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Abstract:

In der Untersuchung wird einleitend die gegenwartige Situation der Bibliotheks- und Informationsarbeit
der Goethe-Institute im Ausland unter besonderer Bericksichtigung der Informationsabteilung des
Goethe-Instituts in Barcelona dargestellt. Daran anschlieRend wird ein allgemeiner Uberblick tber
Méoglichkeiten zur Bewertung von Informationsdienstleistungen gegeben. Im Hauptteil werden die
Leistungsmessungssysteme der IFLA mit Indikatoren und der Internationalen Norm 1SO 11620:1998
sowie supplementdre Methoden der Leistungsmessung diskutiert und in Beziehung zu den
interkulturellen Informationsdienstleistungen der Goethe-Institute im Ausland gesetzt. Darauffolgend
werden Problemfelder skizziert und auf die Notwendigkeit von Leistungsmessung multilingualer
Informationsdienstleistungen hingewiesen.

Diese Veroffentlichung ist die Gberarbeitete Fassung einer schriftlichen Hausarbeit am Institut fur
Bibliothekswissenschaft der Humboldt-Universitat zu Berlin; Titel der Hausarbeit: Uberlegungen zur
Bewertung multilingualer Informationsdienstleistungen am Beispiel der Goethe-Institute im Ausland
unter besonderer Beriicksichtigung der Informationsabteilung (Bibliothek/Mediothek) des Goethe-
Instituts Barcelona.
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1. Einleitung

Uberlegungen zur Bewertung von Informationsdienstleistungen in Bibliotheks-,
Dokumentations- oder Informationseinrichtungen stellen kein Novum in der
fachwissenschaftlichen Diskussion dar.

Die Erkenntnis, dass immaterielle Leistungen messbar sind, hat sich bereits im
offentlichen Dienstleistungssektor in den 70-er Jahren in der Bundesrepublik
Deutschland durchgesetzt. Infolge stagnierender offentlicher Haushalte und
Sparzwangen in den 80-er Jahren, die auch Auswirkungen auf die Bibliotheks- und
Informationslandschaft der Bundesrepublik Deutschland hatten, ndherte man sich
aus pragmatischen Gesichtspunkten der Frage an, in welcher Form
Informationsdienstleistungen zu bewerten bzw. zu messen sind. Die Transparenz der
erbrachten immateriellen Leistungen - der Informationsdienstleistungen - war (ist)
von Relevanz in Hinblick auf den Unterhaltstrager sowie die allgemeine
Offentlichkeit.

Die zu diesem Themenkomplex "Bewertung von Informationsdienstleistungen”
zahlreich durchgefuhrten Projekte sind in den letzten beiden Jahrzehnten ausfuhrlich
in den fachwissenschatftlichen Publikationen abgehandelt worden.

Sie sind u. a. Gegenstand dieser Erscheinung, die sich Uberwiegend mit den
Informationsdienstleistungen der Goethe-Institute im Ausland unter besonderer
Bericksichtigung der Informationsabteilung des Goethe-Instituts Barcelona
auseinandersetzt. Einschrankend ist bereits an dieser Stelle mitzuteilen, dass die hier
vorliegende Publikation sich vorwiegend mit den IFLA-Leistungsindikatoren und der
Internationalen Norm ISO 11620:1998 sowie supplementaren Methoden
auseinandersetzt, die aus der Sicht des Autors als adaquat angesehen_werden,
Informationsdienstleistungen der Goethe-Institute im Ausland zu evaluieren.

Hierzu wird einflihrend in den folgenden zwei Kapiteln die gegenwartige Situation der
Bibliotheks- und Informationsarbeit der Goethe-Institute im Ausland (Kapitel 2) und
des Informationszentrums im Goethe-Institut Barcelona (Kapitel 3) skizziert.

Zur Erorterung von Begrifflichkeiten wird in Kapitel 4 allgemein auf das Thema
"Leistungsmessung - zur Bewertung von Informationsdienstleistungen” einge-
gangen. AnschlieRend steht die Leistungsmessung von multilingualen
Informationsdienstleistungen am Beispiel der von der IFLA ausgearbeiteten
Leistungsindikatoren unter besonderer Berucksichtigung der Informationsabteilung
des Goethe-Instituts Barcelona in Kapitel 5 thematisch im Mittelpunkt. Hier wird der
Hypothese nachgegangen, ob die Qualitat von Informationsdienstleistungen der

! Es wiirde den Rahmen dieser Publikation sprengen, sich mit allen gegenwartig in der fachlichen
Diskussion skizzierten Methoden der Leistungsmessung von (Informations)-Dienstleistungen, wie z. B.
dem Bibliotheksindex BIX oder den DBS-Indikatoren, zu beschéftigen.



Goethe-Institute im Ausland sich auch durch direkte Kontakte/direkte Kommunikation
mit dem Kunden definiert. Es wird versucht zu hinterfragen, inwieweit durch die
Orientierung auf den Kunden bisherige Parameter der Leistungsmessung nicht
alleiniger Ausdruck des bibliothekarischen Leistungspotentials sind. Im Anschluss
daran findet in Kapitel 6 die Internationale Norm ISO 1620:1998 inhaltliche
Beachtung - dahingehend, dass Uberlegungen angestellt werden, inwieweit sich die
auf internationaler Ebene erstellten Indikatoren fur die interkulturelle
Informationsarbeit der Goethe-Institute im Ausland in der Praxis, d. h. im
Berufsalltag, einsetzen lassen.

Zu den besonderen Bedingungen der Bewertung von Informationsdienstleistungen
an einer deutschen Informationseinrichtung im Ausland werden in Kapitel 7 genauere
Ausfihrungen gemacht. Was diese Thematik anbelangt, wird die Hypothese
diskutiert, ob Leistungsmessung von multilingualen Informationsdienst-leistungen im
Ausland spezieller Evaluierungsansatze bedarf, d. h. Leistungs-indikatoren bzw.
besondere Vorgehensweisen erforderlich sind, Informationsarbeit unter Beachtung
des kommunikativ-kulturellen Aspekts zu bewerten.

Die Problemfelder der Bewertung und Messung von Informationsdienstleistungen der
Informationszentren der Goethe-Institute im Ausland werden in Kapitel 8 thematisiert.

Die Ergebnisse, die in den vorangegangenen Kapiteln erzielt worden sind, fliel3en in
die inhaltlichen Uberlegungen von Kapitel 9 ein, wo Aspekte der Notwendigkeit von
Leistungsmessung in den Informationszentren der Goethe-Institute veranschaulicht
werden. Hier soll die Uberlegung angestellt werden, ob Qualitatsunter-
suchungen/Leistungsmessungen ein adaquates Mittel zur Verbesserung von
Informationsdienstleistungen - sowie von Arbeitsablaufen - auf inhaltlicher wie auf
formaler Ebene sind. Dazu wird die Hypothese verfasst, dass ein "Goethe"-
spezifisches Modell zur Qualitats- und Leistungsmessung im Rahmen
veranderter/sich verandernder finanzieller und personeller Ressourcen zur effektiven
Positionierung von Informationsarbeit im Ausland unverzichtbar ist. In der
Schlussbetrachtung wird zusatzlich reflektiert, inwiefern zielgruppenorientierte bzw.
kundenorientierte Informationsarbeit den Grundsatzen der Auslandskulturarbeit der
Goethe-Institute entspricht.



2.  Zur gegenwartigen Situation der Bibliotheks- und
Informationsarbeit der Goethe-Institute im Ausland (Ziele,
Schwerpunkte und Instrumente der Bibliotheks- un(j]
Informationsarbeit der Goethe-Institute im Ausland)

Mit dem Zitat

"Das  Goethe-Institut auf dem  Weg in die globale
Komgﬂpnikationsgesellschaft - die Bibliotheks- und Informationsar-
beit"

lasst sich gegenwartig die Richtung erkennen, in die die Aktivitaten einer veranderten
Informationskultur bei den Informationszentren der Goethe-Institute im Ausland
gehen. Die Goethe-Institute im Ausland sollen mit ihren Informationszentren am
Aufbau einer weltweiten Informations- und Wissensgesellschaft mitwirken, indem sie
grundsatzlich einen Zugang zu deutschlandbezogenen Informationen - vor allem
unter Einsatz der Neuen Medien - im Gastland ermdglichen.

Diese Neuoriertierung steht in erster Linie in Zusammenhang mit der Ausweitung der
Neuen Medien™ und einer Kommunikationskultur, die im Rahmen der Bibliotheks-
und Informationsarbeit der Goethe-Institute im Ausland zu erhohten
Qualitatsansprichen von Informationsdienstleistungen fuhrt. Die sich abzeichnende
Problematik, bekannte Qualitdtsstandards auf dem Terrain der Bibliotheks- und
Informationsarbeit einzuhalten, wird dokumentiert durch die Verringerung von
personellen und finanztglllen Ressourcen oder optimistisch formuliert durch
Ressourcenkonzentration.” Die Bibliotheks- und Informationsarbeit wird als zentrale
Zukunftsaufgabe angesehen, da sie mal3geblich zum kulturellen V\é’is‘:senstransfer
zwischen der Bundesrepublik Deutschland und dem Ausland beitragt."+olglich steht
die Vermittlung von Informationen im Gastland Uber das kulturelle Leben in der
Bundesrepublik Deutschland, herkémmlich durch die "klassischg] Prasenz- und
Ausleihbibliothek, heutzutage durch moderne Informationszentren® in Form einer

2 Da sich die Fusion zwischen der Zentralverwaltung der Goethe-Institute und Inter Nationes zeitgleich
zu den Vorarbeiten dieser schriftlichen Arbeit ereignete, konnten Veranderungen diesbeziglich nicht
berlicksichtigt werden. Allerdings tangieren sie - nach Meinung des Autors - kaum die
Informationstatigkeiten der Goethe-Institute im Ausland.

% aus: Grundsatze fiir die Konzeption von Informationszentren im Ausland [Interne Publikation].
* Das Goethe-Institut nimmt mit seiner zentralen Internet-Homepage Koordinierungsfunktion fir
deutschlandbezogene kulturelle Informationen wabhr.

® An dieser Stelle soll nur paradigmatisch auf die Sparzwéange, die dem Goethe-Institut und seinen
Instituten im Ausland in den vergangenen Jahren auferlegt worden sind, hingewiesen werden.

® Genauer ausgedriickt musste die Formulierung lauten "zum kulturellen Wissenstransfer beitragt und
beigetragen hat", da die Informationsabteilungen der Goethe-Institute bereits seit den 50-er Jahren
aktiv Informationsbedirfnisse im Ausland befriedigen.

" Unter dem Terminus Informationszentrum wird entsprechend den Leitlinien der "Goethe"-

Auslandsarbeit eine Stelle zur Vermittlung und Versorgung mit Informationen in gedruckter,



aktiven und proaktiven® Informationsvermittiung neben der Bibliothekarischen
Verbindungsarbeit im Vordergund[*]

"Information ist das Kapital der Zukunft. Die Nachfrage nach
Auskinften Uber alle Aspekte des Lebens in Deutschland steigt
exponentiell. Die  Goethe-Institute  garantieren mit ihren
Informationszentren und einer Reihe zentraler Angebote den freien
und ungefilterten Zugang zum ganzen Spektrum an Deutschland-
Informationen. Das Goethe-Institut bildet Mnotenpunkte im
weltweiten Netz multimedialer Kommunikation."

Diese Gegebenheiten bringen mit sich, dass die Bibliotheks- und Informationsarbeit
in hoherem Male auf Zielgruppen __zu fokussieren ist, deren heterogene
Informationsbedirfnisse zu eruieren sinldT—ll, um "kundenorientiert” Dienstleistungen
erstellen zu kénnen.

"Die Auslandskulturarbeit muss deutlicher nachfrageorientiert
werden und auf spezifische Anﬁgjderungen der Gastlander und
einzelner Gruppen dort eingehen.”

Die Bewertung bzw. Evaluierung, d. h. die Leistungsmessung von Informations-
dienstleistungen, die global in den Goethe-Instituten erbracht werden, ist derzeit
weder auf Seiten des Personals noch auf Seiten der Kunden Gegenstand einer
genaueren Untersuchung. Dessen ungeachtet  sind ansprechende
Servicefunktionen und eine konsequente Ausrichtung der Dienstleistungen auf die
Kunden, die die Institute im Ausland frequentieren, von hoher Prioritat ebenso wie

audiovisueller und elektronischer Form verstanden.

8 proaktive Informationsarbeit zielt darauf ab, Zielgruppen mit multiplikatorischer Wirkung zu ermitteln,
um diese mit deutschlandbezogenen Informationen im Vorfeld und mit einer RegelmaRigkeit zu
versorgen.

o Damit erfullen die in den Informationszentren der Goethe-Institute im Ausland erbrachten

multilingualen Informationsdienstleistungen besonders den im Namenszug erwahnten Teil "Forderung
der internationalen kulturellen Zusammenarbeit'. Der offizielle Name des Goethe-Instituts lautet
"Goethe-Institut zur Pflege der deutschen Sprache im Ausland und zur Foérderung der internationalen
kulturellen Zusammenarbeit e.V.".

10 aus: Durchblick : zehn Thesen zur Rolle des Goethe-Instituts. In:
http://www.goethe.de/z/03/depos.htm

1 |ndem Themen und Trends aufgegriffen werden, die im kulturellen Kontext der Bundesrepublik
Deutschland und des Gastlands stehen.

12 aus: "Konzeption 2000"; Bundesaussenminister Fischer stellt Leitlinien fur die kinftige Auswartige

Kulturpolitik vor. Pressekonferenz vom 1.12.1999.

13 Anzumerken ist hier allerdings, dass in einigen Informationszentren - beispielsweise im Goethe-
Institut Hong Kong - Benutzerbefragungen durchgefuihrt worden sind; demzufolge gezielt Schritte in
Richtung Leistungsmessung von Informationsdienstleistungen unternommen worden sind.


http://www.goethe.de/z/03/depos.htm

ein auf die Bedirfnisse des Gastlands abgestimmtes Medienangebot. Durch die
Bibliothekarische Verbindungsarbeit, unter der priméar die Kontaktaufnahme zu
Partnerorganisationed™] im Gastland zu verstehen ist, werden Projekte zur
deutschen Medienkulturfhitiiert, deren kulturpolitische Bedeutung von Wichtigkeit
ist.

Ziel der Bibliothekarischen Verbindungsarbeit ist es, Kommunikation mit den
Partnerorganisationen am Auslandsstandort herzustellen, um nachfrageorientierte
Informationsprojekte und Netzwerke als Foren des Dialogs zu etablieren— Auf diese
Weise wird mit Hilfe der Bibliothekarischen Verbindungsarbeit der Grundsatz der
partnerschaftlichen Zusammenarbeit und des kulturellen Dialogs mit Institutionen und
Personen des offentlichen Lebens im Gastland verwirklicht.

Gemass der Leitlinien fur die Arbeit der Goethe-Institute im Ausland bilden Sprach-,
Programm- und Informationsabteilung eines jeweiligen Instituts im Ausland eine
Einhegjfvas koordiniertes Handeln im Rahmen eines Gesamtarbeitsprofils nach sich
zieht.
"Sprach- und Programmarbeit vermitteln differenzierte, pluralistisch
ausgerichtete und auf die Interessen des Gastlands zugeschnittene
Informationen tber Deutschland. Sie werden dabei unterstitzt durch
die Bibliotheken, deren Bestande wund Aktivitaten in die
Gesamtaktivitat der Auslandsinstitute integriert sind." *

Bei der Informationsvermittlung spielen Kriterien wie Aktualitat, Schnelligkeit und
Zuverlassigkeit eine ausschlaggebende Rolle. Diese Kriterien werden durch
permanente Aktualisierung im Bestandsaufbau und den Einsatz der Neuen Medien,
des Internets, in die Praxis umgesetzt.

In Landern, in denen eine gut ausgebaute Informationsinfrastruktur vorzufinden ist,
dienen die Informationszentren der Goethe-Institute als Spezialeinrichtungen zur
Vermittlung aktueller Deutschlandbilder. In den Regionen, in denen dies minder der

14 Mit partnerschaftlichen Organisationen sind Bibliotheks- und Informationseinrichtungen,

Dokumentationsstellen, das Buch- und  Verlagswesen, berufsspezifische  Verbande,
Ausbildungsstatten usw. des Gastlands gemeint.

15 Dies kénnen internationale Bibliotheks- und Informationsprojekte wie z.B. Symposien sein, die in
Absprache mit anderen vor Ort ansassigen Kulturinstituten (British Council, Institut Francgais, Instituto
Cervantes etc.) oder Multiplikatoren im Gastland durchgefiihrt werden.

18 Ein zusatzlicher Schwerpunkt der Bibliothekarischen Verbindungsarbeit ist der fachliche Austausch
und die Vermittlung von Kontakten zwischen Ansprechpartnern der Bundesrepublik Deutschland und
dem Ausland.

1 Die Informationszentren der Goethe-Institute im Ausland unterstitzen etwa durch

Auswahlbibliographien, Neuerscheinungslisten, (Buch-)Ausstellungen, Informationsbroschiiren etc. die
Sprach- und Programmabteilungen.

18 aus: Leitlinien fur die Arbeit des Goethe-Instituts im Ausland [Interne Publikation].
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Fall ist, GUbernehmen sie partiell Basisfunktionen der Wissensvermittlung. Die
Informations- und Bibliotheksarbeit ist demnach neben anderen Tatigkeitsfeldern der
Goethe-Institute im Ausland betrachtlich an aul3enkulturpolitischen Vorhaben beteiligt
und integraler Bestandteil der auswartigen Kulturpolitik der Bundesrepublik
Deutschland.f"Das Informationsnetz der Goethe-Institute erstreckt sich auf alle fiinf
Kontinente, wobei die Mehrzahl der Auslandsinstitute ihren Sitz in den Hauptstadten
der entsprechenden Lander habensie befinden sich infolgedessen in Zentren, in
denen wichtige Entscheidungstrager, Meinungsmacher und Multiplikatoren
informationspolitisch auftreten und weltweite Informationsstandards wesentlich
determinieren. Fur die Bibliotheks- und Informationsarbeit der Auslandsinstitute
stellen diese Multiplikatoren ein Potential dar, den kulturellen Dialog uber die
Bundesrepublik Deutschland zu beeinflussen. Insofern hat die Bibliotheks- und
Informationsarbeit gleichermalRen die Pflicht, sich in kulturpolitische Diskussionen
und Entwicklungen als Initiator und Vermittler im Gastland einzubringen.

Eine Analyse der Informationsstrukturen und -bedirfnisse des Gastlands ist
angesichts einer eben dargestellten Ausgangslage fur die Arbeit der
Informationsabteilungen der Goethelnstitute unabdingbar. Derart kénnen gezielt,
individuell oder nach Bedarf Informationsdienstleistungen fir Multiplikatoren
aufbereitet werden.

"Ziel ist die Schaffung einer professionellen zentralen
Informationsvermittlungsstelle fur Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter,
die den gestiegenen Anforderungerlrﬁn arbeits- und sachgerechte
Informationsvermittlung entspricht.”

Die Umsetzung der Ziele auf dem Gebiet der Bibliotheks- und Informationsarbeit ist
in groBem Malle vom Einsatz der Neuen Medien abhangig, insbesondere des
Internets. Das Internet erlaubt es dem Goethe-Institut und seinen Auslandsinstituten,
sich weltumfassend darzustellen und sich in globalen Netzwerken zu integrieren.
Daraus resultiert, dass orts- und zeitunabhdngige Dialoge mit potentiellen
Nutzergruppen gefuhrt werden konnen, und die Informationsdienstleistungen der
Goethe-Institute "virtuell" prasentiert werden.

"Mit diesen Serviceleistungen vermitteln die Informations-
zentren/Bibliotheken ein aktuelles Deutschlandbild, machen auf neue
Trends aufmerksam und en AnstdlBe fur einen dichteren
kulturellen Wissenstransfer."

Zugleich  verandern  sich  durch  das Internet  Arbeitsablaufe  der

19 Dies unterstreicht auch der 1976 geschlossene Rahmenvertrag zwischen dem Goethe-Institut und
der Bundesregierung, in dem das Goethe-Institut als Mittlerorganisation im Rahmen der auswartigen
Kulturpolitik Aufgaben tbertragen bekommt.

20 7ur Zeit ist das Goethe-Institut mit 128 Instituten in 76 Landern vertreten (Stand: 1.02.2001).

2L aus: Leitlinien fur die Arbeit des Goethe-Instituts im Ausland [Interne Publikation].

22 aus: Jahrbuch 1997/98 der Goethe-Institute, S. 42.
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Informationsvermittlung in  den Goethe-Instituten dahingehend, dass die
"klassischen" Bibliotheksarbeiten z. T. nur noch marginal erledigt werden kénnen.

"Die sich aus dem Fortschritt in der Kommunikations- und
Medientechnologie, vor allem durch das Internet, ergebenden
Vorteile miussen—Hir die Auslandskulturarbeit besser nutzbar
gemacht werden.'

Diese Veranderungen in der gegenwartigen Situation zielen auf einen verbesserten
Kulturdialog ab und intensivieren Verstandigungsprozesse zwischen den Kulturen.
Die Bibliotheks- und Informationsarbeit der Goethe-Institute im Ausland leistet
diesbeziglich einen fundamentalen Beitrag.

3. Die gegenwartige Bibliotheks- und Informationsarbeit des
Goethe-Instituts Barcelona (Ziele, Schwerpunkte und
Instrumente der Bibliotheks- und Informationsarbeit des Goethe-
Instituts Barcelona)

Das Informationszentrum des Goethe-Instituts Barcelona ist vom Konzept her in die
allgemeingj Bibliotheks- und Informationsarbeit der G e-Institute  weltweit
integriert.”” Es befindet sich in einer européaischen Grof3stadt®™ und wurde 1955 von
der Bundesregierung und dem Auswartigen Amt als eine Abteilung im damaligen
Deutschen Kulturinstitut eingerichtet. Als Anbieter von deutschlandbezogenen
Informationen und als Institution zur Forderung der internationalen kulturellen
Zusammenarbeit hat sich das Goethe-Institut und sein Informationszentrum seit
mehreren Jahrzehnten in Barcelona bewahrt.

