Vgl. Gianfranco Walsh, Alexander Deseniss, Thomas Kilian,
Marketing, 441.

179 Vgl. Hans Christoph Hobohm, Strategisches Marketing, 245.

157 Vgl. Hans Christoph Hobohm, Strategisches Marketing, 244.

180 Vgl. Wolfgang Ratzek, Mutations of marketing and libraries, 142.

134 Vgl. Manfred Bruhn: Integrierte Unternehmens- und Marken-
kommunikation: strategische Planung und operative Umsetzung
(Stuttgart 2009, S. 22 zitiert nach: Ute Engelkenmeier, Strategi-
sche Markenkommunikation, 22.

158 Vgl. Herbert Meffert, Manfred Bruhn, Dienstleistungsmarketing,
339.

159 Vgl. Konrad Umlauf, Bibliotheksmarketing

160 Vgl. Hans Christoph Hobohm, Strategisches Marketing, 244.

135 Vgl. Ute Engelkenmeier, Strategische Markenkommunikation,
409.

136 Vigl. ebd. 411.

137 Vgl. Ute Engelkenmeier, Strategische Markenkommunikation,
413 - 414.

161 Vgl. Hanneke Kunst, Isabelle van Woerkom, Einzelhandels-
marketing in niederléandischen Bibliotheken. In: Ursula Georgy,
Frauke Schade (Hrsg.), Praxishandbuch Bibliotheks- und Informa-
tionsmarketing (Berlin/Boston 2012), 627 — 647, hier 627 — 628.

162 Vgl. Hans Christoph Hobohm, Strategisches Marketing, 244.

138 Vgl. Frauke Schade, Markenentwicklung fir Bibliotheken, 364.

139 Vgl. Wolfgang Ratzek, Mutations of marketing and libraries, 141.

140 Vgl. Georgy, Schade, Marketing fir Bibliotheken, 20.

163 Vgl. Claudia Lux, Offentlichkeitsarbeit. In: Rudolf Frankenberger,
Klaus Haller (Hrsg.), Die moderne Bibliothek: ein Kompendium
der Bibliotheksverwaltung (Minchen 2004), 322 — 343, hier 323.

141 Vgl. Gianfranco Walsh, Alexander Deseniss, Thomas Kilian,
Marketing: eine Einfihrung, 433.

164 Vgl. Ronald Mayerhofer, Offentlichkeitsarbeit an der Parlaments-
bibliothek: Empfehlungen zur Fortsetzung eines erfolgreichen
Weges (Wien 2013), 11 - 13.

142 Vgl. Herbert Meffert, Manfred Bruhn, Dienstleistungsmarketing:
Grundlagen — Konzepte — Methoden (Wiesbaden 2009), 245.

165 Vgl. Hans Christoph Hobohm, Strategisches Marketing, 244.

143 Vgl. Wolfgang Ratzek, Mutations of marketing and libraries, 140

166 Vgl. Wolfgang Ratzek, Mutations of marketing and libraries, 140.

144V gl. Herbert Meffert, Manfred Bruhn, Dienstleistungsmarketing,
246.

167 Vgl. Herbert Meffert, Manfred Bruhn, Dienstleistungsmarketing,
301.

145 Vgl. Hans Christoph Hobohm, Strategisches Marketing, 239 —
242.

168 Vgl. ebd. 283.

169 Vgl. ebd. 280.

146 Vgl. ebd. 238.

147 Vgl. Hans Christoph Hobohm, Strategisches Marketing, 239.

170 Gianfranco Walsh, Alexander Deseniss, Thomas Kilian, Marke-
ting, 438.

148 Vgl. ebd. 239.

171 Vgl. Hans Christoph Hobohm, Strategisches Marketing, 245.

181 Ebd. 141.

182 Vgl. Hans Christoph Hobohm, Strategisches Marketing, 245.

183 Vgl. Wolfgang Ratzek, Mutations of marketing and libraries, 141.

184 Vgl. Gianfranco Walsh, Alexander Deseniss, Thomas Kilian,
Marketing, 445.

185 \Vgl. ebd. 443.

186 Vgl. ebd. 444.

187 Vgl. Gianfranco Walsh, Alexander Deseniss, Thomas Kilian,
Marketing, 443.

188 Vgl. Wolfgang Ratzek, Mutations of marketing and libraries, 141.

189 Vgl. Gianfranco Walsh, Alexander Deseniss, Thomas Kilian,
Marketing, 442 — 443.

190 Vgl. Herbert Meffert, Manfred Bruhn, Dienstleistungsmarketing,
407 - 408.

191 Vgl. Herbert Meffert, Manfred Bruhn, Dienstleistungsmarketing,
408 - 411.

192 Vgl. Jochen Glaser, Grit Laudel, Experteninterviews und qualita-
tive Inhaltsanalyse als Instrumente rekonstruierender Untersu-
chungen (Wiesbaden 2010), 43.