Der Medienbestand umfasst ca. 15.000 ieneinheiten - damit [gghbrt die
Einrichtung, bestehend aus einer Bibliothek®® und einer Mediothek™, zu den

2 aus: "Konzeption 2000", Bundesaussenminister Fischer stellt Leitlinien fir die Auswartige

Kulturpolitik vor. Pressekonferenz vom 1.12.1999.

24 Vgl. hierzu: Kapitel 2 "Zur gegenwartigen Situation der Bibliotheks- und Informationsarbeit der
Goethe-Insitute im Ausland".

%5 Die Auslandsinstitute sind in Regionen, die sich wiederum aus einem Land oder mehrere Lander
zusammensetzen, gegliedert. Das Goethe-Institut Barcelona gehoért der Region 59 "Iberische
Halbinsel/Maghreb" an. Weitere Institute dieser Region haben ihren Sitz in Madrid (Regionalinstitut),
Lissabon, Casablanca/Rabat, Algier und Tunis.

26 Bewahrt auch im politischen Sinne - von der Diktatur zur Demokratie Spaniens.

27 Die Bibliotheken der Goethe-Institute sind Freihandbibliotheken; der Medienbestand ist

systematisch nach einer "Goethe"-modifizierten Systematik aufgestellt.
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grosseren Informationseinrichtungen  der  "Goethe"-Auslandsinstitute. Die
Informationsabteilung teilt sich in zwei Arbeitsbereichen auf - der "klassischen”
Ausleihbibliothek mit ihren physisch vorhandenen Medienbestdnden und der
Informationsvermittlung>Jin der schwerpunktméRig die Neuen Medien - das Internet
benutzt werden.f>Die Medien haben die Funktion, die kulturellen, wirtschaftlichen
und politisch-historischen Geschehnisse der Bundesrepublik Deutschland zu
reflektieren.

Der Medienbestand spiegelt einen "erweiterten" und "offenen” Kulturbegrifwider,
danach ist

"Kultur nicht mehr ein Privileg elitarer Gruppen, sondern ein Angebot
an alle. Sie ist Teil des dynamischen Prozesses der Veranderungen
in unserer Gesellschaft, der den Weg zu internatignaler
Zusammenarbeit aller gesellschaftlichen Gruppen vorzeichnet.'2

Der Bestandsaufbaumsowie alle weiteren im Informationszentrum Barcelona
anfallenden Tatigkeiten sind "kundenorentiert" zu organisieren, d. h. auf die
Bedurfnisse der Kunden abzustimmerr.™ Die Eruierung der Nachfrage bezuglich
deutschlandbezogener Informationen ebenso wie die intensive Auseinandersetzung
mit dem Informationsbedarf der ermittelten Zielgruppen wird fir die Bibliotheks- und
Informationsarbeit in Barcelona deshalb in Zukunft eine herausragende Position
einnehmen, um gestiegene Qualitatsanspriiche auf dem Gebiet der multilingualen
Informationsvermittlunu befriedigen.

28 | der Mediothek befinden sich AV-Materialien, wie z.B. Videokassetten, Sprachlehrkassetten, CD's
etc.. Fir diesen Zweck gibt es entsprechende Abspielgerate zur direkten Benutzung der AV-Medien.
Es besteht zudem die Mdglichkeit deutsches Fernsehen zu empfangen.

 Fur die "Goethe"-Informationsarbeit des 21. Jahrhunderts gilt es vor allem, den Balance-Akt
von der Informationsbewahrung zur Informationsvermittlung im Ausland zu bewerkstelligen.

30 Die Neuen Medien sind ein unverzichtbares Instrumentarium der alltéaglichen Informationsarbeit im
Goethe-Institut Barcelona.

%1 Auch trivialkulturelle oder popularkulturelle Ereignisse werden im Bestandsaufbau berticksichtigt.

%2 Der Begriff wurde zu Beginn der 70-er Jahre in den damals geltenden Leitlinien der Auswartigen
Kulturpolitik aufgenommen; Motto: "Kultur fir alle".

33 Leitsatze fir die Auswartige Kulturpolitik 1970, zitiert nach Peisert 1978, S. 355.

34 Aktualitat, Qualitat und ein Deutschlandbezug gelten auch in Barcelona als Hauptkriterien fir den
Bestandsaufbau.

% Diese Sichtweise war in den vergangenen Jahren nicht unbedingt Thema der Bibliotheks- und
Informationsarbeit der Goethe-Institute im Ausland. Erst durch die Einschrankung finanzieller
Ressourcen wurde vermutlich die "Kunden"-Orientierung - wie auch bei anderen offentlichen
Institutionen - zum Thema gemacht.

36 Multilinguale Informationsdienstleistungen, da im Goethe-Institut Barcelona Deutsch, Katalanisch
und Spanisch Verkehrssprache ist.
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Aktuelle und zuverlassige Informationsvermittiung ist dariiber hinaus eines der
elementaren Ziele der Bibliotheks- und Informationsarbeit im Goethe-Institut
Barcelona. Dazu bedarf es genauer Bedarfsanalysen und definierter Angebots- und
Dienstleistungsprofile, die sukzessiv im Arbeitsbereich der Informationsabteilung
erstellt werden. Der Einzugsbereich des Goethe-lnstitlili.lBarcelona erstreckt sich auf
Katalonien, die Balearen und angrenzende Regionen.

Das Informationszentrum schlief3t bedingt durch seine thematische Ausrichtung der
Medien und seine Auskunftstatigkeit in puncto deutschlandbezogene Medien eine
Bedarfsliicke in der katalanischen Informationslandschaft. Eine wichtige Zielgruppe
fur Bibliothek und Mediothek sind die Teilnehmer der am Institut stattfindenden
Deutschkurse. Die (brigen Besucher des Informationszentrums__lassen sich
weitgefasst als an deutscher Kultur interessierte Personen benennen&im Rahmen
der Bibliothekarischen Verbindungsarbeit steht die Informationsabteilung mit
zahlreichen katalanischen Institutionen in Kontakt, um die Ziele und Aufgaben des
Goethelnstituts nach aussen hin 6ffentlich zu machen. Auch hier gilt der Grundsatz
der partnerschaftlichen Zusammenarbeit und des Dialogs mit den kulturellen
Organisationen vor Ort, um Projekte zur Vermittlung der deutschen Buch- und
Medienkultur bedarfsorientiert zu realisieren. Derartige Aktionen zielen insbesondere
darauf, Interesse an deutscher Kultur und Sprache bei den Partnerorganisatﬁaen in
Katalonien durch thematische und bibliographische Recherchen zu erwecken:

Die im Institut ablaufenden Veranstaltungen werden z. T. konzeptionell wie
organisatorisch von der Informationsabteilung mitgetragen. Als Herausforderung fur
die Informationsabteilung des Goethe-Instituts in Barcelona wird kiinftig - wie bereits
an anderer Stelle erwahnt - vornehmlich die Prasentation und die Ausrichtung der
Informationsangebote auf den Kunden bzw. auf die Zielgruppen anzusehen sein.

Aktive und proaktive Informationsarbeit unter Ausnutzung der Neuen Medien sowie
die Bibliothekarische Verbindungsarbeit werden einen hoheren Stellenwert
einnehmen als herkdmmliche bibliothekarische Arbeitsbereiche. Diese Neuerungen
haben bereits Einzug in das Goethe-Institut Barcelona gehalten, um im
21. Jahrhundert die Bedarfslicke an deutschlandbezogener Information in
Katalonien besser als bisher schlie3en zu kénnen.

87 Andorra, Aragén, das Baskenland, Murcia, Navarra und Valencia.

%8 Dazu gehdren auch die in Katalonien lebenden Deutschen, die das Informationszentrum oftmals
aufsuchen, um auf kulturellem, wirtschaftlichem oder politischem Gebiet mit der Bundesrepublik
Deutschland in Verbindung zu bleiben.

39 Veranstaltungen im Rahmen der Bibliothekarischen Verbindungsarbeit, der Programm- und
Spracharbeit haben ferner multiplikatorische Wirkung.
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4. Leistungsmessung - zur Bewertung von
Informationsdienstleistungen (allgemein)

Die Frage der Bewertung von Informationsdienstleistungen wird in vielen
Informationseinrichtungen mit dem Verweis auf quantitativen Angaben "ad acta"
gelegt. Reflexionen dahingehend anzustellen, qualitative Angaben zu erheb um
diese mit quantitativen Daten in Relation zu setzen, sind eher die Ausnahme.™ Die
Erwartungen und Bedurfnisse hinsichtlich der Bereitstellung von
Informationsressourcen beruhen vielfach auf Spekulationen und geben keine
Auskunft Uber die Gebiete, auf denen die Informationseinrichtung verstarkt
Engagement zeigen sollte.

Methoden der Leistungsmessunand Bewertung von Informationsdienstleistungen
stehen dem als Alternative gegenuber. Sie geben Aufschluss Uber die Akzeptanz
und Qualitat einer erbrachten Leistung und dienen der Entscheidungsfindung in
Bezug auf die Ziele, die sich eine Einrichtung setzt. Die Sichtweise der Kunden auf
die angebotenen Dienstleistungen und ihr Gebrauchswert kbnnen mit dem o. g.
Ansatz ermittelt werden. Intern unterstitzt die Praxis der Leistungsmessung,
Schwerpunkte des bibliothekarischen Schaffens zu dokumentieren. Die Produkte, die
von Bibliotheks- und Informationseinrichtungen erstellt und angeboten werden, sind
vielgestaltig nd tragen zur Bedurfnisbefriedigung der an der Ware Information
interessierten Kundschaft bei. Um sich allgemein-thematisch der Bewertung bzw. der
Leistungsmessung von Informationsdienstleistungen anzundhern, sind nachfolgende
Begriffsdefinitionen unumganglich.

Leistung lasst sich im Bibliotheks- und Informationsbereich ansehen als

"der Grad, bis zu dem eine Bibliothek ihre konkreten Zj erreicht,
besonders im Hinblick auf die Bedirfnisse der Benutzer"™.

Abstrakt dargestellt ist eine Informationsdienstleistung die Schnittstelle zwischen dem
Informationsvermittler und dem Kunden, an der fir einen Kunden Ergebnisse

40 Quantitative Daten sind weniger personal- und arbeitsaufwendig zu erheben, da sie meist durch
EDV-Systeme bereitgestellt werden. Im Gegensatz dazu mussen qualtitative Daten Uber den
Methoden der empirischen Sozialforschung gesammelt werden.

41 Als Methoden sind hier Zahlungen, Fragebogen-Aktionen, Interviews, (Gruppen-)Diskussionen,
Beobachtungen oder Simulationen aufzuzahlen.

42 |m Unterschied zum produzierenden Gewerbe, der Industrie, wo haufig Arbeitsablaufe auf ein

einzelnes Produkt ausgerichtet sind. "Dienstleistungen kénnen in der Regel nicht rickgéangig gemacht
werden. Alle diese Grinde unterstreichen, dass eine Fehlervermeidung im Dienstleistungssektor noch
viel notwendiger als in der industriellen Produktion ist." Aus: Wilmsmeier, Silke: " ... und was haben die
Benutzer davon?", S. 297.

43
16.

aus: Poll, Roswitha ; teBoekhorst, Peter: Leistungsmessung in wissenschaftlichen Bibliotheken, S.
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erbracht werdenZ] Leistung steht in unmittelbaren Zusammenhang mit dem
Qualitatsbegriff. Daher erscheint es zweckmafig, Qualitdt in Verbindung mit
Bibliotheks- und Informationstatigkeiten serviceorientiert zu definieren.

"Qualitat ist in diesem Sinn Eignung fur den Zweck, d. h. eine
Dienstleistung oder ein Produkt sollte liefern oder leisten, woflr es
vorgesehen ist. Der Zweck einerlﬁjenstleistung oder eines Produkts
wird durch die Kunden definiert."”

In der ISO-Norm 8402 wird Qualitat charakterisiert als

"die Gesamtheit von Merkmalen einer Einheit beziglich ihg
Eignung, festgelegte und vorausgesetzte Erfordernisse zu erfullen™™.

In einem dritten Exempel wird Qualitat wie folgt umschrieben:

"Unter Qualitat versteht man die Erfullung vereinbarter
Anforderungen zur dauerhaften Kundellwﬁfriedenheit ... Qualitat ist
der Produktattraktivitat gleichzusetzen."

Zieht man Parallelen zwischen den oben genannten Begriffsbestimmungen erweist
sich die Kundenzufriedenheit - die Rezeption der Informationsdienstleistungen durch
den Kunden - und die Produktattraktivitat als das A und O im fachwissenschaftlichen
Diskurs. Leistungsmessunlasst sich unter dieser Perspektive als Bewertung der
Qualitat von Informationsdienstleistungen verstehen, die unentwegt in Interaktion zu
den Zielen und den Kundenbedurfnissen einer Informationseinrichtung stehf2 Als
Funktion nach innen hilft sie die eigene Arbeit einzuschétzen - als Funktion nach
aufBen verdeutlicht Leistungsmessung die Akzeptanz erbrachter Dienstleistungen]

44 Andererseits meint Ralf Depping dazu: "Spricht man von der Leistung einer Bibliothek ..., so
handelt es sich hierbei um einen Begriff von Leistung, der - im Gegensatz etwa zum physikalischen
Begriffsverstandnis weder genau definiert noch exakt gemessen und in Zahlen gefasst werden kann".
Aus: Depping, Ralf: Mdglichkeiten und Grenzen des Leistungsvergleichs zwischen deutschen
Universitatsbibliotheken, S. 314.

45 aus: Poll, Roswitha ; teBoekhorst, Peter: a.a.0., S. 11.

46 aus: Poll, Roswitha ; teBoekhorst, Peter: a.a.0., S. 11.

47 aus: Lapp, Erdmute ; Neubauer, Wolfram: Qualititsmangement als Aufgabe von Bibliotheken, S.

264.

“8 Die Definition von Leistungsmessung lautet geméal dem IFLA-Handbuch: "Collection of statistical
and other data describing the performance of the library, and the analysis of these data in order to
evaluate the performance. Or in other words: Comparing what a library is doing with what it is meant to
do (mission) and wants to achieve (goals)".

4 Die Einbeziehung des Kunden ist das "non plus ultra" der Leistungsmessung, zumal subjektive
Aussagen zu objektiven Ergebnissen, die die Statistiken liefern, in Beziehung gesetzt werden kdnnen.

50 Leistungsmessung versucht qualitative Methoden (performance indicators) Uber inter-subjektiv

Uberprifbare Leistungskennzahlen unter dem Aspekt des Inputs (z. B. Benutzerzahlen), des
Throughouts (Zwischenpriifungen) und des Outputs zu erfassen.
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"Leistungsmessung bedeutet das Sammeln statistischer und
anderen Daten, die die Leistung einer Bibliothek besc@;@[ben, und
die Analyse dieser Daten, um die Leistung zu bewerten."

Das Artikulieren E%n Zielen ist eine Pramisse fur den Prozess der
Leistungsmessung. ie Zielsetzungen auf dem Bibliotheks- und Informationssektor
differieren je nach Typus der Institution und ihrem Auftrag, der in der Regel vom
Unterhaltstréager vorgegeben wird.

Eine weitere Maxime der Leistungsmessung - wie schon beildufig genannt - leitet
sich aus dem Vergleich ab.

"Leistung kann r‘]g;r]im Vergleich mit den Zielen von Bibliotheken
bewertet werden.'

Mit anderen Worten sind Vergleiche zwischen Informationseinrichtungen oder
Informationssystemen von Belang, um Ergebnisse interpretieren und Neuerungen
durchsetzen zu kdnnen. Resultate der Leistungsmessung sind interpretierbar und
somit aus informationspolitischer Sicht von hoher Bedeutung.

"Die Bibliotheksleitung trifftgﬂt gualitatspolitischen Entscheidungen
Grundsatzentscheidungen.”

Als Instrumentarium zur Leis smessung von Informationsdienstleistungen
existieren  Leistungsindikatoren>, die die  Aktivitaten einer gesamten
Informationseinrichtung oder nur einzelner Arbeitsbereiche bzw. Aufgabenfelder
veranschaulichen.

"Ein Leistungsindikator ist eine quantifizierte Aussage, die benutzt
wird, um die Leistung einer Eﬁliothek im Erreichen ihrer Ziele zu
bewerten und zu vergleichen."

L7

Leistungsindikatoren mussen sachbezogen ausgerichtet werden”’, dahingehend,

51 aus: Poll, Roswitha ; teBoekhorst, Peter: a.a.0., S. 16.

52 . . . . : . . .
Allgemein formuliert kénnen Ziele z. B. sein, angemessene Informationsdienstleistungen zu

schaffen und zur Verfigung zu stellen. Die Untergliederung in Nah- und Fernzielen bietet sich an ,
wenn Strukturen aufgebaut oder modifiziert werden oder Zielsysteme implementiert werden.

53 aus: Poll, Roswitha ; teBoekhorst, Peter: a.a.0., S. 16.

% aus: Lapp, Erdmute ; Neubauer, Wolfram: a.a.0., S. 269.

% Sowie andere qualitativ ausgerichtete Methoden.

56 aus: Poll, Roswitha ; teBoekhorst, Peter: a.a.0., S. 16.

®7 Sie sollen daneben folgende Funktionen erbringen:
- einen hohen Informationsgehalt haben;
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dass die Umstande und die Zielvorstellungen der jeweiligen Institution bertcksichtigt
werden.BJFir den Prozess der Leistungsmessung ist aus diesem Grund die
Anwendung standardisierter Indikatoren erforderlich, die den Aspekt der
Angemessenheit, der Zuverlassigkeit und der Reproduzierbarkeit zum Inhalt haben.

"Im Rahmen dieser Aktivitaten wurden Indikatoren erarbeitet, die @i
Leistung einer Bibliothek hinsichtlich ihrer Zielsetzung definieren.”

Die Liste und Struktur_der Leistungsindikatoren lasst sich nach den internationalen
Richtlinien der IFLA® auf derzeitig 17 Leistungsindikatoren begrenzen. Die
Internationale Norm ISO 11620:1998 verzeichnet 32 Indikatoren in ihrem Repertoire,
die helfen sollen, bibliothekarische Dienstleistungen zu bewerten. Je nach der
speziellen Ausrichtung einer |Institution sind diese Zusammenstellungen
erweiterungsfahig oder einzuschranken.®Der Messprozess an sich ist in Phasen der
Vorbereitung, der Durchfiihrung und der Interpretation zu differenzieren. Als
vorbereitende Malinahme ist die Auswahl der Erhebungsmethode(n) unerlasslich.
Hier stehen fur die Bibliotheks- und Informationsbranche die Beobachtung, die
Erhebung von IﬁD?flten durch Fragebogen-Aktionen, das Interview und die Simulation
zur Disposition.

"Das wichtigste Instrument, die Nutzerbedurfnisse zu erfahren, wird
in der Literatur "Informations Audit" genannt: Die Entwicklung,
Verteilung und Auswertung eines Fragebogens, mit d%@ die
Informationsbedurfnisse der Zielgruppe(n) erforscht werden."

- unter vergleichbaren Bedingungen stets dieselben Ergebnisse liefern;

- das messen, was er zu messen vorgibt;

- exakte Messwerte liefern;

- auf leicht zu ermittelnden Daten basieren;

- Vergleiche zwischen Bibliotheken ermdglichen.

Vgl. hierzu: teBoekhorst, Peter: Leistungsmessung in wissenschaftlichen Bibliotheken: neue
Initiativen, S. 122-123.

58 Diese Erkenntnis trifft besonders auf die Bibliotheks- und Informationsarbeit der Goethe-Institute im
Ausland zu (vgl. hierzu: Kapitel 5 und 7).

%9 aus: Lapp, Erdmute ; Neubauer, Wolfram: a.a.0., S. 267.

®0 |nternational Federation of Library Association.

®l Die Liste der IFLA-Leistungsindikatoren bzw. die Indikatoren der Internationalen Norm ISO

11620:1998 sollten auf keinen Fall als "Allheilmittel* fir die Leistungsmessung von
Informationsdienstleistungen erachtet werden. Sie sind - wie sich im Verlauf dieser schriftlichen
Ausfuhrungen zeigen wird - lediglich als Grundlage oder Orientierungshilfe fur die Bewertung von
Tatigkeiten der Goethe-Institute im Ausland heranzuziehen.

%2 An dieser Stelle soll nicht weiter definitorisch auf die Erhebungsmethoden eingegangen werden.
Vgl. hierzu: Poll, Roswitha ; teBoekhorst, Peter: a.a.0., S. 32-34.

63 aus: Plieninger, Jurgen: Bibliotheksmanagement. In: http://homepages.uni-

tuebingen.de/juergen.plieninger/2000bibman.htm
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Ferner sind der Stichprobenumfang und der Erhebungszeitraum anzuberaumen. Die
Durchfihrung des Messprozesses hangt nachfolgend von dem gewahlten
Untersuchungsdesign und dem Umfang ab, inwieweit die Gesamtleistung einer
Institution oder Teilbereiche bzw. einzelne Informationsdienstleistungen zu
evaluieren sind.

Die Analyse und Interpretation der gewonnenen Werte sollen folgerichtig auf die
Arbeitsvorgange dermal3en Einfluss nehmen, dass vorrangig Verbesserungen von
Informationsdienstleistungen realisiert werden kdnnen. Das Messen oder Sammeln
von Daten kann ebenfalls Auskunft geben Uber den Grad der Zielerreichung, so dass
erkennbar wird, ob das Informationsangebot in der Praxis, d. h. bei den Benutzern,
auf Zustimmung oder auf Ablehnung stof3t.

Die Notwendigkeit der Leistungsmessung ergibt sicﬁinzipiell daraus, dass zum
einen die Bedurfnisse der Kunden spezieller werden™,dementsprechend neue und
qualitativ hochwertige Informationsdienste bei einer standigen Zunahme von
Verdffentlichungen zu entwickeln sind.&=2um anderen findet der Wettbewerb im
Informationsbereich gegenwartig und in Zukunft in erhdhtem MaRe lber den
Qualitatsbegriff statt, so dass

"weniger die GroRe einer Einrichtung, weniger der Umfang der
Bestdnde oder die Zahl der Mitarbeiter, als vielmehr die Steigerung
der Qualitat bibliothekarischer Produkte und Dienstlgﬁtungen im
Vordergrund der Entscheidungsprozesse stehen muss"™>

Eines der vordringlichen Ziele der Beurteilung von Dienstleistungen ist die
Beseitigung von Schwachstellen in Arbeitsablaufen einer Informationseinrichtung.
Was das angeht, helfen die Methoden der Leistungsmessung interne Arbeitsablaufe
zu analysieren, dadurch, dass sie Leistungspotentiale offenlegen.

"Die Beziehung zwischen der Leistungsmessung und Qualitat liegt in
der Tatsache, dass die Sammlung und Analyse der Leistungsdaten
ein notwendiger Bestandteil von Qualitatsbeur-teilung ist.
Leistungsdaten helfen Probleme zu erkennen ..."_]

Durch die Vorgehensweise der Leistungsmessung werden uUberwiegend subjektive

%4 Stand fruher die Frage "Wo finde ich was?" im Vordergrund, kommt es heutzutage auf das "Wie
schnell erhalte ich eine Information?" an.

% Zur Notwendigkeit der Leistungsmessung von multilingualen Informationsdienstleistungen der

Goethe-Institute im Ausland siehe Kapitel 9.
6 aus: Lapp, Erdmute ; Neubauer, Wolfram: a.a.0., S. 263.

67 aus: Lapp, Erdmute ; Neubauer, Wolfram: a.a.0., S. 266.
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Daten erhoben, deren Interpretation es bedarfl

"Leistungsmessung kann nicht ein ganz objektives "Wahrew
umfassendes Bild der Funktion einer Bibliothek wiedergeben™.

Eines der Hauptanliegen besteht zweifelsfrei darin, die latenten Bedurfnisse der
Kunden zu ergrinden. Obgleich die Qualitat von Informationsdienstleistungen
schwer zu quantifizieren ist, ist der Prozess der Leistungsmessung ausschlaggebend
fur die Analyse von Informationsangeboten und Informationsdienstleistungen. Denn:

" ... oft sind subjektive Leistungsmessungen der bel%ﬁ Indikator fur
die andauernde Relevanz der strategischen Teilziele.'

Als Quintessenz stellt sich heraus, dass die Methoden der Leistungsmessung
zugegeben nicht das objektive Instrumentarium zur  Ermittlung von
Informationsdienstleistungen  sind, allerdings auf dem  Gebiet des
Bibliotheksmanagements sich als malgebliches Hilfsmittel zur Kontrolle und
Verbesserung von Dienstleistungen herausstellen.

8 “Hieraus ergibt sich, dass die Definition von Qualitdt bibliothekarischer Produkte und

Dienstleistungen Subjektivitat nicht ausschlieRen kann" nach Erdmute Lapp und Wolfram Neubauer.
Vgl. hierzu: Lapp, Erdmute ; Neubauer, Wolfram: a.a.0., S. 265.

%9 aus: Ressourcen nutzen fiir neue Aufgaben : 86. Deutscher Bibliothekartag in Erlangen 1996 /
hrsg. von Sabine Wefers.

0 Erdmute Lapp und Wolfram Neubauer merken zu recht in ihrem Artikel "Qualitatsmanagement als
Aufgabe von Bibliotheken" auf Seite 272 an " ... somit gibt es keinen allgemeingiltigen MaRstab fur
die Qualitst von Informationsdienstleistungen und keinen absoluten richtigen Weg, um
Qualitatsmanagement zu implementieren”.

™ aus: Lapp, Erdmute ; Neubauer, Wolfram: a.a.0., S. 271.
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5. Leistungsmessung von multilingualen
Informationsdienstleistungen am Beispiel der Goethe-Institute
im Ausland unter besonderer BerUcksichtigu@g des IFLA-
Leistungsmessungssystems mit Indikatoren

In dem folgenden Kapitel soll die Diskussion der Leistungsmessung von
Informationsdienstleistungen anhand der Bibliotheks- und Informationsarbeit der
Goethe-Institute im Ausland spezifiziert werden. Dazu werden priméar die
internationalen Richtlinien der IFLA herangezogen, um die Eventualitat der
Anwendung, der in ihr detailliert beschriebenen Methoden zur Leistungsmessung in
wissenschaftlichen Bibliotheken, in Hinblick auf die "Goethe"-Informationsarbeit zu
konkretisieren.

Es werden bereits in diesem Kapitel erganzend Vorgehensweisen zur Diskussion
gestellt - neben den von der IFLA offerierten Leistungsindikatoren - mit denen man
Informatjonsdienstleistungen speziell der Goethe-Institute im Ausland bewerten
kann. Diese zuséatzlichen Methoden zur Bewertung von multilingualen
Informationsdienstleistungen im Ausland beziehen z. T. verstarkt den jeweiligen
kulturellen und kommunikativen Kontext ein, in denen die Goethe-Institute im
Ausland eingebettet sind sowie die entsprechenden Erwartungen und Einstellungen,
die an die Informationsarbeit gestellt werden.

Aus diesem Grund sind die in der fachwissenschaftlichen Diskussion vorgelegten
Methoden der Leistungsmessung - wie die IFLA-Leistungsindikatoren und die in
Kapitel 6 erwahnten Indikatoren der Internationalen Norm ISO 11620:1998 - nur
bedingt bzw. modifiziert zur Evaluierung von mtﬂjtil-ingualen Informationsdienst-
leistungen der Goethe-Institute im Ausland geeignet.

Die erfolgreiche Verbreitung deutschlandbezogener Informationen vollzieht sich
keineswegs Uber die ausschlieBliche Bereitstellung einer gut funktionierenden
Informationsinfrastruktur im Gastland, sondern lauft GUber Kommunikationsprozesse -
Begegnungen zwischen Individuen unterschiedlicher Kulturen - ab, die konstitutiv die
Bewertung einer Institution, hier der Goethe-Institute im Ausland, und seiner

2 Die inhaltlichen Darlegungen, die sehr praxisnah formuliert sind, beziehen sich im folgenden auf die
Informationsarbeit des Goethe-Instituts Barcelona.

3 Die bisherigen statistischen Angaben der Goethe-Institute im Bereich Medien und Information, die
im Jahrbuch publiziert werden, sagen weder Uber die erbrachten Leistungen der Informationszentren
etwas aus noch machen sie einen institutsibergreifenden Qualitéatsvergleich bzw. eine Diskussion
mdoglich. Sie steuern vielmehr einer Scheinobjektivitat bei, dadurch, dass quantitative Zahlen erhoben
werden, die nicht die Qualitat der Informationsdienstleistungen widerspiegeln.

™ Die Intention dieser Publikation liegt nicht darin, die von der IFLA und der Internationalen Norm I1ISO
11620:1998 erarbeiteten Leistungsindikatoren zu kritisieren, sondern sich mit denjenigen Indikatoren
und ergénzenden Methoden zur Leistungsmessung, die fir die Informationsarbeit der Goethe-Institute
im Ausland von Relevanz sind, auseinanderzusetzen.
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Leistungen ausmachen."]

Um die Dienstleistungen der Informationsabteilung daher genauer analysieren zu
kdnnen, ist es von Vorteil, den Benutzer bei der Festlegunlgﬁon Werten, Kriterien
und Bediurfnissen durch direkten Kommunikationsaustausch= zu involvieren===Ein
derartiges Vorgehen bleibt bei den im IFLA-Handbuch und - wie sich spater zeigen
wird - bei den in der Internationalen Norm ISO 11620:1998 publizierten
Leistungsindikatoren weitgehend unbericksichtigt.

Auf die Kommunikations- bzw. psychosozialen Prozesse Bezug nehmend soll in dem
sich anschlieenden Kapitel 7 eine Antwort auf die Hypothese gefunden werden, ob
es der Anwendung spezieller Methoden der Leistungsmessung flr die Bibliotheks-
und Informationsarbeit der Goethe-Institute im Ausland bedarf, die imstande sind,
Interaktionen zwischen den eben angedeuteten Kommunikationsprozessen, unter
Einbeziehung der kulturellen Situation im Gastland, und den von der IFLA und den in
der Internationalen Norm ISO 11620:1998 nominierten Leistungsindikatoren
herzustellen.

Das Leistungsspektrum, das durch die Bibliotheks- und Informationsarbeit der
Auslandsinstitute bereitgestellt wird, lasst sich als allgemeine Serviceangebote zu
deutschlandbezogenen The und deren Bereitstellung in physischer und nicht-
physischer Form benennen.”™ Es handelt sich um eine ganze Reihe verschiedener
paralleler Angebote von Informationsdienstleistungen—die in besonderem Mal3e
durch den Leistungsindikator "Benutzerzufriedenheit"”" evaluiert werden kdnnen,
dessen Definition lautet:

"Die Benutzerzufriedenheit ist ein subjektiver Leistungsindikator. Sie

> Diese besonderen Rahmenbedingungen der Informationsarbeit im Ausland werden in Kapitel 7 "Zu
den besonderen Bedingungen der Leistungsmessung/Bewertung von Informationsdienstleistungen
der Goethe-Institute im Ausland unter besonderer Berlicksichtigung der Informationsabteilung
(Bibliothek/Mediothek) des Goethe-Instituts Barcelona" ausfihrlich besprochen.

® Der Kommunikationsaustausch ist als weiterer Prozess zu sehen, Meinungen und Einstellungen
vom Kunden in Erfahrung zu bringen.

" Beverly P. Lynch von der University of California in Los Angeles bezeichnet diese

Herangehensweise der Leistungsmessung und Evaluierung von o6ffentlichen Bibliotheken als die
naturliche und Teilnehmer-orientierte Methode. Vgl. hierzu: Leistungsmessung und Evaluation von
offentlichen Bibliotheken. In: http://www.ifla.org/IV/ifla64/027-1379.htm

8 Diese Aussage ist dahingehend zu korrigieren, dass teilweise auch Medien zu den deutsch-
sprachigen Landern Osterreich und der Schweiz im Bestand zu finden sind.

" Fur die Leistungsmessung ist nicht der tatsachlich disponible Gesamtbestand in den

Informationszentren der Goethe-Institute im Ausland von Bedeutung, sondern das Gesamtangebot an
physisch und nicht-physischen vorhandenen Medien.

8 Dies wurde offenkundig in einer Benutzerzufriedenheitsbefragung, die in den Monaten

Februar/Méarz 2001 im Goethe-Institut Barcelona durchgefiihrt wurde.
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spiegelt den Grad der Qualitat von Bibliotheksleistungen in ihrer
Gesamtheit oder von bestimmten Bestandteilen der bereitgestellten
Dienstleistung wider ... die Benutzer bringen so ihre Wahrnehmung
der gesamten Bibliotheksdienstleistungen oder einzelner von der
Bibliothek angebotener Dienstleistungen zum Ausdruck."§—]

Die Intention der Benutzerzufriedenheitsbefragung in den elS'ﬁethe-lnstituten im
Ausland liegt darin, dadurch, dass in Form von Fragebdg oder Interviews,
Meinungen und Stimmungsbilder tber die Leistungen der Informationseinrichtungen
direkt eruiert werden kénnen, sich einen systematischen Uberblick zu verschaffen, ob
das Repertoire an Medien sowie die erhdltlichen Dienstleistungen angenommen
werden.

Nebenbei kann die Befragung der Benutzer Aufschluss b as Ansehen - das
Image einer deutschen Kultureinrichtung im Ausland - gebenz—Das Interview oder
die schriftliche Befragung per Fragebogen vermitteln dem Benutzer "en passant” das
Gefuhl, das Kundenorientierung, ein Interesse an seiner Person und seinen
Informationsbedurfnissen im Alltag der Auslandsinstitute Berticksichtigung finden. Ein
Gesichtspunkt, der dem Image férderlich fur die gesamte Institution zu werten ist. Die
inhaltliche Differenzierung im Fragebogen oder im Interview nach bestimmten
Dienstleistungen oder Aufgabenfeldern ist eine Praktik fir die interkulturelle
Informationsarbeit, konkret Schwachstellen aufzudecken und auf dem Gebiet des
Verbesseryagsmanagements tatig zu werden, um Ursachen der Ineffektivitdt zu
beseitigen. it dem Leistungsindikator "Benutzerzufriedenheit” lasst sich gerade flr
die Informationsarbeit der Goethe-Institute im Ausland ergriinden, wo tatséchlicher
Handlungsbedarf besteht um Dienstleistungsangebote und deren Akzeptanz zu
optimieren. Die Benutzerzufriedenheitsbefragung ist demnach fiar die
Informationsabteilungen der Goethe-Institute im Ausland eine unentbehrliche
Grundlage zur Evaluierung seiner Arbeitsleistungen sowie zur Erforschung der
Kundenbediirfnisse auf dem Informationssektorts-tda gleichzeitig eine kommunikative

81 aus: Poll, Roswitha ; teBoekhorst, Peter: a.a.0., S.106.

82 Bei der Erstellung eines Fragebogens kommt es im Gegensatz zu Institutionen in der

Bundesrepublik Deutschland darauf an, dass die kulturelle Situation, in die die Informationseinrichtung
eines Goethe-Instituts im Ausland eingefugt ist, einbezogen wird.

8 Ralf Depping spricht in diesem Zusammenhang vom "satisfaction level" des Benutzers. Vgl. hierzu:
Depping, Ralf: a.a.0., S. 320.

84 “[Ein] verstaubtes Image liefert nicht die Vertrauensbasis, um als starker

Informationsdienstleistungspartner fur breite Kundenkreise akzeptiert zu werden”. Aus: Hobohm,
Hans-Christoph: Qualitat und Kundenzufriedenheit als Managementkriterien far
Informationseinrichtungen, S. 58.

8 ndem Fehleranalysen durchgefiihrt werden und Aktivitdten zur Verbesserung der Situation
ausgearbeitet werden, um diese anschliel3end in die Tat umzusetzen.

86 Peter teBoekhorst fiihrt in seinem Aufsatz "Benutzerzufriedenheitsstudie 1996 an der Universitats-
und Landesbibliothek Minster ... " den Terminus "user satisfactory study" ein.
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Ebene zum Benutzer geschaffen wird.

Von weiterer Bewandtnis fur die Bewertung der Informationstatigkeiten der "Goethe"-
Auslandsinstitute sind gleichermal3en die Leistungsindikatoren "Bestandsnutzung”
und "Bestandsnutzung pro Fach", die definiert werden

"als das Verhaltnis zwischen der Anzahl der Dokumentnutzungen
innerhalb eines bestim n Zeitraumes und der Gesamtzahl der
Dokumente im Bestand"

wie auch

"der Grad der Nutzung eines Fachgebietes ... zwischen dem
Ausleihanteil des Faches, seinem Anteil an den jahrlichen
Neuerwerbungen und dem Anteil am jahrlichen Etat, der fir das
Fachgebiet verwendet wird"EE]

Fur die Bibliotheks- und Informationsarbeit - auch der Goethe-Institute im Ausland —
haben diese IFLA-Leistungsindikatoren in puncto Erwerbungsentscheidungen und
beziuglich des Gebrauchswerts der Bestande einen hohen Aussagewert, da
grundsé&ch geklart wird, ob die erworbenen Medien genutzt und ausgeliehen
werden.

Analysen zur "Bestandsnutzung” sowie zur "Bestandsnutzung pro Fachgebiet” und
die daraus resultierenden Daten bieten als Planungs- und Steuerungsinstrument
einen Ausgangspunkt, zielgruppenorientiert Medien fir die Informationszentren der
Goethe-Institute im Ausland zu erwerben. Anders ausgedriickt: Der durch
Ausleihanalysen festgestellte Gebrauchswert des Bestandes - die Vitalitat des
Bestandes - erleichtert bei Erwerbungsentscheidungen, nachfrageorientiert oder
ausleihzahlorientiert Medien zu beschaffen. Beide Blickrichtungen sind fur den
"Goethe"-Qualitdtsanspruch, die potentiellen Zielgruppen bedarfsgerecht mit Medien
zu versorgen, zu verfolgen. Generell zeigt die Auswertung von Ausleihanalysen das
Hauptkontingent der jahrlichen oder monatlichen Ausleihen an, so dass Erfolge oder
Defizite der Beschaffungspolitik evident werden. Folglich ist fur die Bibliotheks- und
Informationspolitik der Goethe-Institute, dadurch, dass die Leistungsindikatoren
"Bestandsnutzung” und "Bestandsnutzung pro Fachgebiet" das Verhaltnis zwischen
ausgeliehenen und nicht ausgeliehenen Bestand n&her bestimmen, dieser
Sachverhalt bei Neuanschaffungen dahingehend von Interesse, dass konkretisiert
wird, ob die getatigten und zu tatigen Kaufentscheidungen als auch das
Erwerbungsprofii  den Bedirfnissen der potentiellen Nutzergruppen der

87 aus: Poll, Roswitha ; teBoekhorst, Peter: a.a.0., S. 58.

88 aus: Poll, Roswitha ; teBoekhorst, Peter: a.a.0., S. 64.

8 Eine Schlisselfrage, die sich wohl jede Informationseinrichtung mit ausleihbaren Medienbestanden
heutzutage zu stellen hat.
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Informationszentren entsprechefi™ Aus dieser Perspektive ist die Erforschung der
Nutzungspréaferenzen fur die Informationsarbeit der Goethe-Institute im Ausland eine
zweite grundlegende Aufgabe.

"Der Mal3stab fur die Qualitat eines Bibliotheksbestandes ist somit
nicht desiﬁ Grofle, sondern in erster Linie die Intensitat der
Nutzung."

DarlUber hinaus ist fur die Ermittlung der Bestandsnutzung in den Informationszentren
im Ausland der Leistungsindikator "Nicht genutzte Dokumente" in Zusammenhang
mit Aussonderungsaktionen als richtungsweisend anzusehen.
Aussonderungsaktionen missen wegen der Zielsetzung - der Vermittlung aktueller
Deutschlandbilder - regelméRig durchgefuhrt werdeh.>4 Im Handbuch der IFLA wird
der Leistungsindikator "Nicht genutzte Dokumente" definiert als der

"Prozentsatz der Dokumente im Ausleihbestan ie innerhalb einer
bestimmten Zeitspanne nicht entliehen wurden" ™=

Fur die Arbeit im Goethe-Institut zeigt sich, dass die Revision der Bestande, d. h. der
einzelnen Fachgruppen, auf Nicht-Benutzung ein passabler Weg ist, aus den
Ergebnissen, Konsequenzengr den zielgruppenorientierten Bestandsaufbau zu
ziehen. Die finanziellen Mittel” sind so einzusetzen, dass Fachergruppen mit einer
niedrigeﬁuote von nicht benutzten Dokumenten bei der Mittelaufteilung begtnstigt
werden.

Aufgrund der finanziellen Stagnation der "Goethe"-Haushalte und der Verpflichtung,
die zur Verfigung stehenden Mittel effektiv einzusetzen, gilt fir die Informationsarbeit
der Goethe-Institute:

"Jede Bibliothek sollte wissen, welche Teile ihres Bestandes nicht

% Auch unter dem Gesichtspunkt von Kosten-Nutzen-Analysen sowie Erwerbungsabsprachen

zwischen den Auslandsinstituten einer Region.

% aus: Lapp, Erdmute ; Neubauer, Wolfram: a.a.0., S. 270.

92 Die Informationszentren sind der Aktualitat verpflichtet. Sie haben keine Archivfunktion bzw.
Magazine, in denen é&ltere Literatur aufgehoben wird. Daher ist die Aussonderung von nicht genutzten
oder veralteten Medien verbindlich.

% aus: Poll, Roswitha ; teBoekhorst, Peter: a.a.0., S. 69.

* Die finanzielle Mittelaufteilung erfolgt so, dass jahrlich das Regionalinstitut - in der Region
"Iberische Halbinsel/Maghreb" das Regionalinstitut in Madrid - den von der Zentralverwaltung in
Minchen ausgehandelten Etat fir eine Region unter den Informationszentren der Goethe-Institute
aufteilt, quasi die Hohe des Beschaffungsbudgets festgelegt wird.

% Diese Aussage muss nicht unbedingt Anklang finden. Es kann ebenso als sinnvoll sich erweisen,
Fachergruppen mit einer hohen Quote "Nicht benutzter Dokumente" finanziell besser auszustatten,
um das Angebot - d. h. die Titelvielzahl - und somit die Attraktivitat bestimmter Mediengruppen zu
erhdhen.

25



genutzt werden.'™]

Desgleichen ist der Fragestellung nach der Akzeptanz der Dienstleistungsangebote
im lokalen Umfeld nachzugehen. In Barcelona sind drei Universitat vor Ort
ansassig, die Uber Medienbestande im Fachbereich Germanistik verfigen und somit
komplementére Informationsangebote zu denen des Goethe-Instituts bereithalten.
Hier ist im Bereich der Bibliothekarischen Verbindungsarbeit Kontakt zu den
entsprechenden Einrichtungen aufzunehmen, um inhaltighe Schwerpunkte
festzulegen und Formen der Kooperation zu diskutieren. Der Aspekt der
"Verflgbarkeit" sowie die "Offnungszeiten im Vergleich zum Bedarf” sind zwei von
der IFLA vorgeschlagene Leistungsindikatoren, die ebenfalls praktikabel erscheinen,
partielle Leistungspotentiale der Informationsarbeit der Goethe-Institute im Ausland
zu reflektieren.

Unter der Bezeichnung "Verfligbarkeit" versteht man im bibliothekarischen Sinne

"den Prozentsatz der vom Benutzer nachgefragten Materialien, der in
der Bibliothek benutzt (bzw. kopiert) oder sofort mit nach Hause
genommen werden kann"2

Mit anderen Worten:

"Verflgbarkeit behandelt das Gleichgewig;h(;t:zrwischen Bereitstellung
und Nutzung von Bibliotheksmaterialien."

Der Gebrauch des Leistungsindikators "Verflugbarkeit" ist fur die Informationsein-
richtungen der Goethe-Institute deshalb von aul3erordentlicher Wichtigkeit, da durch
die Datenerhebung transparent wird, ob die vom Kunden gewlnschten Informationen
direkt zugénglich waren (sind). Aus dem Blickwinkel des Benutzers ist die direkte
Bereitstellung von Informationen, hier von deutschlandbezogenen Informationen, fur
ihn ausschlaggebend, zumal die Informationszentren der Goethe-Institute in vielen
Landern eine Informationslicke schlieBen, also Alternativeinrichtungen zu
deutschlandbezogenen Informationen oftmals nicht prasent sind. Derartige
Situationen im Gastland haben zur Folge, dass das Anvisieren einer hohen

9% aus: Poll, Roswitha ; teBoekhorst, Peter: a.a.0., S. 69.