193 Vgl. ebd. 1.

194 Vgl. Jochen Glaser, Grit Laudel, Experteninterviews, 46 — 47.

195 Vgl. ebd. 12.

196 Vgl. ebd. 47.

197 Vgl. ebd. 47.

198 Vgl. Jochen Glaser, Grit Laudel, Experteninterviews, 199.

2017 |50



APBB Sonderheft

MARKETING AN OSTERREICHISCHEN BEHORDENBIBLIOTHEKEN / Ronald Mayerhofer

199 Vgl. ebd. 45 - 46.

200 Jochen Glaser, Grit Laudel, Experteninterviews, 90.

201 Ebd. 91.

202 Vgl. ebd. 112.

203 Vgl. ebd. 112.

230 Vgl. Parlamentsdirektion (Hg.), Informationsstellen des Parla-
ments treten Bibliothekenverbund bei: Parlamentsbibliothek und
Mediendokumentation im Verbundkatalog. In: Parlamentskorre-
spondenz 713), online unter http://www.parlament.gv.at/PAKT/
PR/JAHR_2012/PK0713/index.shtml (14. August 2015)

249 Vgl. ebd. 275.

250 Vgl. Jochen Gléser, Grit Laudel, Experteninterviews, 273.

251 Vgl. Ronald Mayerhofer, Offentlichkeitsarbeit an der Parlaments-
bibliothek, 15 - 22.

204 Ebd. 91.

205 Vgl. Jochen Gléser, Grit Laudel, Experteninterviews, 10.

206 Vgl. ebd. 41.

207 Vgl. ebd. 41.

208 Vgl. Jochen Glaser, Grit Laudel, Experteninterviews, 41.

209 Vgl. ebd. 112 - 113.

210 Vgl. ebd. 142.

211 Vgl. ebd. 115.

231 Vgl. Jochen Gléser, Grit Laudel, Experteninterviews, 100.

232 Vgl. ebd. 100.

233 Vgl. ebd. 101.

234 Osterreichischer Bibliothekenverbund (Hg.), Die dsterreichische
Bibliothekenverbund und Service GmbH, online unter https://
www.obvsg.at/wirueberuns/aufgaben/ (14. August 2015)

235Vgl. Ostlerreichischer Bibliothekenverbund (Hg.), Verbundbiblio-
theken Ubersicht, online unter https://www.obvsg.at/bibliothe-
kenverbund/verbundbibliotheken-liste/ (8. 8. 2015)

212 Vgl. ebd. 144.

213 Vgl. Jochen Glaser, Grit Laudel, Experteninterviews, 115.

214 Vgl. ebd. 144.

215Vgl. ebd. 142 — 143.

216 Vgl. Jochen Glaser, Grit Laudel, Experteninterviews, 144.

217 Ebd. 144.

218 Vgl. ebd. 144.

219Vgl. ebd. 147 — 148.

220 Konrad Umlauf, Bibliotheksmarketing, D1.

221 Vgl. Hans-Christoph Hobohm, Strategisches Marketing, 245.

222 Vgl. Wolfgang Ratzek, Mutations of marketing and libraries, 141.

223 Vgl. Jochen Gléser, Grit Laudel, Experteninterviews, 97 — 98.

224 Vgl. Jochen Gléser, Grit Laudel, Experteninterviews, 98.

225 Vgl. Statistik Austria (Hrsg.), Wissenschaftliche Bibliotheken und
Spezialbibliotheken 2010 bis 2013.

226 Vgl. Parlamentsdirektion (Hg.), Hausordnung fir die Parlaments-
gebadude (Wien 2006), 37.

227 Vgl. ebd. 38.

228 Ebd. 38.

229 Parlamentsdirektion (Hg.), Bibliotheksfolder: Willkommen in der
Parlamentsbibliothek (Wien 0.J.), online unter http://www.par
lament.gv.at/ZUSD/DLFolder/OeP_Bibliothek_WEB_ACC_send.
pdf (14. August 2015)

236 Vgl. Bundesministerium fur Finanzen (Hg.), Ministerialbibliothek,
online unter https://www.bmf.gv.at/ministerium/aufgaben-orga-
nisation/ministerialbibliothek.html (11. August 2015)

237 Wienbibliothek im Rathaus (Hg.), Benltzungsordnung, online
unter http://www.wienbibliothek.at/benuetzung-und-services/
benuetzung/benuetzungsordnung/index.html (11. August 2015)

238 Vgl. Wienbibliothek im Rathaus (Hg.), Bestande und Sammlun-
gen, online unter http://www.wienbibliothek.at/bestaende-und-
sammlungen/index.html (11. August 2015)