97 Als da sind die Universidad Central de Barcelona, die Universidad Auténoma de Barcelona und die
Universidad Pompeu Fabra de Barcelona. Alle drei Universitdten verfligen Uber germanistische
Grundbestéande, die aber im Vergleich zu den Medienangeboten des Goethe-Instituts defizitar
ausgebaut sind.

98 Mit allen Germanistik-Fachbereichen der Universitaten in Barcelona wurden Sondierungsgesprache
aufgenommen. Fazit dieser Aktionen war, dass das Goethe-Institut in Barcelona mit seinen
Medienangeboten eindeutig eine Informationsliicke in Katalonien schliesst. Vgl. hierzu auch Kapitel 3
"Die gegenwartige Bibliotheks- und Informationsarbeit des Goethe-Instituts Barcelona".

9 aus: Poll, Roswitha ; teBoekhorst, Peter: a.a.0., S. 86.

100 aus: Poll, Roswitha ; teBoekhorst, Peter: a.a.0., S. 86.
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Erfijllungsquote1 beziglich der "Verfugbarkeit® von Medien fur die
Informationszentren, als qualitatsférdernder Bestandteil der Tatigkeiten anzusehen
ist. Wie in einigen Satzen zuvor erlautert, sind die Leistungsindikatoren "Nicht
genutzte Dokumente” und "Bestandsnutzung” u. a. hilfreich Mehrfachanschaffungen
von Medien zu vermeiden, die in geringem Mal3e oder nicht benutzt werden. Analog
dazu konnen durch Mehrfachbeschaffungen haufig entliehener Titel, z. B. in der
Gruppe @utsch als Fremdsprache", die Verfugbarkeit auffallend verbessert
werden. aher sollte der Leistungsindikator "Verflugbarkeit" u. a. in der alltaglichen
Informationsarbeit der Goethe-Institute im Ausland Anwendung finden, mit dem Ziel
Mehrfachexemplare von héufig entliehenen Titeln anzuschaffen, was in Bezug auf
die Kundenorientierung, die Erfullung der Informationsbedirfnisse im Gastland,
positive Auswirkung hat.

"Die Nicht-Verfugbarkeit von Buichern und Zeitschriften j us
Benutzerperspektive in besonderer Weise qualitdtsmindernd.”

Dieser Gesichtspunkt ist bei der mundlichen oder ﬁﬂftlichen Befragung der Kunden
mit einzubeziehen oder im Gespréach zu erkunden.

Der Leistungsindikator "Offnungszeiten im Vergleich" verspricht Auskunft dartiber zu
geben, inwieweit die Offnungszeiten den Zielgruppen angepasst zu sein scheinen.

"Der Indikator vergleicht die aktuelle Anzahl und Verteilung der
Offnungszeiten mit der Anzahl und Verteilung der von den Benutzern
gewunschten Offnungszeiten.'

Diese Erhebung ist - wie die Erfahrungen in Barcelona anschaulich machen - fur die
Informationszentren ein heikles Thema, da die finanziellen Kapazitidten bezogen auf
die p nelle Ausstattung den Benutzern in den meisten Fallen nicht bekannt
sind.* emnach ist zwischen dem subjektiven Empfinden der Kunden - die
Offnungszeiten seien nicht ausreichend - und dem Tatbestand, dass die
gegenwartigen Personalressourcen eine Ausweitung der Zeiten nicht zulassen, ein
Ausgleich durch gezielte Information zu schaffen. Fir die Goethe-Institute ist dieser

101 pie Erfullungsquote setzt sich aus den von den Benutzern gewtinschten Titeln, die sich im Bestand

befinden, zusammen.
192 pie Verkirzung der Leihfristen ist ebenso ein Mittel die Verfugbarkeit zu erhdéhen. Die
Einschrankung konterkariert freilich mit dem Anspruch des Kunden, entliehene Medien Uber einen
langeren Zeitraum ausserhalb der Bibliothek zu nutzen.

103 qus: Lapp, Erdmute ; Neubauer, Wolfram: a.a.0., S. 273.

104 pie alltagliche Praxis im Goethe-Institut Barcelona zeigt, dass die Nicht-Verfugbarkeit von Titeln
meist direkt dem Personal mitgeteilt wird, so dass die Medien schriftlich vermerkt werden kénnen,
deren Verfiigbarkeitsrate gering ist.

105 aus: Poll, Roswitha ; teBoekhorst, Peter: a.a.0., S. 53

198 pa es sich um Fragen der Personalkosten handelt, die fir die allgemeine Offentlichkeit nicht

bestimmt sind.
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Leistungsindikator dennoch aufschlussreich um festzustellen, ob das Kontingent an
jetzigen Offnungszeiten richtig verteilt ist2” bieser Fragenkomplex kann in der zu
Beginn beschriebenen Benutzerzufriedenheitsstudie eingefiigt werden, indem der
Befragte die Gelegenheit erhélt, Verdnderungen vorzuschlagen oder Kritik an den
Offnungszeiten zu auRern.

Ein weiterer konstruktiv einzusetzender Leistungsindikator fur die interkulturelle
Informationsarbeit stellen die "Expertenlisten” dar. Sie garantieren Bestandsqualitat
in ausgewahlten Fachergruppen der Informationszentren im Ausland und helfen -
ahnlich wie die Indikatoren "Bestandsnutzung”, "Bestandsnutzung pro Fachgebiet”
und "Nicht genutzte Dokumente" - Fehlentscheidungen in der Erwerbungspolitik
aufzudecken. Unter erwerbungspolitischen Gesichtspunkten kann so beweglich auf
veranderte Themen-Schwerpunkte reagiert werden.

Vor dem Hintergrund, dass in den Goethe-Instituten abgesehen von der Weitergabe
deutschlandbezogener Informationen die Vermittlung der deutschen Sprache im
Vordergrund steht, und die Kurgtgﬂuehmer der primaren Zielgruppe der
Informationszentren zuzurechnen sind™", ist vergleichsweise fir die Fachergruppe
"Deutsch E’ggs_—IFremdsprache" die qualifizierte Meinung von ausgewiesenen
Fachleuten zur Erstellung von "Expertenlisten” eine Herangehensweise, den
Bestand in BElﬁser Fachergruppe qualitatsorientiert aufzubauen bzw. zu
aktualisieren. ies kénnte in Absprache mit der Sprachabteilung eines jeweiligen
Auslandsinstituts erfolgen, i u. a. Literaturlisten der Deutschkurse als
Expertenlisten genutzt werden.

In  den internationalen Richtlinien der IFLA wird der Leistungsindikator

"Expertenlisten”

bestimmt als
"... der Prozentsatz an Titeln, die in einer Expertenliste oder in einer
Bibliographie aufgezahlt werden und sich im Besitz einer Bibliothek
befinden ... Dieser Indikator ermittelt die Bestandsqualitat nicht in
Bezug auf die aktuelle Nachfrage der Benutzer. Stattdessen wird eine
von Experten zusammengestellte oder aus einer allgemein
anerkannten Bibliographie entnommene Liste als Qualitatsstandard

197 Um generell Kenntnis zu erlangen, ob das Informationszentrum zu den Zeiten gedffnet ist, zu

denen die Benutzer es bengtigen.
1% Zum Thema "Zielgruppen der Informationszentren der Goethe-Institute im Ausland” vgl. auch
Kapitel 3 "Die gegenwartige Bibliotheks- und Informationsarbeit des Goethe-Instituts Barcelona".
199 Gemeint sind Mitarbeiter der Sprachabteilungen, die als kompetent fur die Fachergruppe "Deutsch
als Fremdsprache" einzustufen sind.

110 pies ist besonders in der Fachergruppe "Deutsch als Fremdsprache" vonndéten, da dieser Bereich
- wie Ausleihanalysen im Informationszentrum des Goethe-Instituts Barcelona belegen - der am
haufigsten frequentierte ist.

11 Bereits praktiziert durch die Weitergabe von Literaturlisten zum "Grossen- und Kleinen

Sprachdiplom” durch die Sprachabteilung im Goethe-Institut Barcelona.
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fur den Bestand der Bibliothek verwendet"

Aus dem oben skizzierten Beispiel wird ersichtlich, dass der Indikator
"Expertenlisten” als wichtiges und handhabbares Hilfsmittel zur Bewertung von
Informationsdienstleistungen der Goethe-Institute im Ausland in die Dbereits
besprochenen Leistungsindikatoren einzureihen ist. Mit den "Expertenlisten”
korrespondieren gleichermal3en "Standardlisten mit empfohlenen Titeln", die im
Gegensatz zu den "Expertenlisten” nicht unbedingt von ausgewiesenen Fachleuten
erstellt werden missen, sondern sich aus schriftlich fixierten Resultaten, beruflichem
"Know-How" oder Routinewissen zusammensetzen konnen. Sie stellen genauso wie
die "Expertenlisten” eine Mdglichkeit dar, Qualitatsstandards in der Medienerwerbung
zu garantieren. Der IFLA-Leistungsindikator "Marktdurchdringung” benennt den
"Anteil der potentiellen Benutzer einer Bibliothek, der tatsachlich die Bibliothek
benutzt" und zielt darauf zu ermitteln,

"inwieweit die Dienstleistungen der Bibliothek von denen
angenommen werden, die sie als primare Nutzergruppe ansieht" 2]

Zieht man in Betracht, dass fur die Auslandinstitute sich die Frage nach der primaren
Nutzergruppe durchaus stellt, und dies auch Gegenstand der Zielvorstellungen im o.
g. Arbeitsbereich zum Zwecke einer zielgruppenorientierten Spezifizierung von
Informationsangeboten und zum Ausbau bedarfsgerechter Dienstleistungen ist, fallt
dieser Indikator fur die Bibliotheks- und Informationsarbeit ins Gewicht. Durch den
Indikator "Marktdurchdringung" kann somit unproblematisch ermittelt werden, ob die
Informationszentren der__Goethe-Institute im Ausland von den Kursteilnehmern
angenommen werden.

Als vorlaufige Zwischenbilanz ist an dieser Stelle anzumerken, dass von den 17 zur
Verfiigung stehenden Leistungsindikatoren der IFLA die hier besprochenen acht
Indikatoren2—durchaus als Instrumentarium zur Bewertung von multilingualen
Informationsdienstleistungen der Goethe-Institute im Ausland anwendbar sind.

In Kapitel 3 - "Die gegenwartige Bibliotheks- und Informationsarbeit des Goethe-
Instituts Barcelona" - wurde schon erlautert, dass die Informationsabteilung die
Arbeitsbereiche der "klassischen" Ausleihbibliothek und der Informationsvermittlung
umfasst. Fur die Informationsvermittlung, die Auskunftstatigkeit in mundlicher bzw. in
schriftlicher Form unter Nutzung der Neuen Medien, bietet der Leistungsindikator

112 aus: Poll, Roswitha ; teBoekhorst, Peter: a.a.0., S. 56.

13 aus: Poll, Roswitha ; teBoekhorst, Peter: a.a.0., S. 49.

14 \m Goethe-Institut Barcelona wird anhand der Institutsausweise sichtbar, ob es sich bei Benutzern
im Informationszentrum um den Personenkreis der Kursteilnehmer handelt, also der priméren
Zielgruppe angehéren bzw. sogenannte "externe" Personen sind.

15 Zuziglich des IFLA-Leistungsindikators "Bestellgeschwindigkeit”, der ebenso dazu beitragen kann,

die Informations- und Medienversorgung in den Informationszentren der Goethe-Institute zu
optimieren.
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"Erfolgsrate korrekt beantworteter Fragen" nur in geringem Mal3e eine Alternative zur
Beurteilung der Dienstleistungen an, die zweifelsohne zu den "Kern"-Aufgaben der
Ausland-Informationsarbeit zu z&hlen sind.

Die Erforschung der Qualitat des Auskunftsdienstes und des Grads der Zufriedenheit
mit den Auskunftsaktivitaten ist daher von hoher Prioritat fir das Gesamtbild der
"Goethe"-Informationsdienstleistungen. Die "Erfolgsrate korrekt beantworteter
Fragen" verdeutlicht

"den Anteil an Testfragﬁ, welche durch den Auskunftsdienst korrekt
beantwortet werden" "

Auf Seiten der in den Informationszentren tatigen Mitarbeiter kdénnen zur
Beantwortung vorgelegte Testfragen zwar Ruckschluss Uber ausreichende/nicht
ausreichende Informationskompetenzen geben - der Grad der Zufriedenheit mit den
Auskunftsergebnissen auf Seiten des Kunden ist allerdings durch Fragebogen-
Aktionen oder Interviews - gekoppelt mit einer Benutzerzufriedenheitsbefragung -
festzustellen."Zugleich ist das Gesprach mit den Kunden - das im Gegensatz zum
Interview unstrukturierte Fragen nach der Zufriedenheit der erteilten Auskinfte stellt -
ein Weg, ein "Feedback" uber seine Informationskompetenzen und den
Zufriedenheitsgrad der Kunden zu erhalten oder Kundenzufriedenheitslicken
ausfindig zu machen.

Als Resiimee zeichnet sich ab, dass das unmittelbare "in Kontakt treten" mit dem
Kunden im Goethe-Institut eine weitere prinzipielle Methode auf dem Gebiet der
interkulturellen Informationsarbeit ist, an Ergebnissen zur Leistungsmessung von
Informationsdienstleistungen heranzukommen. Die von der IFLA vorgeschlagenen
Leistungsindikatoren "Erfolgsrate bei der Titelsuche"” und "Erfolgsrate bei der
sachlichen Suche" sind in Hinblick auf den Informationsalltag in den Goethe-
Instituten im Ausland kaum von Relevanz.

Sie untersuchen

"den Anteil von Benutzern gesuchter und im Katalog verzeichneter
Titel, die der Benutzer tatsachlich findet" T2

und den

"Anteil der Titel im Sachkatalog (Schlagwortkatalog oder
systematischer Katalog), die dem gesuchten Thema des Benutzers

116 aus: Poll, Roswitha ; teBoekhorst, Peter: a.a.0., S. 98.

17 m Alltag der "Goethe"-Informationsarbeit offenbart sich haufig durch direkte Kritik des Benutzers
seine Zufriedenheit oder Unzufriedenheit mit der Ergebnisqualitat von erteilten Auskunften. Hier
besteht die Mdglichkeit zur Verbesserung von Auskunftsdiensten Uber Kundenkontakte individuelle
Bedurfnisse in Datenbanken zu speichern, um innovativ tatig zu werden.

18 aus: Poll, Roswitha ; teBoekhorst, Peter: a.a.0., S. 72.
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entsprechen, von Benutzern gefunden werden'™%]

[a0-]

Das Informationszentrum ist mit zwei konventionellen Katalogen und einem
"Online-Public-Access-Catalogue” ausgestattet, die allerdings nur vereinzelt zur
Recherche benutzt werden, da die Medienbestdnde in sehr chaubaren
Fachgruppen systematisch aufgestellt und direkt zuganglich sind. Damit wird
zugleich gewahrt, dass die Kunden nicht komplizierte Wege der Mediensuche
ausgesetzt sind.

Alltagliche Beobachtungen im Informationszentrum des Goethe-Instituts Barcelona
zeigten, dass das Benutzerverhalten beztiglich des Aufsuchens von Medien oder des
Recherchierens von Informationen nicht mit dem von Benutzern in
Informationseinrichtungen, wie Universitatsbibliotheken, gleichzusetzen ist. Ein
grof3er Anteil der Kunden wendet sich direkt an das Auskunftspersonal im Goethe-
Institut, das dementsprechend téatig wird. Die vorhandenen Kataloge nehmen nicht
die Stellung ein, die sie in Informationseinrichtungen in der Bundesrepublik
Deutschland innehaben. Der zeitliche und personelle Aufwand diese zwei Indikatoren
zur Leistungsmessung einzusetzen, wirde daher erheblich den Aufwand gegenuber
den Nutzen der daraus gewonnenen Daten Ubersteigen,gﬂnal der physisch
vorhandene Bestand gerade bei 15.000 Medieneinheiten liegt.

In Anbetracht der Realitdt, dass die Kommunikation auf dem Gebiet der
interkulturellen Informationsarbeit zu den grundlegenden EinflussgroRen gehort, die
mit der kognitiven Beurteilung von Informationsdienstleistungen interagieren, soll es
in den folgenden Uberlegungen darum gehen, welche supplementaren Methoden -
Uber den oben diskutierten IFLA-Leistungsindikatoren und den in Kapitel 6 folgenden
Indikatoren der Internationalen Norm ISO 11620:1998 hinausgehend - zu Rate
gezogen werden konnen, um Informationsdienstleistungsangebote der Goethe-
Institute im Ausland evaluieren zu konnen. Hier ist unter pragmatischen
Gesichtspunkten zuerst auf die standige Kommunikation - der personliche, informelle
wie auch der formelle Kontakt - zwischen dem im Goethe-Institut angestellten
Personal und den Kunden zu sprechen zu kommen. Mit Hilfe von
Kontaktpunktanalysen - um ein Beispiel zu nennen - lasst sich aufschliisseln, an
welchen Punkten und in welcher Form Kontakte in den Informationszentren der
Goethe-Institute entstehen. Die Kontaktpunktanalyse erfasst die verschiedenen
Kontaktsituationen zum Kunden und zielt darauf ab, diese zu bewerten, dadurch,
dass verstarkt die Bedurfnisse der Benutzer in derartigen Kontaktsituationen im

119 aus: Poll, Roswitha ; teBoekhorst, Peter: a.a.0., S. 75.

120 Einem alphabetischen- und einem systematischen Katalog.

121 bie direkte Zuganglichkeit zu den Bestanden ist ein weiteres qualitatsférderndes Element in Bezug
auf die Komfortabilitdt der Benutzung.

122 . . . . . . . . L .
Diese zwei Leistungsindikatoren sind angemessen in groRen Informationseinrichtungen, wie

Universitatshibliotheken, wo der/die Katalog(e) das Herzstiick der Institution ist/sind. In den
Informationszentren der Goethe-Institute kann davon nicht die Rede sein.
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Vordergrund stehen.

Im Informationszentrum des Goer&.nstituts Barcelona kommt es vorrangig im
Informations- und Auskunftsbereic und zwar in mundlicher Form durch "Face-to-
face"-Kommunikation zu Kontakten, sowie durch das telefonische Einholen von
Auskinften bzw. die Kontaktaufnahme via E-mail oder per Fax. An diesen
Schnittstellen ist - neben fachlicher Kompetenz - die F&ahigkeit erforderlich, der
Kundschaft ein "subjektiv angenehmes Gefuhl" zu vermitteln, dass in erster Linie
durch  Fr lichkeit, Einfijhlungsverm('jgenllm—_| und Berucksichtigung ihgg
Interessen ervorgerufen wird, mit der Intention ein gutes Kommunikationsklima
zu schaffen.

"Qualitat kann hier nur vom Kundennutz%ﬂer definiert und auch nur
mittels Kundenkontakt erreicht werden."

Fur die Bewertung von derartigen kommunikativen Situationen sind IFLA-
Leistungsindikatoren und Indikatoren der Internationalen Norm ISO 11620:1998
wenig praktikabel 221

Die Kontaktpunktanalyse stellt demgegeniber ein Gegenentwurf in der Form dar,
dass sie den Informationsvermittelnden veranschaulicht, wo Kommunikation
stattfindet und in welchen Situationen oben genannte Faktoren sich positiv auf das
Image als auch auf die Bewertung der Informationsdienstleistungen auswirken.

"Die Ressource Personal ist fur die Benutzer sicher_einer der
wichtigsten Faktoren fur die Beurteilung einer Bibliothek."IZ21

Der direkte Kundenkontakt, der sich auch aufbaut durch Einfihrungsveranstaltungen

12 Dass Kontaktsituationen zwischen Personal und Benutzern im gesamten Goethe-Institut - von der

Eingangshalle bis zur Caféteria - entstehen, soll beziiglich der "Uberlegungen zur Bewertung von
multilingualen Informationsdienstleistungen am Beispiel der Goethe-Institute im Ausland ..." in dieser
Arbeit nicht weiter vertieft werden.

124 Einfihlungsvermdgen auch im Sinne, dass Sprachbarrieren, also das Nicht-Beherrschen
der deutschen Sprache bzw. der Gastland-Sprache, beachtet werden.

125 pas beinhaltet auch unkonventionelle Ideen duRern zu kénnen bzw. offen fur Kundenwiinsche
Uber den Informationssektor hinaus zu sein.

126 Das Schaffen eines guten Kommunikationsklimas bezieht sich genauso auf die

innerbibliothekarische Kommunikation, um Probleme zu identifizieren und Verbesserungsvorschlage
publik zu machen.

127 aus: Wilmsmeier, Silke: a.a.0., S. 288.

128 \it Ausnahme des von der IFLA und der Internationalen 1ISO Norm 11620:1998 ausgearbeiteten

Leistungsindikators "Benutzerzufriedenheit".

129 qus: teBoekhorst, Peter: Benutzerzufriedenheitsstudie 1996 an der Universitats- und
Landesbibliothek Miinster oder " ... hier scheint mir alles wunderbar und perfekt!", S. 136.
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und Institutsfihrungen sowie an der Informationstheke, gehdrt zu den
umkompliziertesten Vorgehensweisen, Erwartungen, Meinungen und Einstellungen
der Benutzer in Erfahrung zu bringen und aus den daraus gewonnenen
Erkenntnissen qualitatsférdernde MalRnahmen einzuleiten. Oftmals werden erst
durch d%%_ﬂrekten Kundenkontakt Differenzen bezuglich der Dienstleistungsqualitat
evident.

In einigen Satzen zuvor ist bereits von der Bedeutung des Auskunfts- und
Informationsdienstes fur die interkulturelle Informationsarbeit die Rede gewesen und
konstatiert worden, dass der IFLA-Leistungsindikator “Erfolgsrate korrekt
beantworteter Fragen" unzureichend ist, akzeptable Daten zu liefern, die diesen
Arbeitsbereich insgesamt optimieren kénnen. Was das betrifft, ist an dieser Stelle
bereits vorwegzunehmen, dass die Qualitatsbestimmung des Informations- und
Auskunftsdienstes generell - im besonderen fur die "Goethe"-Informationsarbeit
angesichts der divergierenden kulturellen Situationen in den Gastlandern - zu den
kompliziertesten Teilbereichen der Leistungsmessung gehort, da Faktoren bestimmt
werden missen, an denen sich die zufriedenstellende Beantwortung einer Frage
festmachen lasst.

Die Erkenntnis, dass

"ein Informations- oder Auskunftsdienst [vor]liegt, wenn sich ein
Bibliotheﬁ%nutzer mit einer Frage an einen Bibliotheksmitarbeiter

wendet" %

treibt die Diskussion zur qualitativen Bewertung von Informations- und
Auskunftsdiensten nicht besonders produktiv voran. Die Qualitat einer Auskunft findet
etwa Ausdruck durch die Variablen Schnelligkeit, Prazision, Vollstandigkeit und
Zuverlassigkeit sowie Aktualitat und Neuheitswert - in der Praxis stellt sich jedoch die
Frage, inwieweit diese _Eaktoren bei jeder durchzufiihrenden Recherche zu
operationalisieren sind. 32 thinzu kommt, dass der grof3te Anteil an Auskinften
mindlich erteilt wird, so dass die Ergebnisqualitat der gegebenen Antworten von der
Schnelligkeit der Situation an sich absorbiert wird. Unproblematischer gestaltet sich
das Sammeln quantitativer Daten zur Bewertung des Informations- und
Auskunftsdienstes. Fur die Informationsaktivitaten der Goethe-Institute ergeben die
Variablen "Zahl der jahrlich/monatlich ausgefiihrten Recherchen”, "durchschnittliche
Zeitspanne zwischen dem Eingang einer Anfrage und der Ausgabe eines
Ergebnisses" sowie der "Anteil der unbeantworteten Fragen" Aussagen, zumindest

%0 Eine gute Mdoglichkeit diese "gaps" zwischen den Erwartungen der Nutzer und dem eigentlichen

Dienstleistungsangebot zu eruieren, bietet der SERVQUAL-Ansatz, der allerdings fur die
Informationsaktivitdten der Goethe-Institute im Ausland aufgrund der personellen Ausstattung nicht
durchfiihrbar ist. Der SERVQUAL-Ansatz sieht vor, den Kunden in Form von Fragen zwischen
idealtypischen Zustdnden und tatsachlichen Erlebnissen unterscheiden zu lassen. Die Ergebnisse
geben dann Auskunft in welchen Dienstleistungsbereichen Verbesserungen anzustrengen bzw. eine
Zufriedenheit vorliegt.

31 aus: Moore, Nick: Leistungsmessung in 6ffentlichen Bibliotheken, S. 179.

132 Vgl. hierzu auch Kapitel 8: "Problemfelder der Bewertung und Messung von

Informationsdienstleistungen der Informationszentren der Goethe-Institute im Ausland".
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um sich auf quantitativer Ebene einen Einblick Gber erbrachte Arbeitsleistungen zu
verschaffen. Nichtsdestotrotz sollten diese Dienstleistungen im Mittelpunkt von
Evaluierungen stehen, indem auf jeden Fall die oben aufgefihrten qualitativen
Variablen im Bewusstsein der Informationsvermittelnden verankert sind und die
guantitativen Variablen zum Einsatz kommen. Der Informationsalltag in den Goethe-
Instituten im Ausland zeigt, dass zwischen der Qualitat des Auskunftsdienstes -
ahnlich wie in Informationseinrichtungen in der Bundesrepublik Deutschland - und
der Freundlichkeit sowie der Verstandlichkeit der erteilten Auskiinfte, vor allem im

Ausland, Interdependenzen existieren-133-

Die Ergebnisqualitat einer Recherche &ufert sich zunachst durch die Zufriedenheit
bzw. Unzufriedenheit des Benutzers, die wiederum durch kommunikative Situationen
- beispielshalber beim Aushéndigen von Auskunftsergebnissen - zu ermitteln ist,
indem direkt nachgefragt werden kgﬁ ob das vorliegende Resultat den
Vorstellungen des Kunden entspricht. Bei den im Informationszentrum der
Goethe-Institute tatigen Personen kommt es desgleichen darauf an, Suchprobleme
zu identifizieren und Recherche-Ergebnisse zu interpretieren, da dies oftmals
aufgrund der Sprachbayrieren sich als Hindernis fur die nicht deutschsprachigen
Benutzer herausstellt. Gleichzeitig ist Hilfestellung bei der Auswahl
deutschlandbezogener Informationsquellen vonnéten, damit der Benutzer aus der
Menge der Informationen, die erhalt, die fur ihn relevant sind.

Zwecks einer internen Evaluierung von Recherchen und Anfragen erscheint es
angebracht, die vom Kunden gewtinschten Auskinfte nach formalen und inhaltlichen
Schwierigkeitsgraden zu differenzieren, um sein eigenes Wissen und set
Informationskompetenzen komplizierteren Suchvorgdngen anpassen zu kdnnen.
Dazu gehort es Rechercheunterlagen und schriftiche Anfragen zu archivieren
zwecks einer nachtréglichgn;lBewertung der geleisteten Tatigkeiten und zur
Erstellung von Suchprofilen.

Das Analysieren von Mangeln oder Fehlerrjl"‘q‘_a—‘nnerhalb der Organisations- und
Ablaufstruktur der "Goethe"-Informationszentren im Ausland bietet sich - unter
Perspektivenwechsel - als zusatzlicher Schritt an, die eigenen Erfahrungen des
Berufsalltags zu nutzen, um gegebenenfalls schnell auf Verdnderungen reagieren

133 Das bedeutet auch, dass man versucht den Kunden die Benutzung des Informationszentrums

mdoglichst komfortabel zu gestalten.
13 Bezuglich von Anfragen oder Auskiinften in schrifticher Form kann eine Frage nach der
Zufriedenheit mit den Ergebnissen und einem anschlieBenden Vermerk gleichfalls nitzlich sein.

135 Hierzu bedarf es gelegentlich einiger Geduld bzw. hilft das Beherrschen der Gastland-Sprache,

Probleme zu erkennen.

136 Der Informationsalltag im Goethe-Institut Barcelona zeigt, dass zu gewissen Themengebieten

permanent Auskinfte eingeholt werden, so dass die Evaluierung zu standardisierten
Rechercheergebnissen fuhren sollte.

187 Wichtig ist zudem Recherchen korrekt zu erfassen sowie Arbeitsschritte zu dokumentieren.

138 |11 der Fachliteratur als "gap analysis" bezeichnet.
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und Blindleistungen vermeiden zu kénnen. Fehler-Mangel-Analysen sollten darauf
zielen, dass Dienstleistungen bedarfsgerecht verandert oder eingestellt werden. Eine
Zielvorstellung, die in Hinblick auf die interkulturelle Informationsarbeit der Goethe-
Institute im Ausland, sukzessiv durch Fehler-Mangel-Analysen in die Tat umgesetzt
werden sollte [2

In Kapitel 2 und 5 wurde angesprochen, dass die Informationsarbeit u. a. einen Anteil
daran hat, aktuelle Deutschlandbilder zu transportieren, und die drei
Leistungsindikatoren der Benutzungsfrequenz@ls Hilfsmittel eingesetzt werden
kénnen, veraltete oder nicht genutzte Medien auszusondern. In diesem Kontext steht
gleicherweise die Methode den Neuheitswert von Medien festzusetzen. Bezogen auf
die Téatigkeiten in den Goethe-Instituten wére z. B. in ausgewdahlten Fachergruppen
der Wert so anzusetzen, dass Medien, deren Erscheinungsjahr mehr als zehn Jahre
zurlckliegt, ausgesondert werden. Diese Methode garantiert, dass in Fachgruppen
wie Sozialwissenschaften, Angewandte Wissenschaften oder im Referenzbestand
gegenwartige Medien ihren Platz finden.

Wie sich an den Beispielen zeigt, sind Befragungen zu speziellen Gebieten der
Informationsarbeit durch direkte Kontaktaufnahme mit den Kunden im Goethe-Institut
z. T. gewinnbringender als grof3flachig angelegte Rundumschlage, da das wichtigste
Reservoir zur Eruierung von Benutzerbedurfnissen der Kundenkontakt ist, der Gber
die im Informationszentrum tétigen Personen lauft.

Man muss sich gegen Beendigung dieses Kapitels vergegenwartigen, dass die hier
diskutierten Leistungsindikatoren sich in zwei Klassen gliedern lassen, als da sind die
Indikatoren ohne Relevanz-Bezuie einen quantitativen "Output' ergeben
und die mit Relevanz-Bezuglie qualitative Werte zur Interpretation liefern. Erst
das "in Beziehung setzen" dieser beiden Kategorien von Leistungsindikatoren mit
den in dieser Veroffentlichung erganzend vorgestellten Methoden - basierend auf
direkter Kommunikation mit der Kundschaft - scheinen im Rahmen der
interkulturellen Informationsarbeit angemessen zu sein, sich der Bewertung von
multilingualen Informationsdienstleistungen der Goethe-Institute im Ausland
anzunahern.

"Als erstes ladsst sich feststellen, dass eine einzelne Methode zur

139 Auf dem Gebiet der "Goethe"-Informationsarbeit sind Fehler-Mangel-Analysen vor allem im

Informations- und Auskunftsdienst wichtig, um ein "Feedback" zu erhalten, ob die erteilten Auskiinfte
und weitergereichten Informationen zufriedenstellend sind.

140 Gemeint sind die IFLA-Indikatoren "Bestandsnutzung", "Bestandsnutzung pro Fachgebiet" und
"Nicht genutzte Dokumente".

1 Gemeint sind Indikatoren wie z. B. “Anteil der unbeantworteten Fragen”, "Zahl der
jahrlich/monatlich durchgefiihrten Recherchen” etc..

2 per quantitative "Output” hat auch fir die Informationsarbeit der Goethe-Institute im Ausland nur
einen beschrankten Aussagewert, da der Bezug zur Qualitéat der Leistung fehlt.

% Gemeint sind Indikatoren wie z. B. "Benutzerzufriedenheit", "Bestandsnutzung" etc..
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Leistungsmessung und die daraus resultierenden Daten immer nur
einen Teilaspekt der Bibliotheksleistung erfassen kénnen. Nur die
Kombination verschiedener Daten in einem Methodenmix bietet eine
adaquate Moglichkeit zum Vergleich." 44—

Fur die "Goethe"-Informationsarbeit im Ausland ist der Komplex der
Leistungsmessung durch die oben beschriebenen Leistungsindikatoren und die
zusatzlichen Herangehensweisen als ein gedankliches Gerlst zur Klarung des
Sachverhalts aufzufassen, inwieweit die angebotenen Dienstleistungen als
notwendig und sinnvoll zu erachten sind bzw. ob sie in der richtigen Weise im
Gastland offeriert werden.

Die Diskussion um die Bewertung von multilingualen Informationsdienstleistungen
der Goethe-Institute im Ausland flhrt zum einen vor Augen, dass weder die IFLA-
Indikatoren bzw. die Indikatoren der Internationalen Norm ISO 11620:1998 noch
anderweitige Vorgehensweisen als absolute "Richtlinien" aufzufassen sind, sondern
sie die Gelegenheit bieten, fachliche Diskussionen auf konkreter Datenbasis zu
fuhren und damit ebenso zur Verbesserung von_Informationsdienstleistungen der
Goethe-Institute im Ausland beitragen k('jnnen.ementsprechend ist es fur die
Evaluierung von Informationsdienstleistungen der Goethe-Institute im Ausland
erforderlich, ausschliel3lich die Teile der IFLA-Leistungsmessungssysteme zu
tubernehmen, die angemessen und sinnvoll erscheinen. Zum anderen bestatigt die
Diskussion zur Bewertung von multilingualen Informationsdienstleistungen, dass
Leistungen einer Informationseinrichtung - wie der der Goethe-Institute - sich im
Allgemeinen wie im Speziellen unter quantitativen und qualitativen Aspekten sowie
supplementaren Methoden beleuchten lassen.

Die zu dieser Thematik aufgestellte Hypothese, dass die Qualitat von
Informationsdienstleistungen der Goethe-Institute im Ausland sich u. a. durch direkte
Kommunikation/direkte Kontakte zum Kunden definiert, ist - wie die gedanklichen
Ausfihrungen widerspiegeln und in den folgenden Kapiteln thematisiert wird - zu
verifizieren.

6. Zur Bewertung von multilingualen
Informationsdienstleistungen am Beispiel der Goethe-Institute
im Ausland unter besonderer Bertcksichtigung der
Internationalen Norm ISO 11620:1998

Parallel zu den in Kapitel 5 aufgefuhrten Leistungsindikatoren der IFLA, befasst sich
die im Juni 2000 veroffentlichte Internationale Norm ISO 11620:1998 mit der
Bewertung von Informationsdienstleistungen von Bibliotheken aller AZE Der

144 aus: Depping, Ralf: a.a.0., S. 321.

145 Vgl. hierzu: Fiebig, Ingeborg: Prasentation und Kontrolle von Bibliotheksleistungen durch

Indikatoren, S. 169.
148 vgl. hierzu: Internationale Norm 1SO 11620:1998, S. 2.
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Unterschied zu den von der IFLA aufgestellten Normen besteht nennenswert darin,
dass die Internationale Norm ISO 11620:1998 feingliedriger die von Bibliotheken
erbrachten Leistungen differenziert, indem sie statt der 17 IFLA-Leistungsindikatoren
32 Indikatoren auflistetZZdie angewendet werden kénnen, um das bibliothekarische
Leistungsspektrum zu evaluieren. Die Grundkategorien der IFLA-
Leistungsindikatoren stimmen mit den Indikatoren der Internationalen Norm 1SO
11620:1998 uberein.

Ein wesentlicher Unterschied besteht dahjngegen, dass in der Internationalen Norm
ISO 11620:1998 dem Kostenaspektner Dienstleistung bzw. dem Teilbereich
einer Dienstleistung besondere Bedeutung zugemessen wird. Ein Aspekt der fur die
Optimierung von multilingualen Informationsdienstleistungen der Goethe-Institute im
Ausland wegen der betrieblichen Organisation der Auslandsinstitute sekundar ist
bzw. mit der Durchfiuhrung einer Kostenrechnung im Informations- und
Bibliotheksbereich bisher sich nicht auseinandergesetzt wurde.

Betrachtet man beispielshalber genauer die in der Internationalen Norm
ISO 11620:1998 verzeichneten Indikatoren "Kosten pro Benutzer", "Kosten pro
Bibliotheksbesuch" oder "Kosten pro Ausleihe"” wird fur die interkulturelle
Informationsarbeit der Goethe-Institute im Ausland evident, dass die Ermittlung der
Kosten fur die einzelnen Bibliotheksdienste bezogen auf die Zahl der Benutzer
gegenwartig nicht realisierbar ist, da die jeweiligen Auslandsstandorte einen
Gesamthaushalt zugewiesen bekommen. Die gesamten laufenden Ausg der
Bibliothek in einem vollen Rechnungsjahr, geteilt durch die Zahl der Benutz , sind
dahingegen nur durch aufwendige Kosten-Leistungs-Rechnungs-Programme zu
bestimmen, die in ihrer Anwendung arbeits- und personalaufwendig sind und
momentan im Rahmen der "Goethe"-Informationsarbeit sich auf die personelle
Ressourcenkonzentration negativ auswirken wirde. In Hinblick auf die hiesige
Diskussion zur Bewertung von Informationsdienstleistungen der Goethe-Institute im
Ausland und der Aussage, dass die Informations- und Auskunftstatigkeiten zu den
Doméanen dieser Auslandstatigkeiten gehoéren, ist die Anmerkung in der
Internationalen Norm ISO 11620:1998 von Interesse, dass diesbeziglich keine

" Folgende 32 Indikatoren werden in der Internationalen Norm ISO 11620:1998 aufgelistet:

Benutzerzufriedenheit, Prozentsatz der erreichten Zielgruppe, Kosten pro Benutzer,
Bibliotheksbesuche pro Kopf, Kosten pro Bibliotheksbesuch, Verfugbarkeit von Titeln, Verfugbarkeit
von nachgefragten Titeln, Anteil der nachgefragten Titel im Bestand, Erweiterte Verfligbarkeit von
nachgefragten Titeln, Prasenznutzung pro Kopf, Dokumentnutzungsrate, Mittlere Dauer der
Dokumentbeschaffung aus geschlossenen Magazinen, Mittlere Dauer der Dokumentbeschaffung aus
Freihandbestédnden, Bestandsumsatz, Ausleihen pro Kopf, Entliehene Dokumente pro Kopf, Kosten
pro Ausleihe, Ausleihen pro Mitarbeiter, Geschwindigkeit des Leihverkehrs, Erfolgsrate korrekt
beantworteter Fragen, Erfolgsrate bei der Suche im alphabetischen Katalog, Erfolgsrate bei der
Suche im Sachkatalog, Ausstattungsverfiigbarkeit, Benutzungsrate der Ausstattung, Benutzungsrate
der Sitzplatze, Verfugbarkeit von automatisierten Systemen, Mittlere Dauer der Dokumenterwerbung,
Mittlere Dauer der Dokumentbearbeitung und Kosten pro katalogisiertem Titel.

(Die fett-gedruckten Indikatoren stimmen mit den IFLA-Indikatoren tiberein).

18 Hier zu nennen, sind Indikatoren wie Kosten pro Benutzer, Kosten pro Bibliotheksbesuch, Kosten

pro Ausleihe, Kosten pro katalogisiertem Titel etc..

149 Vgl. hierzu: Internationale Norm 1SO 11620:1998, S. 12.
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Indikatoren festgelegt worden sind.

"FUr einige Aktivitaten und Dienstleistungen von Bibliotheken
konnten wahrend der Erarbeitung dieser Internationalen Norm keine
getesteten und gut dokumentierten Indikatoren festgelegt werden.
Dazu gehotren die Informationsdienste, die BenutzEﬁhulung und
ganz allgemein die elektronischen Dienstleistungen.”

Hier wird - ein in dieser Publikation schon benanntes Problem - besonders fur die
Informationsaktivitaten der Goethe-Institute im Ausland offenkundig, n&mlich
Indikatoren zu determinieren, die der Bewertung von Informations- und
Auskunftsaktivitaten gerecht werden. Es zeigt sich, dass die Internationale Norm 1SO
11620:1998 diesen Sachverhalt ausklammert und somit ein Hauptarbeitsfeld der
interkulturellen Informationsarbeit unbericksichtigt bleibt. Eine Tatsache, die zur
Folge haben muss, dass supplementare Methoden fur die Evaluierung von
multilingualen Informationsdienstleistungen der Goethe-Institute im Ausla iskutiert
werden muassen, um sich mit dieser Problematik zu beschaftigen. Positiv
anzumerken ist in der Tat, dass die Internationale Norm ISO 11620:1998 in korrekter
Weise herausstellt, dass bezogen auf die Informationstatigkeiten der
Auslandsinstitute, die in ihr verzeichneten Leistungsindikatoren nicht obligatorisch,
sondern als Angebot anzusehen sind, Leistungen auf dem Informationssektor zu
beurteilen. Diese Einsicht ist ausschlaggebend, dahingehend, dass
Informationseinrichtungen sehr unterschiedlich ausgerichtet sind, besonders die
global erbrachten Informationsdienstleistungen der "Goethe"-Informationszentren.
Ubereinstimmend mit den IFLA-Leistungsindikatoren haben die Indikatoren der
Internationalen Norr&—ﬁ@p 11620:1998 die Funktion, den Informationseinrichtungen
eine Selbstdiagnose™* zu unterbreiten.

[isa]

Die umfangreichere Ausdifferenzierung nach 32 Indikatoren—~"1n der Internationalen
Norm ISO 11620:1998 sind fur die Tatigkeitsbereiche der Informationsabteilungen
der Goethe-Institute im Ausland im Gegensatz zu den einfach handhabbaren IFLA-
Leistungsindikatoren somit wenig dienlich. Als Zwischenergebnis lasst sich
festhalten, dass die Internationale Norm ISO 11620:1998 - wie bereits erortert -
ausfuhrlicher die Leistungen unter dem Kostenaspekt im Vergleich zu den IFLA-
Indikatoren untersucht und ihre Ausrichtung sich vermehrt auf betriebswirtschaftliche
Gesichtspunkte konzentriert. Diese Spezifizierung in Bezug auf die Kosten ist fur die
"Goethe"-Informationsarbeit im Ausland allerdings - wie auch der Alltag in Barcelona
taglich veranschaulicht - aus pragmatischer Sicht unbedeutend, da die Diskussion
zur Verbesserung von Informationsdienstleistungen den Kunden in den Mittelpunkt

150 Vgl. hierzu: Internationale Norm 1SO 11620:1998, S. 3.

151 Ein erster VorstoR in diese Richtung gehend, stellen die hier schriftlich fixierten Uberlegungen dar.

152 Dieser Ausdruck wurde aus der Internationalen Norm ISO 11620:1998 tibernommen.

153 vor allem die Indikatoren Prozentsatz der erreichten Zielgruppe, Kosten pro Benutzer, Kosten pro

Bibliotheksbesuch, Prasensnutzung pro Kopf, Heraussuchen von Dokumenten, Kosten pro Ausleihe,
Kosten pro Mitarbeiter, Benutzungsrate der Ausstattung und der Sitzplatze sowie Kosten pro
katalogisiertem Titel sind fir die Informationszentren der Goethe-Institute weder aus personellen noch
aus finanziellen Griinden von Nutzen.
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stellen soll. Die durch die Dienstleistungserbringung entstehenden Kosten sind dem
gegenuber untergeordnet.

Als eine Methode zur Evaluierung von multilingualen Informationsdienstleistungen
der Goethe-Institute im Ausland sind daher die in Kapitel 5 als geeignet eingestuften
IFLA-Indikatoren, die ebenfalls in der Internationalen Norm ISO 11620:1998
aufgenommen wurden, zu préaferieren.

7. Zu den besonderen Bedingungen der Leistungsmessung /
Bewertung von Informationsdienstleistungen der Goethe-
Institute im Ausland unter besonderer Berlcksichtigung der
Informationsabteilung (Bibliothek/Mediothek) des Goethe-
Instituts Barcelona

Die Goethe-Institute verwirklichen ihre Ziele, die Pflege der deutschen Sprache im
Ausland und die Foérderung der internationalen kulturellen Zusammenarbeit, in erster
Linie durch Kommunikation mit ihren potentiellen Zielgruppen, Partnern und
Multiplikatoren i Gastland sowie dem an deutscher Kultur interessierten
Personenkreis. azu erfordert es von dem in den Goethe-Instituten im Ausland
tatigen Personal, sich auf die Kultur und die Lebensgewohnheiten, den Alltag im
Gastland einzulassen, ihn kennenzulernen und in die Institutsgewohnheiten zu
integrieren. Kommunikation tritt als die Schlisselkompetenz der erfolgreichen
Informations- und Kulturarbeit der Goethe-Institute im Ausland hervor.