239 Wienbibliothek im Rathaus (Hg.), Benltzungsordnung

240 AK Bibliothek Wien fur Sozialwissenschaften (Hg.), Bestande
der Bibliothek, online unter http://wien.arbeiterkammer.at/
service/bibliothek/bibliotheksbenuetzung/Bestaende.html (8.
Juli 2015)

241 AK Bibliothek Wien fur Sozialwissenschaften (Hg.), Benltzungs-
ordnung, September 2008, online unter http://media.arbeiter
kammer.at/PDF/Benuetzerordnung.pdf (8. Juli 2015)

242 AK Bibliothek Wien flir Sozialwissenschaften (Hg.), Bestande
der Bibliothek

243 Vgl. ebd. 201.

244 Vgl. ebd. 202.

245Vgl. Jochen Glaser, Grit Laudel, Experteninterviews, 204.

246 Vgl. ebd. 200.

247 Vgl. ebd. 204 — 205.

248 Vgl. Jochen Glaser, Grit Laudel, Experteninterviews, 204.

2017151



APBB Sonderheft

©

MARKETING AN OSTERREICHISCHEN BEHORDENBIBLIOTHEKEN / Ronald Mayerhofer

BIBLIOGRAPHIE

PRIMARTEXTE

AK Bibliothek Wien firr Sozialwissenschaften (Hrsg.), Benit-
zungsordnung, September 2008, online unter http://media.
arbeiterkammer.at/PDF/Benuetzerordnung.pdf (8. Juli 2015)

AK Bibliothek Wien flir Sozialwissenschaften (Hrsg.), Bestande
der Bibliothek, online unter http://wien.arbeiterkammer.at/ser-
vice/bibliothek/bibliotheksbenuetzung/Bestaende.html (8. Juli
2015)

American Marketing Association (Hrsg.), Definition of Mar
keting, Website der American Marketing Association, online
unter https://www.ama.org/AboutAMA/Pages/Definition-of-
Marketing.aspx (14. Juli. 2015)

Arbeitsgemeinschaft der Parlaments- und Behdrdenbiblio-
theken (APBB), Portrat, online unter http://www.apbb.de/
weblog/?page_id=42 (10. Juli.2015)

Aufgabenreformkommission (Hrsg.), Bericht der Aufgaben-
reformkommission, online unter http://www.konvent.gv.at/K/
DE/GRUND-K/GRUND-K_00045/imfname_047585.pdf (10.
Juni 2014)

Bundeskanzleramt (Hrsg.), Der Osterreichische Verwaltungs-
preis, Website des Bundeskanzleramts, online unter https://
www.oeffentlicherdienst.gv.at/verwaltungsinnovation/wett-
bewerbe/oesterreichischer_verwaltungspreis/index.html (19.
Juli 2015)

Bundeskanzleramt (Hrsg.), Gestern und heute — Die Behor-
denbibliothek des Bundes. In: Website des Bundeskanzler-
amts, online unter https://www.bka.gv.at/site/3452/default.
aspx (1. Juli 2014)

Bundesministeriengesetz (BMG) 1986, BGBI. Nr. 76/1986
zuletzt gedndert durch BGBI. | Nr. 35/2012, Rechts-
informationssystem des Bundeskanzleramts (RIS),
online  unter  https://www.ris.bka.gv.at/Dokumente/
BgblPdf/1986_76_0/1986_76_0.pdf (3. Mai 2014)

Bundesministerium flr Finanzen (Hg.), Ministerialbibliothek,
online unter https://www.bmf.gv.at/ministerium/aufgaben-
organisation/ministerialbibliothek.html (11. August 2015)

Bundesministerium fir Finanzen (Hrsg.), Verwaltungsrefor-
men: Ubersicht gemaR § 42 Abs. 4 BHG, 2013, online unter
https://service.bmf.gv.at/BUDGET/Budgets/2014_2015/beila-
gen/Verwaltungsreform_2014_2015.pdf (23. 5. 2014)

Bundesministerin fiir Frauen und Offentlichen Dienst im Bun-
deskanzleramt (Hrsg.), Handbuch Wirkungsorientierte Steue-
rung: unser Handeln erzeugt Wirkung (Wien 2011)

Bundesministerium fir Wirtschaft und Arbeit (Hrsg.), Bundes-
kanzler Schissel zeichnet BMWA mit Verwaltungspreis aus:
Clusterbibliothek fir vier Ministerien erhdht Verwaltungseffizi-
enz, APA-QOTS, 19. Dez. 20086, online unter http://www.ots.at/
presseaussendung/OTS_20061219_0TS0047/bundeskanzler-
schuessel-zeichnet-bmwa-mit-verwaltungspreis-aus 2. (14.
Juli 2015)