Ihre Ablaufe unterscheiden sich im Vergleich zu kommunikativen Situationen von
Informationseinrichtungen in der Bundesrepublik Deutschland insofern, dass -
abgesehen von sprachlichen Barrieren - der kulturelle Kontext als auch divergierende
Verhaltensweisen und Einstellungen im Gastland die tagliche Arbeit der Goethe-
Institute tangieren.

Eine Erkenntnis, die sich daher unmittelbar auf die Methoden der Leistungsmessung
und der Herangehensweise zur Bewertung von Dienstleistungen auswirken sollte,
insofern, dass die Spezifika der Qualitat von Informationsdienstleistungen speziell im
Ausland zu erkunden sind. Der Anspruch des Kunden korrekte und verlassliche
deutschlandbezogene Informationen _in den Informationszentren der Goethe-Institute
in einem angenehmen "Ambiente" B durch kompetente Informationsvermittler zu
erhalten, durften mit Sicherheit wesentliche Qualitatskriterien ausmachen, die durch
Interaktionen mit den Benutzern sich im Berufsalltag ergeben.

134 wie sich in Kapitel 5 herausstellt, ist gerade Kommunikation fur die interkulturelle

Informationsarbeit als essentiell zu erachten.
%5 Auch fur die Informationszentren der Goethe-Institute gilt: "Je attraktiver die Raumlichkeiten einer
Bibliothek sind, je mehr sie zum allgemeinen Aufenthalt, zur Kommunikation oder zum Arbeiten
einladen und geeignet sind, desto starker wird die Benutzung in der Bibliothek ins Gewicht fallen."
Aus: Fiebig, Ingeborg: a.a.0., S. 163.
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"Denn fur die Benutzer liegt die Qualitdt bibliothekarischer
Dienstleistung auch darin, ob z. B. Telefone mit Personal besetzt
sind, wie haufig sie klingeln lassen mussen, bis abgenommen wird,
wie freundlich das Personal reagiert, ob sie ggf. zurtickgerufen
werden und ob sie sicher sein kdnnen, auf jE%Anfrage binnen einer
garantierten Frist eine Antwort zu erhalten."

Erfahrungen aus der Praxis im Goethe-Institut Barcelona belegen, dass die

Informationsdienstleistungen Mehrwert haben, wenn sie auf das individuell fil
des Benutzers zugeschnitten sind, unter der Voraussetzung, dass im Gesprach™" die
individuellen Wiinsche des Kunden hinterfragt en, und ein Interesse an seinen

individuellen Informationsbedurfnissen vorliegt.™ Aus diesem Grund nehmen die in
den Informationszentren ablaufenden Kommunikationsprozesse, die Ausdruck finden
durch das Eingehen auf Kundenwiinsche, das aktive Zugehen auf den Kunden oder
Schnelligkeit und Bereitschaft zum Kommunizieren an den Tag zu legen, direkt
Einfluss aﬁl:ELbden Zufriedenheitsgrad der Benutzer, die das Goethe-Institut
aufsuchen.

"Informationsprozesse sind ﬁlﬂchzeitig Kommunikationsprozesse,

und damit soziale Prozesse."
In dieser Beziehung spielt der Faktor "Mensch”, d. h. die Ausstrahlung, das
Erscheinungsbild und das Auftreten der in den Goethe-Instituten angestellten
Mitarbeiter sowie die Form des "in Kontakt Tretens" mit der Kundschaft zwecks
Schaffung kommunikativer Situationen, auf dem ain der interkulturellen
Informationsarbeit eine nicht zu unterschatzende Rolle.

"Die  Qualitatsmerkmale, wie sie aus der Kundensicht
wahrgenommen werden, beinhalten nicht nur das Produkt oder den

1% aus: Bibliotheksmanagement - Anspruch, Wirklichkeit und Perspektiven. In: http://mww.fh-
potsdam.de/~hobohm/textbook/man_bib.htm

157 Es kann sich ebenso um schriftliche Korrespondenz handeln.

158 Ein Unterschied wird darin erkennbar, dass die individuelle Betreuung des Benutzers aufgrund der
Grol3e der Einrichtung in den Informationszentren der Goethe-Institute viel mehr gegeben ist, als -
vergleichsweise - in grof3en Informationseinrichtungen der Bundesrepublik Deutschland.

159 Diese Kommunikationsprozesse laufen natirlich auch in Bibliotheks- und
Informationseinrichtungen in der Bundesrepublik Deutschland téglich ab. Der Unterschied zur Kultur-
und Informationsarbeit der Goethe-Institute liegt aber darin, dass Deutschlandbilder - Images -
transportiert werden, und die Zielgruppen der Goethe-Institute different von denen der
Informationseinrichtungen, z. B. einer Universitatshibliothek, in der Bundesrepublik Deutschland sind.

189 qus: Miller, Raymund ; Schmidt, Ralph ; Schwuchow, Werner: Qualitative und quantitative Aspekte
der Wirtschaftlichkeit von Informationsdienstleistungen, S. 182.

181 Hierzu gehdren Stereotypen und Klischée-Vorstellungen im Kopf des Kunden, die bei der

Bewertung der Arbeitsleistungen entweder qualitatsférdernde oder qualitatsmindernde Auswirkungen
haben kénnen.
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Dienst im "engeren" Sinne, sondern vielmehr die Vielzahl der
Interaktionen des Kunden mit der Informationsorganisation."*]

Die Ressource Personal wirkt sich insofern fur die Kultur- und Informationsarbeit der
Goethe-Institute im Ausland priméar als eines der wichtigsten Elemente auf die
Benutzerzufriedenheit mit den offerierten Dienstleistungsangeboten aus.

"Die Beachtung psychosozialer Prozesse (Einstellung,
Eigeninteressen und Motivation der Mitarbeiter) findet zunehmende
Beachtung, weil nachgewiesen werden konnte, dass die haufigsten
Ursachen fur schlechte und ineffiziente Leistunggﬁ;Puf das Konto
zwischenmenschlicher Probleme zu buchen sind."

Diese Einsicht sollte Auswirkungen auf die Vermittlung von
Informationsdienstleistungen der Goethe-Institute im Ausland haben, da weder die
eigentliche Beratung des Kunden noch die Anzahl der Ausleihvorgange im
Vordergrund stehen dirfen, sondern das Begegnen - die Goethe-Institute im Ausland
als kommunikative Foren zur Integration unterschiedlicher Kulturen - als Aufgaben-
Schwerpunkte der Auslandsinstitute zu sehen sind. Die Bewertung bzw. das
personliche Einordnen von kommunikativen Situationen kann weitgehend durch
direkte Kontakte zum Kunden, durch das Gesprach, das stets einer gegenseitigen
Subjektivitat unterliegt, also aus empirischer Sicht schwer zu quantifizieren ist,
durchgefuhrt oder ermittelt werden.

Aussagen uber die potentielle Nutzung und deren Zufriedenheit durch Aussagen der
Benutzer unterliegen zum einen zwar dauernd einer Subjektivitat - zum anderen
kénnen sich Qualitatskriterien von Phase zu Phase beim Kunden andern.

"Es hat Versuche gegeben, die Kundenzufriedenheit als ein Kriterium
far Effektivitat zu verwenden. Auch hier gibt es Schwierigkeiten,
denn die Kunden wissen oft nicht, ob sie gut bedient wurden.
Untersuchungen von Zufriedenheit zeigen, dass der Kunde einen
hohen Grad an Zufriedenheit zeigte, wenn er hoflich und freundlich
behandelt wurde. Es gibt keine gréReren Untersuchungen, die die
Zufriedenheit in zeitlichem Abstand zum Bibliotheksbesuch
messen."

Diese Subjektivitat kann - wie die Erfahrungen im Goethe-Institut Barcelona
verdeutlichen - dank des "Gast-Bonus", den die Goethe-Institute im Ausland
innehaben, die Ergebnisse einer Benutzerzufriedenheitsbefragung derartig positiv
ausfallellie—glirfsen, dass konstruktive Kritik ausbleibt und Schwachstellen ignoriert
werden.

182 aus: Herget, Josef: Qualitatsbewertung von Informationsdiensten - Ansatze, Methoden,
Ergebnisse, S. 177.

183 aus: Herget, Josef: a.a.0., S. 179.
184 qus: Lynch, Beverly P.: a.a.0., in: http://www.ifla.org/IV/ifla64/027-137g.htm

%5 Wenn dies eintritt, dienen die Benutzerzufriedenheitsbefragungen ausschliesslich zum
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Erwartungen konnen, vielleicht durch Vergleich mit besser
ausgestatteten Institutionen, besonders hoch liegen, sie kdnnen aber
auch durch negative Erfahrung so bescheiden sein, dass trotz
eigentlich  mangelhafter Lei ein positives Bild der
Benutzerzufriedenheit entsteht.”*

Fur den Informationssektor im Ausland implizieren oben beschriebene Situationen,
dass als grundlegender Schritt und besondere Bedingung der Leistungsmessung von
Informationsdienstleistungen der Goethe-Institute im Ausland neben der Evaluierung
von Informationsbedirfnissen, eine Analyse der Informationssituation im Gastland
anzustellen ist, um ein Konzept zur deutschlandbezogenen Informationsarbeit zu
erstellen, das den Aufbau von Netzwerken mit Partnern in den Bereichen
Informationspolitik und -management, Informationsmarketing, Literatur- und
Informationsvermittlung vorsieht.

Die Konzeption und Durchfuhrung von Projekten der Bibliothekarischen
Verbindungsarbeit in Form von fachlichen Gesprachen und der Kooperation mit
auslandischen Informationseinrichtungen zuziglich der Gastland-bezogenen
Informationsanalyse sind als "lUber das Institut hinausgehende" Aktivitdten ebenso in
den Prozess der Leistungsmessung einzubeziehen. Die Qualitat der Aktivitaten und
der Informationsvermittlung im Rahmen der Bibliothekarischen Verbindungsarbeit,
die sich mit den in Kapitel 5 und 6 erwahnten Methoden der Leistungsmessung
genauso evaluieren lassen, werfen im Gastland vielfach einen Schatten auf das
Image des Goethe-Instituts oder bisweilen auf das Image der Bundesrepublik
Deutschland. Demzufolge spielen als nachste Besonderheit in Bezug auf die
Informationstatigkeiten im Ausland und deren Evaluierung Image-pragende Faktoren
bei der Kundschaft auf das Gesamtbild einer Institution, wie das der Goethe-Institute
als offizielle Kulturinstitute der Bundesrepublik Deutschland, eine Rolle. Fir die
Informationsarbeit der Goethe-Institute im Ausland ist daher von Wichtigkeit
herauszufinden, welche Dienstleistungen oder Bereiche von Dienstleistungen ein
gunstiges bzw. ungunstiges Image auf die Kundschaft haben.

Auf Seiten der Kunden werden psychosoziale Prozesse - Einstellungen, Stereotypen
oder Klischees - beispielsweise schon beim Betreten eines Goethe-Instituts aktiviert,
die sich auf die Bewertung der Dienstleistungen bewusst oder unbewusst auswirken.
Im fachbezogenen Diskurs der empirischen Sozialforschung spricht man
diesbeziglich von "unscharfen" Variablen, die mit den in Kapitel 5 und 6 skizzierten
Methoden der Leistungsmessung schwerlich zu erfassen und zu operationalisieren
sind. Es bestehen jedoch kontinuierlich Interaktionen zwischen der Auffassung von
Dienstleistungsqualitat und jenen "unscharfen" Variablen - als da sind die
Erwartungshalt n der Kunden - mit dem Image der Institution oder Teilbereichen
der Institution.lgﬁan muss sich an dieser Stelle bewusst machen, dass bezuglich
der Informationsarbeit der Goethe-Institute im Ausland "unscharfe" Variablen in
hohem Malde, Einfluss auf die Resultate der Leistungsmessung nehmen. Sie

Selbstzweck, seine Leistungen in ein positives Licht zu stellen.

166 Aus: Poll, Roswitha ; teBoekhorst, Peter: a.a.0., S. 104-105.

187 EinschlieRlich des Personals in den Goethe-Instituten.
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kennzeichnen zusétzlich besondere Umstande im Ablauf der Bewertung von
Informationsdienstleistungen der Goethe-Institute im Ausland. Fokusgruppen-
Interviews stellen dies betreffend auf dem Gebiet der Bibliotheks- und
Informationsarbeit ein Instrumentarium dar, sich mit dieser Problematik - der
Erforschung von  Erwartungshaltungen, Einstellungen und Images -
auseinanderzusetzen.

Die Methode der Fokusgruppen-interviews sieht vor, dass mit Hilfe von
Gruppeninterviews Informationen gesammelt und Meinungen erfragt werden,
inwiefern das Dienstleistungsspektrum oder die Institution an st aus dem
Blickwinkel der Benutzer gesehen werden. In Form von Fokusgruppen je sich in
den Goethe-Instituten problemlos aus den Kursteilnehmern bilden lassen=", kénnen
Gesprache gefihrt werden, die vor allen Dingen Einstellungen, Sichtweisen und
Bewer n bezogen auf die Informations-, Kultur- und Spracharbeit offenlegen
sollen. kusgruppeninterviews stellen so gesehen eine ideale Mdglichkeit dar, mit
den potentiellen Zielgruppen der Goethe-Institute weltweit ins Gesprach zu
komment - sie tragen zur Kundenbindung bei, da der Kunde im Mittelpunkt steht,
seine Meinung gefragt ist und auf Seiten des Goethe-Instituts Gesprachsbereitschaft
signalisiert wird.

Diese kommunikativen Situationen sind als pradestiniert anzusehen, gleichfalls
Themenbereiche wie Klischee-Vorstellungen und Stereotypen beziglich der
Institution an sich als auch der deutschen Kultur zu diskutieren und auszuwerten.
Vorteilhaft ist die Methode fur die Informationsarbeit auch deswegen, well
Standpunkte und neue Sichtweisen der Benutzer bekannt werden, die den in den
Auslandsinstituten tatigen Personen wegen der angesprochenen kulturellen und
sozialen Divergenzen im Gastland oftmals nicht gegenwartig sind. Dartber hinaus
gestatten Fokusgruppeninterviews es, neben verbalen ebenso nonverbale
AuRerungen zur Kenntnis zu nehmen, um diese zu protokollieren und nachfolgend in
die Auswertung miteinzubeziehen=1

1%8 Die Definition von Fokusgruppen lautet: "A focus group can be defined as a carefully planned

discussion designed to obtain perceptions on a defind area of interest in a permissive, nonthreatening
environment. It is conducted with approximately seven to ten people by a skilled interviewer. The
discussion is relaxed, comfortable, and often enjoyable for participants as they share their ideas and
perceptions. Group members influence others by responding to ideas and comments in the
discussion." aus: Glaser, Christiane ; Kranz, Brigitte ; Lick, Katharina: "Das wissen wir doch am
besten, was die Benutzer wollen" oder Fokusgruppeninterviews mit Bibliotheksbenutzern zum Thema
"Elektronische Informationsvermittiung im BIS Oldenburg”, S. 1914.

189 bie Kursteilnehmer bilden von ihrer Intention her - die deutsche Sprache zu erlernen - eine
homogene Gruppe.

170 biese Interviews konnten grundsétzlich gegen Ende eines jeweiligen Semesters durchgefihrt
werden.

1 Auch hier zeigt sich wieder, dass die Kommunikation mit den Kunden von auf3erordentlicher
Wichtigkeit ist.

2 |ndem mit Hilfe eines Kategorienschemas angesprochene Themen und Aspekte systematisiert und
qualtitativ ausgewertet werden.
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Die Ergebnisse aus solchen Interviewrunden fungieren somit als Basis, institutsintern
Uber Veradnderungen zu diskutieren und gewonnene Einsichten in die Tat
umzusetzen. Fokusgruppeninterviews als Methode der qualitativen
Leistungsmessung sind daher fir die auslandische Informationsarbeit der Goethe-
Institute  weltweit gut einsetzbar, um auf Kritk zu reagieren und auf
unkonventionellem Weg, Meinungen und Sichtweisen in kommunikativer Form zu
erfahren.

Die im IFLA-Handbuch und in der Internationalen Norm ISO 11620:1998
vertffentlichten Leistungsindikatoren eignen sich zwar fur die Eruierung qualitativer
und quantitativer Werte auf allgemeiner und teils auf spezieller Ebene - sie blenden
aber die fur die Kultur- und Informationsarbeit der Goethe-Institute im Au
wichtige Seite der Erforschung von Einstellungen und Erwartungshaltungen -
bezogen auf das kulturelle Image der Goethe-Institute der Bundesrepublik
Deutschland im nd - aus, da wesentlich der Bezug zu den kommunikativen
Situationen fehlt. er Arbeitsalltag im Kultur- und Informationsbereich gestaltet
sich - kontrar zu den taglichen Situationen der Informationsbranche in der
Bundesrepublik Deutschland - so, dass ein stetiges Erkennen und Reflektieren der
kulturellen, sprachlichen und sozialen Divergenzen in den "Goethe"-Arbeitstag
einfliessen missen, da - wie die Praxis im Bereich der Informationsarbeit im Goethe-
Institut Barcelona tagtaglich und die hier dargelegten Anschauungen erkennbar
machen - die Qualitat von Leistungen der Goethe-Institute obendrein in erheblichem
Mal3e durch kommunikative Situationen bestimmt wird. Die eben gemachten
Ausfuhrungen spiegeln sich ansatzweise durch folgendes Zitat wider:

"Wichtiger noch ist aber die Erkenntnis, dass hinter allen abstrakten
Qualitatsmodellen und nach aul3en gerichteten
Kundenorientierungen stets die sehr nach innen gerichtete
Perspektive auf die Befindlichkeiten der priméren Ress%ﬁe der
Dienstleistungsleistungsgesellschaft, der Mitarbeiter steht.’

Beurteilungen von Leistungen der Goethe-Institute im Ausland sind wesentlich von
zwischenmenschlichen  und  personlichen  Begegnungen, also  schwer
guantifizierbaren Interaktionen, gepragt. Sie bestimmen malf3geblich den Alltag in den
Goethe-Instituten im Ausland.

Fur die Informationsarbeit der Goethe-Institute ist dariiber hinaus essentiell, einen
Standpunkt von auf3en einzunehmen und sich zu fragen, was die Benutzer von der
Informationseinrichtung und dem Goethe-Institut als Gesamtinstitution denken.
Fokusgruppeninterviews stellen hier ferner eine Methode dar, Standpunkte von
auBen kennenzulernen. In diesem Zusammenhang ist die Ermittlung der
Kundenorientierung und der Benutzerzufriedenheit nicht nur auf den
Informationsbereich zu beschranken, sondern auf die Ubrigen Abteilungen - die
Programm- und Sprachabteilung - auszudehnen. Entsprechend erscheint es sinnvoll

3 Auch von Images.

1ra Fokusgruppeninterviews bieten sich dem als Alternative an.

7> aus: Hobohm, Hans-Christoph: Qualitat und Zufriedenheit als Managementkriterien fur
Informationseinrichtungen. In: http://www.fh-potsdam.de/~hobohm/inetqual.pdf
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far die Arbeitsfelder der Goethe-Institute im Ausland, sich mit den Vorgehensweisen
des Beschwerdemanagements vertraut zu machen. Das Beschwerdemanagement
sieht vor, Kunden(un)zufriedenheit zu ermitteln, indem grundsétzlich dem Nutzer von
Dienstleistungen die Mdglichkeit eingerdumt wird, (Un)zufriedenheiten artikulieren zu
konnen. Das Entgegennehmen von negativer oder positiver Kritik sollte in den
Goethe-Instituten j usland standardisiert sein, so dass in Form von sogenannten
"Kritik"-Formularen™", die an haufig frequentierten Stellen im Institut ausgelegt
werden, Meinungsaul3erungen Uber das Dienstleistungsangebot abgegeben und
anschlieBend von Mitarbeitern analysiert werden konnen. Aus den
Analyseergebnissen eingehender Beschwerden lassen sich Verbesserungs-
vorschlage sowie innovative ldeen ableiten. Voraussetzung fur den Erfolg des
Beschwerdemanagements ist allerdings, dass die aus den Resultaten gewonnenen
Erkenntnisse moglichst schnell in die Praxis umgesetzt werden. Methoden des
Beschwerdemanagements sind daher gerade fir die Bewertung von
Informationsdienstleistungen der Goethe-Institute im Ausland geeignet, verborgene
Innovationspotentiale ausfindig zu machen.

Die auf den Informationssektor beispielsweise ausgerichteten Leistungsindikatoren
"Buchdurchlaufgeschwindjgkejt" und "Beschaffungsges indigkeit" sowie
"Fernleihgeschwindigkeit” der "Fernnutzungen pro Kopf™ d im Kontext der
Informationsaktivitaten der Goethe-Institute im Ausland zur Leistungsmessung und
zur Bestimmung der Qualitéat von Informationsdienstleistungen untauglich

Anhand der Leistungsindikatoren "Bereitstellungsgeschwindigkeit”, "Buchdurchlauf-
geschwindigkeit" und "Beschaffungsgeschwindigkeit” soll dies kurz exemplifiziert
werden. Der Indikator "Bereitstellungsgeschwindigkeit” setzt die durchschnittliche
Zeit zwischen dem Entleihvorgang mit dem Moment, in das Dokument entliehen
wird oder am Ausgabeplatz verfiigbar ist, in Relation. a der Medienbestand in
den Informationszentren im Ausland direkt und offen zuganglich ist, und weder
Freihandmagazine noch geschlossene Magazine vom Konzept her vorgesehen
sindE‘ist der Indikator "Bereitstellungsgeschwindigkeit® fir die auslandische

176 Es kann sich auch um "Beschwerde"-Boxen, "Kummerkasten" usw. handeln, also Punkten im

Goethe-Institut, an denen das Publikum vorbeigeht. Im Goethe-Institut Barcelona wurden in allen vier
Etagen Umfrageformulare ausgelegt, um seine Meinung auf3ern zu kénnen.

" Die IFLA-Indikatoren "Fernleihgeschwindigkeit" und "Fernnutzungen pro Kopf” sind fir die

Bibliotheks- und Informationsarbeit im Goethe-Institut Barcelona auszuschlieRen, da Fernleih-
Aktivitaten nicht getatigt werden.

178 Vgl. auch Fu3note 177.

179 Genauso verhalt es sich mit der Vorgehensweise die zeitliche Dauer des Bibliotheksbesuchs oder
die der Mediennutzung bzw. die Geschwindigkeit von Arbeitsablaufen festzuhalten.

180 GemaR den internationalen Richtlinien der IFLA. Vgl. hierzu: Poll, Roswitha ; teBoekhorst, Peter:
a.a.0., S. 91-93.

181 Vgl. hierzu auch Kapitel 2 "Zur gegenwartigen Situation der Bibliotheks- und Informationsarbeit der
Goethe-Institute im Ausland" und Kapitel 3 "Die gegenwartige Bibliotheks- und Informationsarbeit des
Goethe-Instituts Barcelona".
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Bibliotheks- und Informationsarbeit der Goethe-Institute irrelevant. Ahnlich verhalt es
sich mit dem IFLA-Indikator "Beschaffungsgeschwindigkeit”, mit dem

"die Zeitspanne zwischen dem Tag, an dem ein Titel (eine
Monographie) publ[iggt wird und dem Tag, an dem der Titel in der
Bibliothek eintrifft”
differenziert nach der "Bestellgeschwindigkeit"ig; und der "Liefergeschwindigkeit”
ermittelt wird.

Die Bestell- und Liefermodalitdten von deutschsprachigen Medien gestalten sich fir
die Informationszentren der the-Institute weltweit so, dass in Form von "Online"-
abrufbaren Titelvorschlagen estelllisten erstellt werden, die zentral von Inter
Nationes bzw. von den Fachabteilungen der Zentralverwaltung in Muinchen
bearbeitet werden und an Vertragsbuchhandler im Inland zur Auftragserledigung
weitergeleitet werden. Durch diese Organisationsabléaufe, die unerlasslich sind, um
global die Institute mit deutschsprachigen Medien zu versorgen, besteht nur durch
Minimierung der Bestellgeschwindigkeit fur die einzelnen Informationszentren im
Ausland die Gelegenheit, die Beschaffungsgeschwindigkeit zu beeinflussen®biese
Ablauf- und Organisationsstrukturen zwischen der Zentralverwaltung der Goethe-
Institute in  Mldnchen und seinen Auslandsinstituten machen eine weitere
Besonderheit aus, die den Kunden zum grof3ten Teil nicht bekannt sind und sich im
Einzelfall negativ auf das Image des gesamten Instituts oder des
Informationszentrums auswirken kénnen.

Die Tatsache, dass die Beschaffungsgeschwindigkeit je nach Entfernung und
gesetzlichen Bestimmunge 85 des Gastlands erheblichen Schwankungen unterliegt,
macht deutlich, dass externe, nicht-kontrollierbare Faktoren sich auf das
Leistungsspektrum der Goethe-Institute im Ausland bemerkbar machen kénnen.
Auch hier ist erneut der direkte Kontakt oder eine nach aufen gerichtete
Offentlichkeitsarbeit ein probates Mittel, auf entsprechende organisatorische
Umstande und damit verbundenen Unzulanglichkeiten hinzuweisen.

Zu den weiteren besonderen Bedingungen der Informationsarbeit der Goethe-
Institute im Ausland gehért die Entfernung zu anderweitigen deutschen
Informationseinrichtungen hinsichtlich einer fachlichen Kooperation. Diese
raumlichen Distanzen werden durch das Internet optimal aufgehoben und stellen

182 aus: Poll, Roswitha ; teBoekhorst, Peter: a.a.0., S. 79.
183 Die Bestellgeschwindigkeit, mit der "die Zeitspanne zwischen dem Tag, an dem ein Titel erscheint
und dem Tag, an dem der Titel von der Bibliothek bestellt wird", ist von den Informationszentren im
Ausland beeinflussbar.

184 Beziehungsweise per Disketten, die von den Fachabteilungen in der Zentralverwaltung der
Goethe-Institute in Minchen erstellt und an die Auslandsinstitute versandt werden.

185 Ein Gesichtspunkt, der zur Steigerung der Dienstleistungsqualitét, ebenfalls von Bedeutsamkeit ist.

186 Gemeint sind Zoll-, Ein- und Ausfuhrbestimmungen in Nicht-EU-Staaten.
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insofern heutzutage kein Problem mehr dar®™]

Das Internet schafft die Voraussetzung schnell auf die Informationsdienstleistungen
der Goethe-Institute zugreifen zu kdnnen. Die schnelle, orts- und zeitunabhangige
Zugriffsmadglichkeit per Internet ist zugleich in Bezug auf die Qualitatsdiskussion von
Informationsdienstleistungen als eine positive Offerte im Sinne der
Dienstleistungsqualitat zu erachten, zumal Informationen bereitgestellt werden, die
physisch im eigentlichen Sinne im Informationszentrum nicht vorhanden sind. Fur
den Informationsalltag hat dies zur Konsequenz, dass das Internet fur die
Informationsarbeit in den Goethe-Instituten als das Informationsmedium zur Hilfe
genommen wird, u ts- und zeitunabhéngig Dienstleistungen anzubieten und
erfillen zu kodnnen. ie Benutzung des Internet ist derweil in der taglichen
Recherchearbeit der Goethe-Institute zur selbstverstandlichen Routine geworden, so
dass das Bearbeiten von Anfragen sich verstarkt in den Online-Bereich verlagert.
Diese Arbeitsweise charakterisiert insofern eine besondere Bedingung der
deutschlandbezogenen Bibliotheks- und Informationsarbeit im Ausland - dass
namlich ein h Anteil der Dienstleistungen durch Kommunikation auf Distanz
erbracht  wird 28] Entsprechend sind Uberlegungen anzustellen, wie man
Qualitatssicherung auf dem Gebiet der neuen Informationsquellen unter Beachtung
der Problematik von sprachlicher Zugénglichkeit nicht deutschsprachiger Zielgruppen
erreichen kann.

Eine mogliche Variante zur Leistungsermittlung bietet der IFLA-Indikator
"Zufriedenheit mit Fernnutzungsdiensten™ an, der wie folgt umschrieben wird:

"Dieser Indikator ermittelt die Einschatzung der Benutzer beziiglich
ihrer Zufriedenheit mit den fir Fernnutzung angebotenen
Bibliotheksdienstleistungen."

Ein Fragenkomplex zur "Zufriedenheit mit Fernnutzungsdiensten” kénnte auf der
"Homepage" eines jeweiligen Goethe-Instituts integriert werden, mit der Méglichkeit
direkt seine Meinung kundzutun. Eine andere fir die interkulturelle Informationsarbeit
vorstellbare Erhebungsmethode ist in Form eines Fragebogens kombiniert mit der
Erhebung der Benutzerzufriedenheit im Allgemeinen durchfiihrbar. Die Eruierung von
Nutzungsgewohnheiten des Internets im Gastland ist hier vor allem gefrag um
Kenntnisse zu erhalten, welche deutschlandbezogenen Netzinhalte im Gastland

'87 Dadurch, dass Informationen der Goethe-Institute im Internet unter http://www.goethe.de abrufbar

sind.

188 Es besteht die Mdglichkeit via E-mail die Goethe-Institute zu kontaktieren, um Anfragen zu

formulieren.

189 In den meisten Regionen wird die landesweite Versorgung mit deutschlandbezogenen

Informationen durch 1-2 Institute gewahrleistet .
19 qus: Poll, Roswitha ; teBoekhorst, Peter: a.a.0., S. 112.

% Indem Kundenbefragungen zum Nutzungsverhalten des Internets durchgefihrt werden.
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konsultiert werden. Dies zieht eine ErschlieBung und Strukturierung von
Internetquellen. sowie der Erstellung von "Goethe"-spezifischen Internet-
Angebotenach sich mit dem Ziel, eine Steigerung der Dienstleistungsqualitat von
Informationsangeboten der Goethe-Institute zu erreichlea>® Die Durchfiihrung von
Internetberatungen, vorwiegend zum Recherchieren von deutschlandbezogenen
Themen, unter Berlcksichtigung der u. U. bestqﬁglﬁjen Sprachbarrieren, ist als
weitere qualitatsfordernde MalRnahme zu verstehen.

Das Hauptanliegen besteht darin, die Benutzer mit Informationskompetenzen
auszustatten, um ihnen das Aufsuchen von relevanten deutschlandbezogenen und
qualitativ anspruchsvollen Quellen zu ermbglicher'EAuch zu diesem Punkt lasst
sich abschlieRend resumieren, dass Kommunikations- und Informationskompe-
tenzen bei dem in den Goethe-Instituten angestellten Personal - verbunden mit der
Fahigkeit Probleme erfassen und formulieren zu kénnen - das A und O einer
qualitdtsbewussten Informationsvermittlung sind.

Die in den Vorbemerkungen verfasste Hypothese, dass Leistungsmessung von
Informationsdienstleistungen im Ausland - hier der Goethe-Institute - spezieller
Methoden bedarf, d. h. Leistungsindikatoren, die besonders geeignet erscheinen,
Informationsarbeit unter Beachtung des kommunikativen/kulturellen Aspekts zu
evaluieren, kann nur teilweise akzeptiert werden, da die Grundideen der IFLA und
die der Internationalen Norm ISO 11620:1998 sich durchaus als kompatibel
herausstellen, multilinguale Informationsdienstleistungen der Goethe-Institute im
Ausland zu bewerten. Andererseits gestaltet sich die Informationsarbeit der Goethe-
Institute sehr different von den Aktivitaten der meisten Informationseinrichtungen im
Inland, so dass zur Bewertung kommunikativer Situationen im Ausland spezielle
Auspragungen und ergadnzende Methoden - wie sie in den vorangehenden Kapiteln
vorgestellt wurden - Beachtung finden missen. Es lasst sich subsumieren, dass die
menschlichen Faktoren - besonders fir die interkulturelle Informationsarbeit der
Goethe-Institute im  Ausland - wegweisend sind, ein angenehmes
Kommunikationsklima zu schaffen.

"Der Messbarkeit der Qualitat und Effizienz von
Informationsdienstleistungen sind daher prinzipielle Grenzen
gesetzt, da die Bemessungsstandards fiur die Gilte einer
Informationsdienstleistung zu allererst und ausschliellich von

192 Dazu gehort das Anlegen von "bookmarks”, die Aktualisierung der Instituts-"Homepage”, die "Link’-

Pflege, Erstellung von Benutzungshilfen und kundenspezifischer Internetangebote.
9 1n der Weise, dass deutschlandbezogene WWW-Adressen erfasst und zudem als Verzeichnis in
Print-Form zur Verfigung gestellt wird.

19 Erdmute Lapp und Wolfram Neubauer sind der Ansicht: "Hilfestellung ... beim Zugang zu
Informationen im Internet wird eine zunehmend wichtige Informationsdienstleistung". Aus: Lapp,
Erdmute ; Neubauer, Wolfram: a.a.0., S. 271.

195 wie der Alltag im Informationszentrum des Goethe-Instituts Barcelona deutlich macht, ist die
Medienkompetenz oftmals geringer als es in den Medien vorgegeben wird.
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subjektiven menschlichen Werturteilen gepragt wird." "]

Daher lasst sich konstatieren, dass die multilingualen Informationsdienstleistungen
der Goethe-Institute im Ausland vielschichtige Produkte sind, die bezuglich der
Qualitatsdiskussion sich aus einer unbestimmten Anzahl von Variablen
zusammensetzen kénnen, die den Prozess der Evaluierung komplizieren kdnnen.
Die Begriffsbestimmung von Dienstleistungsqualitat ist dementsprechend hinsichtlich
der Informationstéatigkeiten der Goethe-Institute im Ausland nicht eingangig
festzulegen; auch aus der Erfahrung heraus, dass die Kundschaft im Ausland wegen
der kulturellen und sozialen Differenzen sich als ein sehr heterogenes Gebilde
prasentiert, dessen Informationsbedirfnisse sich bei weitem nicht so einfach eruieren
lassen, wie die der Benutzer von Informationseinrichtungen im Inland.

Die Optimierung von multilingualen Informationsdienstleistungen der Goethe-Institute
im Ausland ist aus diesem Grund eher in kleinen Schritten zu vollziehen, indem man
sich auf die Teilbereiche konzentriert, stellvertretend der Auskunfts- und
Informationsdienst, die elementar das Gesamtbild der Informationsarbeit der Goethe-
Institute kennzeichnen. Die grundlegenden Faktoren zur Bewertung und
Verbesserung von auslandischen "Goethe"-Informationsdienstleistungen laufen Gber
die Schiene der direkten Kommunikation.

8. Problemfelder der Bewertung und Messung von
Informationsdienstleistungen der Informationszentren der
Goethe-Institute im Ausland

Problemfelder der Bewertung von Informationsdienstleistungen der Goethe-Institute
im Ausland liegen zum einen darin, dass die Auffassungen von Qualitdt und somit
auch von Informationsdienstleistungsqualitéat infolge der erwahnten kulturellen und
sozialen Differenzen je Gastland und Region sich inkongruent zwischen der
Kundschaft und dem im "Goethe"-Auslandsinstitut tatigen Personal gestalten kdnnen.
Die Auffassung von Informationsqualitat unterliegt stets subjektiven und individuell
unterschiedlichen Aspekten. Diese Subjektivitdit kann um so gréf3er sein, desto
differenter die kulturelle- und soziale Lage im Gastland ist. Fir die kulturelle
Informationsarbeit der Goethe-Institute im Ausland entsteht dann die Problematik mit
Verunsicherungen in Bezug auf die Ausarbeitung von Qualitatszielen umgehen zu
mussen.

Die in dieser Untersuchung theoretisch und als Beispiele angesprochenen Methoden
der Leistungsmessung machen bereits anschaulich, dass die Ldsung zur
Sicherstellung von Qualitat beziglich immaterieller Dienstleistungen - das gilt g

fur die Informationsdienstleistungen der "Goethe"-Auslandsinstitute - nicht existiert

19 aus: Leskien, Hermann: Effizienzsteigerung - Abschied vom Prinzip des Wachstums als Chance
fur Reformen, S. 117.

197 “Information lasst sich nicht wie andere Sachgiter im Wirtschaftssystem behandeln und mit
gangigen marktwirtschaftlichen Kriterien bewerten." Aus: Miuller, Raymund ; Schmidt, Ralph ;
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sondern die individuelle Kombination von verschiedenen qualitativen und
guantitativen  Ansatzen fur die Bewertung von deutschlandbezogenen
Informationsaktivitaten sich momentan als einzig sinnvolle Alternative herausstellt,
sich dieser Thematik anzunahern, da

"die Informationswissenschaft noch keine adaquate Antwort auf den
Bedarf an Messungen und _ MalRstaben in Bezug auf
Informationsdienste gefunden hat."E8]

Die Zusammenstellung von verschiedenen Evaluierungsansatzen in Form von
objektiven Methoden, die Zahlen und Fakten erheben, und subjektiven Methoden,
die den Erfolg und das Image an Hand von Benutzerzufriedenheitsbefragungen,
Kontaktpunktanalysen, Fokusgruppen-interviews, Fehleranalysen, Methoden des
Beschwerdemanagements und direkter Kommunikation in den Informationszentren
der Goethe-Institute im Ausland versuchen zu ermitteln, setzt aufgrund der
komplexen und immateriellen Struktur multilingualer Informationsdienstleistungen
neben lichen Kompetenzen zugleich auch ausreichende personelle Kapazitaten
voraus.™ > Angesichts auferlegter SparmalRnahmen im Personal- sowie im Fort- und
Weiterbildungsbereich durften hier Engpésse und Problemfelder entstehen,
Leistungsmessungssysteme in den slandsinstituten zu etablieren, um zu
praktikablen Ergebnissen zu kommen=— Das Spannungsfeld, inwieweit Methoden
der Leistungsmessung in den Informationsabteilungen der Goethe-Institute finanziell
und zeitlich durchfihrbar sind, durfte mit Sicherheit zudem Gegenstand der
Qualitatsdiskussion von multilingualen Informationsdienstleistungen sein. Daraus
resultiert, dass die personellen und finanziellen Schwierigkeiten, mit denen die
Informationszentren in den "Goethe"-Auslandsinstituten konfrontiert werden, auf das
anvisierte Service- und Dienstleistungsniveau negative Auswirkungen haben und
trotz Zielvereinbarungen, Vorgaben nicht vorbehaltlos erreicht werden kdnnen.
Demzufolge ist an dieser Stelle eindeutig hervorzuheben, dass angesichts
begrenzter Ressourcen Informationseinrichtungen - wie sie die Goethe-Institute im
Ausland—p+gsentieren - nicht in allen Bereichen optimale Leistungen erbringen
kénnen. Es bedarf daher der Ausarbeitung eines "Goethe"-spezifischen
Evaluationsmodells, dessen Charakteristika zum einen handhabbare und problemlos

Schwuchow, Werner: a.a.0., S. 175.

198 qus: Herget, Josef: Qualitat von Informationsdiensten, S. 156.
199 Ulrich Hofmann problematisiert diesbeziglich: "Die offene Frage ist: Haben Mitarbeiter der
Bibliotheken vor Ort die Personalressourcen und das Know-How der empirischen Sozialforschung
bzw. der analytischen Statistik, um diese Informationen gewinnen zu kénnen?". Aus: Hofmann, Ulrich:
Controlling - Kritische Erfolgsfaktoren - Technologiecontrolling, S. 52. Ein Problem, dass gerade fir
die weltweite Organisation der Goethe-Institute von Belang ist.

20 aus diesem Blickwinkel heraus hangt die Realisierung von Qualitatsvereinbarungen u. a. mit der
wirtschaftlichen Prosperitéat der Goethe-Institute als gesamte Institution zusammen.

201 Bezlglich der Situation der Goethe-Institute im Ausland trifft das Zitat zu: " ... da weniger Geld fur
lokale Bestande, aber weltweit mehr Information verfligbar ist, wandelt sich die Rolle des Bibliothekars
vom Bibliotheksverwalter zum Informationsvermittler." Aus: Poll, Roswitha ; teBoekhorst, Peter: a.a.0.,
S. 11.
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in der Praxis einsetzbare Leistungsindikatoren sind, sz anderen ergénzende
Methoden, die ohne zu hohen Aufwand durchfiihrbar sind.22-

Wegen der gesamten Problematik, die Leistungsmessungen z. T. mit sich bringen
vor allem auf dem Terrain der interkulturellen Informationsarbeit, sollten Verfahren
zur Bewertung von multilingualen Informationsdienstleistungen permanent tiberdacht
und s it modifiziert werden, dass eine Verbesserung des Daten-"Outputs" erreicht
wird.? esweiteren gestaltet es sich problematisch, eine Beurteilung tUber den
Gebrauchswert der Informationsprodukte an sich, die die Informationszentren der
Goethe-Institute im Ausland bereitstellen, abgeben zu kénnen. Dies hangt teilweise
damit zusammen, dass die in den Informationszentren der Goethe-Institute bisher
angebotenen Produkte keiner genaueren Definition unterlagen, da die Vermittlung
von Informationen kein einheitliches Produkt, sondern als eine auf den Benutzer
ausgerichtete Dienstleistung anzusehen ist.urch Umfragen an den Kunden
gerichtet ist zwar je nach Untersuchungsdesign festzustellen, welcher individuelle
Nutzen aus Besuchen in den Informationszentren zu ziehen ist - ob die
deutschlandbezogenen Informationszentren im Ausland indes - wie anfangs erwé&hnt
- am Aufbau einer weltweiten Informations- und Wissensgesellschaft mitwirken=,
bleibt allerdings durch bisherige Methoden der Beurteilung von "Goethe"-
Dienstleistungen unbeantwortet.

"Fur den individuellen Nutzen von Informationsdienstleistungen gibt
es also mehr oder weniger gut messbare Kriterien und Indikatoren -
der gesellschaftliche Nutzen solcher Dienstleistungen kann hingegen
kaum zuverlassig quantifiziert werden.'

Auch ist der Frage schwer nachzukommen, ob mit Personen verbundene
Dienstleistungen besser bzw. schlechter benotet werden als abstrakte
Dienstleistungen. Der Informations- und Auskunftsdienst stellt diesbeztglich
besonders ein Problemfeld dar, wenn beispielshalber die durchschnittliche
Zeitspanne zwischen dem Eingang einer Anfrage und der Ausgabe einer Antwort
festzuhalten ist oder mindlich erteilte Auskinfte, also Informationen, die nicht
schriftlich fixiert werden, unter qualitativen Aspekten beurteilt werden sollen. Die
Hektik des Berufsalltags steht dem oftmals gegentber und lasst die Anwendung von
auf den Informations- und Auskunftsdienst abgestimmten Indikatoren nur erschwert

292 Nicht zuletzt auch, weil in vielen Informationszentren der Goethe-Institute im Ausland nur 1-2

Personen tatig sind.
2% Eine Aufgabe, die die Beschaftigung mit neuester Fachliteratur zum Thema "Leistungsmessung"
zum Inhalt haben misste und in der Zentralverwaltung der Goethe-Institute in Minchen von den
Fachabteilungen erledigt werden misste.

204 Informationsprodukte als da sind Kataloge und Datenbanken; Beratungen von Nutzern
(Auskunftsdienst); Angebot von Flachen (Arbeitsrdume); Lieferung von Medien (Literatur und
Sachthemen bzw. digitalisierte Dokumente aus lokalen, nationalen und internationalen Bestanden).
205 Vgl. hierzu auch Kapitel 2 "Zur gegenwartigen Situation der Bibliotheks- und Informationsarbeit der
Goethe-Institute im Ausland”.

298 qus: Miiller, Raymund ; Schmidt, Ralph ; Schwuchow, Werner: a.a.0., S. 179.
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zu, weil die exakte Erfassung von Informations- und Auskunftsleistungen schwierig
und zeitaufwendig ist. Punktuell lasst sich kaum erkunden, in welchem MalR das
Informationsbedirfnis des Kunden befriedigt wurde.

"Die Wirkung von %uj-t-_elr oder schlechter Information zeigt sich meist
nicht unmittelbar."