Hessisches Bibliotheksgesetz (HessBiblG) vom 20. Septem-
ber 2010, § 3, Abs. 4, online unter http://www.rv.hessenrecht.
hessen.de/jportal/portal/t/1dpg/page/bshesprod.psml;jsessio
nid=289A10C42D3ED582B5CAAG6DC185DD53.jp187pid=D
okumentanzeige&showdoccase=1&js_peid=Trefferliste&doc
umentnumber=1&numberofresults=12&fromdoctodoc=yes
&doc.id=jIrBibIGHErahmen % 3Ajuris-Ir00&doc.part=X&doc.
price=0.0&doc.hl=1#jl-BibIGHEpP3 (12. Juli. 2015)

Jirgen Kaestner, Arbeitsgemeinschaft der Parlaments- und
Behordenbibliotheken (APBB). Stellungnahme zu dem
Gesetzentwurf der Fraktionen der CDU und der FDP fir ein
Hessisches Bibliotheksgesetz — Drucks. 18/1728 In: Arbeits-
gemeinschaft der Parlaments- und Behordenbibliotheken: Mit-
teilungen 104 (2010), 3 — 5, online unter http://www.apbb.de/
dateien/APBB_Mitteilungen_Nr_104.pdf (21. Mai 2015)

Osterreichischer Bibliothekenverbund (Hg.), Die osterreichi-
sche Bibliothekenverbund und Service GmbH, online unter
https://www.obvsg.at/wir-ueber-uns/aufgaben/ (14. August
2015)

Oste_r_reichischer Bibliothekenverbund (Hg.), Verbundbibliothe-
ken Ubersicht, online unter https://www.obvsg.at/bibliothe-
kenverbund/verbundbibliotheken-liste/ (8. 8. 2015)

Parlamentsdirektion (Hg.), Bibliotheksfolder: Willkommen in
der Parlamentsbibliothek (Wien 0.J.), online unter http://www.
parlament.gv.at/ZUSD/DLFolder/OeP_Bibliothek_WEB_ACC_
send.pdf (14. August 2015)

Parlamentsdirektion (Hg.), Hausordnung fir die Parlaments-
gebaude (Wien 2006)

Parlamentsdirektion (Hg.), Informationsstellen des Parlaments
treten Bibliothekenverbund bei: Parlamentsbibliothek und
Mediendokumentation im Verbundkatalog. In: Parlamentskor-
respondenz 713), online unter http://www.parlament.gv.at/
PAKT/PR/JAHR_2012/PK0713/index.shtml (14. August 2015)

Josef Pauser, ,19 Expertenvorschldgen zur Verwaltungs-
reform in Osterreich” ...1? , VOB Blog, 11. Dezember 2011,
online unter http://www.univie.ac.at/voeb/blog/?p=19357 (1.
Juni 2015)

Rechnungshof (Hrsg.), Bericht, Reihe Bund 2007/3 (Wien
2008)

2017 | 52



APBB Sonderheft

MARKETING AN OSTERREICHISCHEN BEHORDENBIBLIOTHEKEN / Ronald Mayerhofer

Franco Rota, Prof. Dr. Wolfgang Ratzek Uberraschend verstor
ben. In: Website der Hochschule der Medien Stuttgart, 28.
November 2014, online unter https://www.hdmstuttgart.de/
view_news?ident=news20141128170853 (14. Juli. 2015)

SPO-Verwaltungsreform: Keine Friihpension fiir Beamte,
Website Tageszeitung Die Presse, online unter http://die-
presse.com/home/politik/innenpolitik/718814/SPOVerwal-
tungsreform_Keine-Fruhpension-furBeamte (15. 7. 2014)

Statistik Austria (Hrsg.), Kulturstatistik 2010 (Wien 2012)

Statistik Austria (Hrsg.), Wissenschaftliche Bibliotheken und
Spezialbibliotheken 2010 bis 2013 im Uberblick, 10. 4. 2015,
online unter http://www.statistik.at/web_de/statistiken/men-
schen_und_gesellschaft/bildung_und_kultur/kultur/bibliothe-
ken/020711.html (18. Juni 2015)

Vereinigung Osterreichischer Bibliothekarinnen und Bibliothe-
kare (VOB) (Hrsg.), Bericht des Prasidiums der Vereinigung
Osterreichischer Bibliothekarinnen und Bibliothekare (VOB)
Uber die Funktionsperiode 2002 bis 2004, online unter http://
www.univie.ac.at/voeb/fileadmin/Dateien/VOB/Taetigkeitsbe-
richte/tb2002.pdf (7 Juli 2014)

Vereinigung Osterreichischer Bibliothekarinnen und Biblio-
thekare (VOB) (Hrsg.), Tatigkeitsbericht der VOB in der Funkti-
onsperiode 2000-2002, online unter http://www.univie.ac.at/
voeb/fileadmin/Dateien/VOB/Taetigkeitsberichte/tb200002.
pdf (7 Juli 2014)

Vereinigung Osterreichischer Bibliothekarinnen und Bibliothe-
kare (VOB) (Hrsg.), Tatigkeitsbericht des Présidiums der Verei-
nigung Osterreichischer Bibliothekarinnen und Bibliothekare
(VOB) iber die Funktionsperiode 2004 bis 2006, online unter
http://www.univie.ac.at/voeb/fileadmin/Dateien/VOB/Taetig-
keitsberichte/tb2004.pdf (7 Juli 2014)

Vereinigung Osterreichischer Bibliothekarinnen und Bibliothe-
kare (VOB) (Hrsg.), Tatigkeitsbericht des Prasidiums der Verei-
nigung Osterreichischer Bibliothekarinnen und Bibliothekare
(VOB) Uber die Funktionsperiode 2006 bis 2008, online unter
http://www.univie.ac.at/voeb/fileadmin/Dateien/VOB/Taetig-
keitsberichte/tb2006.pdf (7. Juli 2014)

Vereinigung Osterreichischer Bibliothekarinnen und Bibliothe-
kare (VOB) (Hrsg.), Tatigkeitsbericht des Prasidiums der Verei-
nigung Osterreichischer Bibliothekarinnen und Bibliothekare
(VOB) fir die Funktionsperiode 2009 bis 2011, online unter
http://www.univie.ac.at/voeb/fileadmin/Dateien/VOB/Taetig-
keitsberichte/tb2009.pdf (7 Juli 2014)

Vereinigung der Osterreichischen Bibliothekarinnen und
Bibliothekare (Hg.), Vorstand 2013 — 2015. In: Website der
Vereinigung der Osterreichischen Bibliothekarinnen und Bib-
liothekare, online unter http://www.univie.ac.at/voeb/voeb/
vorstand/ (10. Juli.2015)

Wienbibliothek im Rathaus (Hg.), Benltzungsordnung, online
unter http://www.wienbibliothek.at/benuetzung-und-services/
benuetzung/benuetzungsordnung/index.html

(11. August 2015)

Wienbibliothek im Rathaus (Hg.), Bestdnde und Sammlun-
gen, online unter http://www.wienbibliothek.at/bestaende-
und-sammlungen/index.html 11. August 2015)

SEKUNDARTEXTE

Alan R. Andreasen, Strategic marketing for non-profit organi-
zations (Harlow 2014)

Sanjay K. Bihani: Typen von Behdrdenbibliotheken. In: Nancy
Bolt und Suzanne Burge (Hrsg.), Richtlinien flir Behordenbib-
liotheken (International Federation of Library Associations and
Institutions (IFLA) Professional Reports 118, The Hague 2010),
3-56

Alexander Bogner (Hrsg.), Experteninterviews: Theorien,
Methoden (Wiesbaden 2015)

Nancy Bolt, Einleitung. In: Nancy Bolt und Suzanne Burge
(Hrsg.), Richtlinien flr Behdrdenbibliotheken (International
Federation of Library Associations and Institutions (IFLA) Pro-
fessional Reports 118, The Hague 2010), 1 -2

Mark Buzinkay, Ratgeber fiir Bibliotheksmarketing: Praxis
2007 online unter http://www.buzinkay.net/texte/bib-marke-
ting-ratgeber2.pdf (4. Mai 2014)

Ute Engelkenmeier, Strategische Markenkommunikation —
zielgerichtet zum Erfolg. In: Ursula Georgy, Frauke Schade
(Hrsg.), Praxishandbuch Bibliotheks- und Informationsmarke-
ting (Berlin/Boston 2012), [393] - 417

Simone Fihles-Uhlbach, Methoden der Marketingforschung
fir Bibliotheken und Informationseinrichtungen. In: Ursula
Georgy, Frauke Schade (Hrsg.), Praxishandbuch Bibliotheks-
und Informationsmarketing (Berlin/Boston 2012), [179] — 206

Ursula Georgy, Einleitung. In: Ursula Georgy, Frauke Schade
(Hrsg.), Praxishandbuch Bibliotheks- und Informationsmarke-
ting (Berlin/Boston 2012)

201753



APBB Sonderheft

©

MARKETING AN OSTERREICHISCHEN BEHORDENBIBLIOTHEKEN / Ronald Mayerhofer

Jochen Glaser, Grit Laudel, Experteninterviews und qualita-
tive Inhaltsanalyse als Instrumente rekonstruierender Unter
suchungen (Wiesbaden 2010)

Albrecht Goschel, Stadt und Kommune — soziales und politi-
sches Umfeld von Bibliotheken im Wandel. In: Ursula Georgy,
Frauke Schade (Hrsg.), Praxishandbuch Bibliotheks- und Infor
mationsmarketing (Berlin/Boston 2012), [41] — 65

Mark R. Gould, The library PR handbook: high impact commu-
nications (Chicago 2009)

Dinesh K. Gupta, Marketing library and information services: a
global outlook (IFLA Publications 159, Berlin 2013)

Dinesh K. Gupta, Marketing library and information services:
international perspectives (Berlin 2006)

Hans Christoph Hobohm, Strategisches Marketing — Ziele und
Strategien im strategischen Marketing und ihre Umsetzung
im operativen Marketing. In: Ursula Georgy, Frauke Schade
(Hrsg.), Praxishandbuch Bibliotheks- und Informationsmarke-
ting (Berlin/Boston 2012),[231] - 255

Hans-Christoph Hobohm, Konrad Umlauf (Hrsg.), Erfolgrei-
ches Management von Bibliotheken und Informationseinrich-
tungen: Fachratgeber fir die Bibliotheksleitung und Bibliothe-
kare (Hamburg 2003)

Ulrike Hoffmann, Zur derzeitigen Situation der oberésterrei-
chischen Bibliotheken und Perspektiven fiir ein effizientes
Dienstleistungsmarketing (Diplomarbeit Universitat Linz 2000)

Gerhart Holzinger, Peter Oberndorfer, Bernhard Raschauer
(Hg.), Osterreichische Verwaltungslehre (Wien 2013)

Marie R. Kennedy, Marketing your library's electronic resour
ces : a how-to-do-it (London 2013)

Hildebert Kirchner, Von Wesen und Standort der Behérdenbi-
bliothek. In: Arbeitsgemeinschaft der Parlaments- und Behor
denbibliotheken: Mitteilungen 104 (2010), 6 — 12, online unter
http://www.apbb.de/dateien/APBB_Mitteilungen_Nr_104.pdf
(21. Mai 2015)

Trine Kolderup Flaten (Hrsg.), Management, marketing and
promotion of library services based on statistics, analyses
and evaluation (IFLA Publications ; 120/121, Mlnchen 2006)

Hanneke Kunst, Isabelle van Woerkom, Einzelhandelsmar
keting in niederlandischen Bibliotheken. In: Ursula Georgy,
Frauke Schade (Hrsg.), Praxishandbuch Bibliotheks- und Infor-
mationsmarketing (Berlin/Boston 2012), 627 — 647

Barbara Lison, Kundenzufriedenheit und Kundenbindungsstra-
tegien. In: Ursula Georgy, Frauke Schade (Hrsg.), Praxishand-
buch Bibliotheks- und Informationsmarketing (Berlin/Boston
2012)

Debra Lucas-Alfieri, Marketing the 21st century library: the
time is now (Amsterdam 2015)

Claudia Lux, Offentlichkeitsarbeit. In: Rudolf Frankenberger,
Klaus Haller (Hrsg.), Die moderne Bibliothek: ein Kompen-
dium der Bibliotheksverwaltung (Minchen 2004), 322 - 343

Ronald Mayerhofer, Offentlichkeitsarbeit an der Parlamentsbi-
bliothek: Empfehlungen zur Fortsetzung eines erfolgreichen
Weges (Wien 2013)

Philipp Mayring, Qualitative Inhaltsanalyse: Grundlagen und
Techniken (Weinheim/Basel 2015)

Herbert Meffert, Manfred Bruhn, Dienstleistungsmarketing:
Grundlagen — Konzepte — Methoden (Wiesbaden 2009)

Ulrich Moeske, Kosten-Leistungsrechnung in Bibliotheken:
ihre Auswirkung auf Organisation und Finanz. In: Petra Hauke
(Ed.): Bibliothekswissenschaft — quo vadis / Library Science —
quo vadis (Minchen 2005), [345] — 362

Elisabeth Niggemann (Hrsg.), Controlling und Marketing in
wissenschaftlichen Bibliotheken: Entwicklung einer praxis-
wirksamen Marketingstrategie fir Hochschulbibliotheken am
Beispiel der Universitatsbibliotheken Dusseldorf und Magde-
burg, Bd. 1 — 3 (Dbi-Materialien 177 186, 193, Berlin 1998
—-1999)

Oliver Obst, Die Zukunft des Bibliotheksmarketings. In: Ursula
Georgy, Frauke Schade (Hrsg.), Praxishandbuch Bibliotheks-
und Informationsmarketing (Berlin/Bosten 2012)

Theo Ohlinger, , Die Bibliotheken des Bundes. Rechtliche Stel-
lung und Funktion im wissenschaftlichen Bibliotheks-, Doku-
mentations- und Informationswesen”: Gutachten, (0.0., 0.J.)

Theo Ohlinger, Einige Rechtsfragen einer Bibliotheksreform
(0.0.,0J.)

Ekkehard Oehmig, Wissenschaftliche Bibliotheken und Mar
keting — Erkenntnisse aus einem gemeinsamen Projekt der
ULB Dusseldorf und der UB Magdeburg. In: Dorothee Reif3-
mann (Hrsg.), Geschichte, Gegenwart und Zukunft der Biblio-
thek: Festschrift fir Konrad Marwinski zum 65. Geburtstag
(MUnchen 2000), 133 - 144

Engelbert Plassmann, Hermann Ro&sch, Jirgen Seefeldt,
Konrad Umlauf, Bibliotheken und Informationsgesellschaft in
Deutschland: eine Einflihrung (Wiesbaden 2006)

2017 | 54



APBB Sonderheft

©

MARKETING AN OSTERREICHISCHEN BEHORDENBIBLIOTHEKEN / Ronald Mayerhofer

Roswitha Poll, Bibliotheksmanagement. In: Rudolf Franken-
berger, Klaus Haller (Hrsg.), Die moderne Bibliothek: ein Kom-
pendium der Bibliotheksverwaltung (Mlnchen 2004), [93] —
116

Wolfgang Ratzek, The mutations of marketing and libraries. In:
IFLA Journal: Official Journal of the International Federation
of Library Associations and Institutions, Vol. 32, No. 2, (The
Hague 2011), 139 — 151

Doreen Remke: Erarbeitung eines Marketingkonzeptes fur
offentliche Bibliotheken: am Beispiel der Stadt- und Kreisbib-
liothek 'Edlef Kbppen' Genthin (Hamburg 2008)

Hubert Rothe: Besuch bei der Kommission fir Amts- und
Behordenbibliotheken des Vereins Osterreichischer Bibliothe-
karinnen und Bibliothekare. In: Arbeitsgemeinschaft der Par-
laments- und Behordenbibliotheken: Mitteilungen 91 (2002),
2 — 3, online unter http://www.apbb.de/dateien/APBB_Mittei-
lungen_Nr_91.pdf (4. Juli 2014)

Réjean Savard, Adapting marketing to libraries in a changing
and world-wide environment: papers presented at the 63rd
IFLA conference, Copenhagen, September 1997 (IFLA publi-
cations 89, Miinchen 2000)

Frauke Schade, Chancen und Grenzen der Marktsegmentie-
rung auf Grundlage von Milieustudien fiir Offentliche Biblio-
theken. In: Ursula Georgy, Frauke Schade (Hrsg.), Praxishand-
buch Bibliotheks- und Informationsmarketing (Berlin/Boston
2012), [207] - 229

Frauke Schade, Markenentwicklung fur Bibliotheken. In:
Ursula Georgy, Frauke Schade (Hrsg.), Praxishandbuch Biblio-
theks- und Informationsmarketing (Berlin/Boston 2012

Barbara Schleihagen, Bibliotheksgesetze in Europa — Mit-
tel politischer Steuerung und Gestaltung. In: Bibliothek:
Forschung und Praxis Bd. 32, Heft 1 (2008), online unter
http://www.degruyter.com/view/j/bfup.2008.32.issue-1/
bfup.2008.003/bfup.2008.003.xml (19. April 2014), 14 — 20

Ragna Seidlerde Alwis, Markt- und Wettbewerbsanalyse fir
Bibliotheken. In: Ursula Georgy, Frauke Schade (Hrsg.), Pra-
xishandbuch Bibliotheks- und Informationsmarketing (Berlin/
Bosten 2012), [135] - 157

Judith A. Siess, The visible librarian asserting your value with
marketing and advocacy (Chicago 2003)

Carol Smallwood, Marketing your library: tips and tools that
work (Jefferson 2012)

Sabine Teigelkamper, Marketing flr Bibliotheken, Website
Offentliche Bibliotheken in Bayern, 2009, 1 - 5, online unter
https://www.oebib.de/fileadmin/redaktion/management/
Materialien/Kundenorientierung/Marketing/Marketing_Down-
load_2009.pdf (29. Juli 2015)

Rene Thalmair, Osterreichische Landesamtsbibliotheken —
das unentdeckte Land: Vorteile ihrer Vernetzung (Saarbrticken
2012)

Rene Thalmair, Osterreichische Landesamtsbibliotheken und
ihre Vernetzung. In: B.I.T. online 15 (2012) 5., 411 —= 422, online
unter http://www.b-i-t-online.de/heft/2012-05-fachbeitrag-thal-
mair.pdf (17 April. 2014)

Konrad Umlauf, Bibliotheksmarketing (Berliner Handreichun-
gen zur Bibliothekswissenschaft 34, Berlin 1997), online unter
http://www.ib.hu-berlin.de/~kumlau/handreichungen/h34/
d1.html (29. Juli 2015)

Konrad Umlauf, Marketing und Leistungsmessung (Berliner
Handreichungen zur Bibliothekswissenschaft 95, Berlin 2001,
online unter http://www.ib.hu-berlin.de/~kumlau/handreichun-
gen/h95/h95.pdf (10. Juli 2014)

Konrad Umlauf, Materialien zum Bibliotheksmarketing (Ber
liner Handreichungen zur Bibliothekswissenschaft 62, Berlin
2000), online unter

http://www.ib.hu-berlin.de/~kumlau/handreichungen/
h62/#2.4 Marketingzyklus (1. 2. 2015)

Konrad Umlauf, Standortmarketing. In: Ursula Georgy, Frauke
Schade (Hrsg.), Praxishandbuch Bibliotheks- und Informati-
onsmarketing (Berlin/Boston 2012), 67 — 101.

Gianfranco Walsh, Alexander Deseniss, Thomas Kilian, Mar-
keting: eine Einfihrung auf der Grundlage von Case Studies
(Wiesbaden 2013)

Jeanette Woodward, Creating the customerdriven academic
library (Chicago 2009)

Jen Wu, Trends in Behdrdenbibliotheken. In: Nancy Bolt und
Suzanne Burge (Hrsg.), Richtlinien fir Behordenbibliotheken
(International Federation of Library Associations and Institu-
tions (IFLA) Professional Reports 118, The Hague 2010), 52
- 56

2017 |55



APBB Sonderheft

MARKETING AN OSTERREICHISCHEN BEHORDENBIBLIOTHEKEN / Ronald Mayerhofer

ABSTRACTS

DEUTSCH

Diese Masterthesis dient dem Zweck der Erhebung von Best-
Practice-MalRnahmen, die von Osterreichischen Behordenbib-
liotheken im Bereich Marketing eingesetzt werden und der
Einschatzung ihrer Anwendbarkeit auf die Osterreichische Par-
lamentsbibliothek. Dies erfolgt mittels der Durchfiihrung von
Interviews mit Expertinnen und der Anwendung der qualitati-
ven Inhaltsanalyse nach Jochen Glaser und Grit Laudel, denen
theoretische definitorische und UberblicksméaRig-einfliihrende
Ausfihrungen zu den Themenbldcken Wesen und Lage von
Behordenbibliotheken in Osterreich und Marketing fir Biblio-
theken vorangehen.

Bei den Behordenbibliotheken, die den Auswahlkriterien
entsprachen (dsterreichischer Standort, Servicierung inter-
ner und externer Kundinnen und Kunden, Mitgliedschaft im
Osterreichischen Bibliothekenverbund), handelt es sich um die
Ministerialbibliothek des Bundesministeriums fiir Finanzen,
die Wienbibliothek im Rathaus und die AK Bibliothek Wien fir
Sozialwissenschaften. Als Expertinnen fungierten jeweils die
Flhrungskréafte der Einrichtungen.

Die Mafl3nahmen, die sich bewéhrt haben, dienen vor allem
der Steigerung der Flexibilitat, Multifunktionalitdt und Kundin-
nen- und Kundenorientierung des Personals und des Raums,
der Verbesserung der Sichtbarmachung von Leistungen und
dem Betrieb von effektiven und effizienten Werkzeugen der
strategischen Steuerung, Kommunikation, Information und
Kontrolle.

Ein Teil dieser Maflnahmen ist in der Parlamentsbibliothek
bereits realisiert. Jene Maflinahmen, die es nicht sind, kdnn-
ten, nach der entsprechenden Priifung und Adaptierung, eine
sinnvolle Erganzung der bestehenden Praxis darstellen.

ENGLISH

This thesis serves the purpose of surveying marketing best
practices employed by Austrian libraries of government
departments and assessing their applicability to the Austrian
Parliamentary Library. This is achieved by conducting expert
interviews and applying Jochen Glaser's and Grit Laudel’s
method of qualitative content analysis, which is preceded by
literature based chapters on the nature and situation of librar-
ies of government departments in Austria and marketing for
libraries.

Libraries that met the selection criteria (located in Austria,
servicing of internal and external customers, member of the
Austrian Library Network) were the Library of the Federal Min-
istry of Finance, the Vienna City Library and the Library of the
Vienna Chamber of Labour. Their directors served as experts.

Measures that have proven to be successful focus on
increasing the flexibility, multifunctionality and customer ori-
entation of staff and space, improving the visibility of services
and using effective and efficient instruments of strategic man-
agement, communication, information and controlling.

Some of these measures have already been implemented
at the Austrian Parliamentary Library. Those that are not could
prove useful additions to the existing practices if evaluated
and adapted accordingly.
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