Fur die Informationsarbeit im Ausland is immerhin moglich, die Interessen von
Nutzern der Goethe-Institute zu eruieren<=; komplizierter gestaltet sich hingegen
Kenntnisse uber Nicht-Nutzer zu erhalten, da die Bestimmung weiterer potentieller
Zielgruppen - neben der primaren Zielgruppe, der Kursteilnehmer - nahezu
unmaoglich ist. Kenntnisse, die andererseits aber zweifelsohne von Interesse wéren,
Informationsdienstleistungen attraktiver und individueller zu gestalten, um die Gruppe
der Nicht-Nutzer zu reduzieren. Der Vorgang des Ermittelns, wie schnell die
Informationsabteilung eines Goethe-Instituts im Ausland auf Benutzeranforderungen
reagiert, wenn gewuinschte Medien nicht zur Verfiigung stehen, ware gleichfalls ein
wichtiger Schritt, den Grad der Unzufriedenheit auf Seiten der Kunden zu verringern -
die organisatorische Struktur der Goethe-Institute mit der Zentralverwaltung in
Minchen - wie in Kapitel 3 skizziert - und die Umstande in den Gastlandern lassen
eine schnelle auf den Benutzer gerichtete Medienbelieferung allerdings kaum zu.

"Aus der Sicht des Benutzers ist jedoch nicht entscheidend, wann
das von ihm gesuchte Buch in der Bibliothek eirﬁgﬁ, sondern wann
er es ausleihen oder im Lesesaal benutzen kann.'

Die hier umrissenen Problemfelder machen z. T. anschaulich, dass die theoretischen
Uberlegungen zur Bewertung von multilingualen Informationsdienstleistungen der
Goethe-Institute im Ausland nicht unentwegt mit dem Alltag, der Berufspraxis, in
Einklang zu bringen sind. Ziel sollte es jedoch gerade sein, die Kluft zwischen
theoretischen Ausfihrungen und der Einsetzbarkeit von Leistungsmessungs-
methoden gering zu halten. Fur die Aktivitdten der Goethe-Institute gilt namlich:

"Wir sind herausgefordert, die Zukunft zu gestalten anstatt sie zu
erleiden. Dies erfordert gegebenenfalls prinzipiell n%nsétze.
Insofern leben wir in einer fir Reformen gunstigen Zeit."

Die hier geschilderten Problemfelder sollen kein Beitrag sein, die Informationsarbeit
der Goethe-Institute im Ausland in die Ecke der Perspektivliosigkeit zu ricken - im
Gegenteil soll deutlich werden, dass Handlungsbedarf zur Bewertung von
multilingualen Informationsdienstleistungen besteht.

297 aus: Poll, Roswitha: Qualitatsmanagement in Hochschulbibliotheken, S. 89.

2% bies machen die Ausfiihrungen in Kapitel 5, 6 und 7 deutlich.

299 aus: Bibliotheksmanagement auf neuen Wegen, S. 131.

210 qus: Leskien, Hermann: a.a.0., S. 115.
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9.  Aspekte zur Notwendigkeit von Leistungsmessung in den
Informationszentren der Goethe-Institute im Ausland

Die inhaltliche Auseinandersetzung mit der Bewertung von Informationsdienst-
leistungen der Goethe-Institute im Ausland ist bereits ein erster Schritt, sich die
Notwendigkeit von Leistungsmessung in den Informationsabteilungen einiger
methodischer und pragmatischer Kritikpunkte einzugestehen. Enorme
Veranderungsprozesse betriebswirtschaftlicher Art bedingen von den Goethe-
Instituten, die Diskussion - gepréagt von Schlagwortern wie Verschlankung von
Verwaltungseinheiten oder Ressourcenkonzentration im personellen und finanziellen
Bereich - aufrechtzuerhalten, um sich erhdhten Leistungsanforderungen zu stellen
und zu realisierbaren Resultaten zu gelangen.

Auf der Ebene der Zentralverwaltung und der einzelnen Aus- und Inlandsinstitute
stellen die in dieser Publikation skizzierten Methoden der Leistungsmessung im
Informationssektor ebenso ein gedankliches Konstrukt dar, die angemessene und
effektive Verwendung von Haustzliﬁsmitteln dem Unterhaltstrager als auch sich selbst
gegenuber zu dokumentieren. Denn fur die Informationszentren der Goethe-
Institute im Ausland besteht in wachsendem MalRe die Notwendigkeit, die
angemessene und effektive Verwendung der zur Verfigung stehenden
Haushaltsmitte| _in Form von Leistungsmessungen zu kontrollieren bzw.
nachzuweisen.®3— Dies st dringend erforderlich, da das fehlende
Problembewusstsein in  puncto Leistungsmessung im  Bibliotheks- und
Informationsbereich der Goethe-Institute sich durch folgendes Zitat auf den Nenner
bringen lasst:

"Trotz Ansatze zur Erforschung uUber "den B er' weil3 man,
abgesehen, dass es ihn gibt, nicht viel tber ihn."

Fur die kulturellen Auslandsinstitute der Bundesrepublik Deutschland impliziert eine
derartige Ausgangslage, dass man sich aktiv der Benutzerforschung und dartber
hinaus der Bewertung von Informationsdienstleistungen zuwenden als auch sich der
Herausforderung von Leistungsmessung stellen sollte, um diese von Anfang an
mitgestalten zu kdnnen.

"If we fear being compared by the authorities, we should, | think, be
rather rggﬁ afraid of the authorities preparing their own measures
for us."

21 Um vereinfacht ausgedruckt zu erfahren, ob die richtigen Dinge getan bzw. die Dinge richtig getan

werden.

212 Ingeborg Fiebig spricht in ihrem Aufsatz "Préasentation und Kontrolle von Bibliotheksleistungen

durch Indikatoren" von der Funktion nach innen, Leistungsmessung zur Einschatzung der eigenen
Arbeit, und der Funktion nach aussen, Nutzung des Bibliotheksangebotes.

B n Abwandlung der acht Thesen von Ralf Depping in seinem Aufsatz "Mdglichkeiten und Grenzen

des Leistungsvergleichs zwischen deutschen Universitatsbibliotheken”, S. 321-322.

214 qus: Leskien, Hermann: a.a.0., S. 115.

215 aus: Problems of performance evaluation in academic libraries, S. 36.
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Die in Kapitel 5, 6 und 7 dargelegten Erkenntnisse belegen, dass einerseits -
abgesehen von der Erhebung quantitativer Daten - die Kommunikation mit der
Kundschaft im Rahmen der interkulturellen Informationsarbeit eine entscheidende
EinflussgrolRe im Prozess der Beurteilung von Informationsdienstleistungen
ausmacht. Andererseits wirken folgende externe nicht-beeinflussbare Faktoren sich
auf die Informationsaktivitaten der "Goethe"-Auslandsinstitute aus. Zu nennen ist hier
an erster Stelle der technologische Fortschritt in der Informations- und
Kommunikationsbranche wie auch neue Systeme der Informationsverbreitung - kurz
die weltweite elektronische Vernetzung - die immer mehr als Gegenstand in die
Qualitats- und Kostendiskussion integriert werden muss.

Die globale Vernetzung bewirkt, dass Informationsdienstleistungen teils direkt vom
Arbeitsplatz des Kunden aus genutzt werden kdnnen. Das Internet hat diesbeziglich
eine Schlusselposition in der medialen Informationsvermittlung inne, die von den
Goethe-Instituten zeitig erkannt wurde, so dass Internet-Dienstleistungsangebote
zunehmend entwickelt und ihre Angebotspalette ausgebaut wird. Diese
Verdnderungen gehen mit erhéhten Anspriichen der Endnutzer einher,
deutschlandbezogene Informationen unmittelbar rezipier und von
kundenspezifischer Informationsaufbereitung profitieren zu kénnen.“= Die Eruierung
von Nutzungsinteressen und -frequenzen im Bereich der Neuen Medien, wie sie in
Kapitel 7 genannt wurden, sind unter diesem Gesichtspunkt zwingend erforderlich.

Die als Fuf3note in Kapitel 3 formulierte Tatsache der Auferlegung von
SparmalBRnahmen auf dem Gebiet der auswartigen Kulturpolitik konfrontiert die
Goethe-Institute mit ungesicherten Etatzuweisungen, was die Forderung nach
personeller und finanzieller Ressourcenkonzentration mit sich bringt. Methoden der
Leistungsmessung koénnen dem zwar nicht direkt Abhilfe schaffen, sie tragen
allerdings - wie schon zu Beginn dieses Kapitels angedeutet - zur Transparenz
vorhandener finanzieller und personeller Mittel beim Unterhaltstrager und bei der
allgemeinen Offentlichkeit bei. Die zugrundeliegenden Arbeitsergebnisse, die durch
Etablierung von Leistungsmessungssystemen zusammengetragen werd onnen
als solide Diskussionsgrundlage bei Etatverhandlungen eingesetzt werden.

"Bibliotheken, die ihrem Personal- und Sachetat jahrlich gegentber
einem Unterhaltstrdger begriinden und verteidigen missen, haben
natirlich ein wesentlich hdheres Interesse daran, anerkannte
Kriterien fuw Bewertung und Darstellung ihrer Leistung zu
entwickeln."

218 Sowie einem permanenten Druck, neue auf die Bedirfnisse des Endnutzers zugeschnittene

Dienste zu kreieren.
21 Die Ergebnisse sind zugleich als Nachweis fiir kundenorientiertes Handeln zu werten und sollen
anschaulich machen, dass das Richtige getan wurde.

218 aus; Poll, Roswitha ; teBoekhorst, Peter: a.a.0., S. 95.
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Mit der Fortfihrung der Erhebung von guantitativen Nutzungsdaten in der Form der
bisherigen, klassischen "Goethe"-Bibliotheksstatistik 24 Informationsbereich stosst
man schnell an Grenzen, die so verlaufen, dass ausschliel3lich die reine Menge der
geleisteten Arbeitsablaufe erfasst wird, tUber potentielle Leistungen hingegen keine
Aussagen moglich sind.Z_lhsofern ist das Implementieren eines auf "Goethe"-
Informationsaktivitaten ausgerichteten Leistungsmessungssystems, in Kombination
von Leistungsindikatoren®Z_dit erganzenden, individuellen Methoden zur Eruierung
von Kundenbedirfnissen, als Nachfolgeinstrumentarium zur "klassischen”
Bibliotheksstatistik als notwendig zu betrachten. Ein "Goethe"-spezifisches
Evaluationsmodell sollte als erstes die Erhebung der Benutzerzufriedenheit mit den
angebotenen Informationsdienstleistungen vorsehen. Des weiteren sollte die Qualitat
der in den Auslandsinstituten offerierten Dienstleistungen mit Hilfe der von der IFLA-
und der in der Internationalen Norm ISO 11620:1998 erstellten Leistungsindikatoren,
die in diesen schriftlichen Ausfihrungen als adaquat eingestuft worden sind,
untersucht werden. Als weiteres sind die in den Kapiteln 5, 6 und 7 besprochenen
zusatzlichen Methoden der Leistungsmessung in den Gesamtprozess der Bewertung
von multilingualen Informationsdienstleistungen der Goethe-Institute im Ausland zu
integrieren. Mit einem derartigen "Goethe"-spezifischen Evaluationsmodell ergibt sich
dann die Gelegenheit, Verbesserungspotentiale zu identifizieren und
VerbesserungsmalRnahmen zu realisieren bzw. Defizite zu beseitigen, also auf dem
Gebiet des Verbesserungsmanagements aktiv zu werden. Die durch die "Goethe"-
Statistik zu erhebenden Date% Bereich Information reichen zur Eruierung von
Kundenbedyurfnissen nicht aus.

Resultate, einhergehend aus der Leistungsmessung, konnen zudem
offentlichkeitswirksam eingesetzt werden und geben der Kundschaft in
angemessener_Weise zu verstehen, dass die Goethe-Institute eine Verpflichtung
darin sehensich dem Thema der Eruierung von Benutzerbedirfnissen
anzunehmen, da die Grundsatze der Beurteilung von Informationsdienstleistungen
unablassig zu den Benutzeranforderungen zu sehen sind. Dies sollte prinzipiell dazu
fuhren, dass viel gefragte Informationsdienstleistungen erkannt und ausgebaut als
auch nicht benétigte Angebote®*elngestellt werden, um gegebenenfalls fiir neue
Aufgabe, er freiwerdende Ressourcen eingestellter Dienstleistungen nutzen zu
kénnen. Generell fuhren Methoden der Beurteilung von

219 Die bisherige "Goethe"-Bibliotheksstatistik vermerkt ausschlie3lich quantitative Zahlen.

220 Voraussetzung ist, dass an verantwortlichen Stellen der Goethe-Institute diese Problematik erkannt

wird und vorhandene Denkstrukturen aufgebrochen werden.

221 Leistungsindikatoren der IFLA (und der Internationalen Norm ISO 11620:1998).

222 Vgl. hierzu: Fussnote 219.

% Dass es zur Institutsphilosophie der Goethe-Institute gehért, Kundenmeinungen in der Festlegung
von Qualitdtsmerkmalen zu bertcksichtigen.

224 Sogenannte Blindleistungen, die von der Kundschaft nicht angenommen werden.

2% Aus der Einsicht heraus, dass bedarfsgerechte Leistungen die weniger am Bedarf orientierten vom

Informationsmarkt verdrangen.
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Informationsdienstleistungen  zu  einem  verbesserten  Verstdndnis  von
Kundenbedurfnissen, so dass Arbeitsabldufe und -bereiche Giberdacht und verandert
werden kdnnen sowie problematische Schnittstellen erkannt und reduziert werden
sollten.

Die Diskussion um das "Sich-Auseinandersetzen” mit den Methoden der
Leistungsmessung schafft fur die in den "Goethe"-Auslandsinstituten angestellten
Mitarbeiter eine optimale Voraussetzung, sich mit Management-Techniken im
Dienstleistungsbereich auseinanderzusetzen, so dass institutsibergreifend in der
jeweiligen Region oder im _jeweiligen Gastland ein produktiver fachlicher Austausch
zustande kommen sollteZ%lund betriebswirtschaftliche Ansatze in Verbindung mit
informationsvermittelnden Fragestellungen thematisiert werden soIIter.@'Zugleich
sollten die durch Leistungsmessung erzielten Ergebnisse zur Konsequenz haben,
zentralisierte und burokratisierte Formen der Informationsdienstleistungsersrragung
zu entflechten, um die Chance zu nutzen, Innovationen in die Tat umsetzen.”™ Das
schlie3t mit ein, dass ebenso fir die interkulturelle Informationsarbeit der Goethe-
Institute im Ausland zu hinterfragen ist, ob die Gestaltung der angebotenen
Dienstleistungen der gegenwartigen Zeit entsprechen. Die Notwendigkeit der
Leistungsmessung von Dienstleistungen insgesamt der Goethe-Institute ergibt sich
letztlich auch aus der Konkurrenzsituation zu anderen Sprach-, Kultur- II_%E&I
Informationsanbietern, die je nach Gastland mehr oder weniger ortsansassig sind:

"Im Kontext der neunziger Jahre entwickelte sich nun ein neuer
Kundenbegriff, der den Kunden als eine Person betrachtet, die einen
Bedarf hat sich deshalb fur oder gegen ein Angebot
entscheidet.’

Treten andere private Dienstleistungsanbieter  in Konkurrenz ~ zum
Dienstleistungsangebot der Goethe-Institute, lauft der Wettbewerb vor allem Uber die
Schiene der Qualitdt. Die gegenwartigen Vorgehensweisen zur Bewertung von
Informationsdienstleistungen sind zwar nicht das "non plus ultra" bestehende
Probleme auf dem Bibliotheks- und Informationsgebiet zu l6sen, sie sind jedoch als
Versuch zu werten, informationspolitisch in eine Richtung vorzudrangen, sich die
Notwendigkeit der Transparenz von erbrachten Leistungen plausibel zu machen.
Leistungsmessungssysteme tbernehmen dann parallel die Funktion herauszufinden,
inwieweit Ziele erreicht oder nicht erreicht wurden.

2% 7. B. auf den Regionalen Arbeitsbesprechungen einer Region, die jahrlich stattfinden.

7 Das schlie’t ebenso Visionen von zukiinftigen Funktionen der Informationszentren im Ausland mit

ein.

28 Auch um Reformstaus gegenzusteuern und neue Perspektiven zu nutzen.

229 Nur am Rande soll erwahnt werden, dass in den westlichen Industrienationen in allen Orten, wo
Goethe-Institute anséssig sind, auch private Anbieter - z. B. im Sprachkursbereich - auf den Markt
treten und in Konkurrenz zu den Sprachabteilungen der jeweiligen Institute stehen.

230 qus: Wilmsmeier, Silke, a.a.0., S. 287.
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Die Informationszentren der Goethe-Institute im Ausland missen diese
Notwendigkeit angesprochener effektiver Managementmethoden in Form von
Leistungsmessung durch Indikatoren und supplementérer, individueller Methoden
sich  vergegenwartigen. Die  Voruberlegungen  zur  Etablierung  von
Leistungsmessungssystemen sollten konkret die Vorteile der Bewertung von
Informationsdiensgge_lﬁungen fur die jeweilige Einrichtung im Gastland
herauszuarbeiten.

"Wir gehen mit grof3er Wahrscheinlichkeit einer Phase entgegen -
sofern wir nicht schon mitten drinstecken -, die uns mit finanziellen
und personellen Einbrichen konfrontieren wird. Unser bisheriges
Therapieinstrumentar'gg-n_ﬂ-l reicht aber fur die Bewaltigung dieser
Probleme nicht aus."?

Resumierend lasst sich fur die Informationsaktivitaten - gerade aus den Erfahrungen
der Informationsabteilung im Goethe-Institut Barcelona heraus - festhalten, dass der
Hypothese "Leistungsmessung bzw. Qualitdtsuntersuchungen seien ein adaquates
Mittel zur Verbesserung von multilingualen Informationsdienstleistungen”
zuzustimmen ist.

Ubernimmt man die als geeignet in dieser Veroffentlichung eingestuften Indikatoren
der besprochenen Leistungsmessungssysteme und die Evaluierungsansatze, die in
der Lage zu sein scheinen, nebenher die besonderen Umstande der
Informationsaktivitdten von Goethe-Instituten im Ausland zu untersuchen, lasst sich
auf dieser Grundlage ein "Goethe"-spezifisches Modell zur Evaluierung der global
erbrachten Informationsdienstleistungen konstruieren. Aus diesem Grund ist
folgerichtig die Hypothese zu verifizieren, dass ein "Goethe"-spezifisches Modell zur
Qualitats- und Leistungsmessung unverzichtbar in Anbetracht einer effektiven
Positionierung von deutschlandbezogener Informationsarbeit im Ausland sein wird.

10. Fazit — Schlussbetrachtung

Zieht man zum Abschluss dieser Arbeit in Betracht, inwieweit Modelle der
Leistungsmessung oder Ansatze der Bewertung von Informationsdienstleistungen
sich auf die interkulturelle Informationsarbeit der Goethe-Institute im Ausland
Ubertragen lassen, lasst sich konstatieren, dass Grundideen trotz besonderer
Bedingungen der [tilingualen Informationsarbeit in den jeweiligen Gastlandern
Ubertragbar sind.ﬁle Zusammenflgung von verschiedenen Ansatzen - in den hier
vorliegenden schriftlichen Ausfuihrungen als "Goethe"-spezifisches Evaluationsmodell
deklariert - macht es moglich, die besonderen Bedingungen der auslandischen

21 Auch um Datenfriedhofe zu vermeiden.

232 gus: Leskien, Hermann: a.a.0., S. 115.

233 Mit Grundideen sind die IFLA-Leistungsindikatoren und die in der Internationalen Norm ISO

11620:1998 genannten Indikatoren gemeint.
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Informationsarbei den Prozess der Leistungsmessung zu integrieren, um neben
der Quantitdt ebenso die Qualitdt von erbrachten Leistungen zu erfassen und
geeignete Einsatzgebiete, die der Goethe-Institute im Ausland, herauszustellen. Ein
"Goethe"-spezifisches Evaluationsmodell ware dann gleichzusetzen mit der
Etablierung eines individuellen Systems zwntinuierlichen Verbesserung von
informationsvermittelnden Dienstleistungen. Methoden der Bewertung von
Informationsdienstleistungen sind gerade fur die global ausgerichteten Intentionen
der "Goethe"-Informationsarbeit als Instrumentariu Entscheidungsfindung und
zur Kontrolle von Zielvorgaben unentbehrlich. ur Informationserlangung
dominieren hier besonders auf den Kunden bezogene Befragungen, die direkte
Kommunikation und sachbezogene Analysen, die kaleidoskopisch ein Bild von den
Leistungen im Informationssektor abgeben koénnen, die weltweit in den
Informationszentren der Goethe-Institute im Ausland angeboten werden.

"Nicht nur "harte" Methoden der Datenverarbeitung oder
der Regelwerke sind gefragt, sondern auch die "weichen"”
wie  Kommunikationsfahigkeit, Teamfuhrung, Zeit-
management und % allgemein Methoden des
Qualitatsmanagement.’

Wie die inhaltlichen Ausfuhrungen hier zeigen, steht bei allen Bemihungen
hinsichtlich der Leistungsmessung, die Zufriedenheit der Kundschaft mit den
Informationsdienstleistungen im Mittelpunkt, um kontinuierlich Prozesse der
Informationsvermittlung zu initieren und zu optimieren. Der direkte
Erfahrungsaustausch  bietet sich hier als entscheidendes Faktum E@
bedurfnisgerecht und kundenorientiert in seinen Arbeitsablaufen vorzugehen.
Intention dieser Verodffentlichung ist es deshalb nicht, MethodeEgg:Ider
Leistungsmessung ausschlieBlich aus betriebswirtschaftlicher  Sicht zZu
analysieren, sondern "Goethe"-institutsbezogen Alternativen unter pragmatischen
Gesichtspunkten zu diskutieren, die sich in der Realitat umsetzen lassen.
Erfahrungen aus dem Berufsalltag in Barcelona zeigen, dass die Anwendung von
Methoden der Leistungsmessung nicht Antworten auf alle Fragen der Evaluierung
multilingualer Informationsdienstleistungen bereithalten kann.

234 auf diese Thematik wurde in Kapitel 7 genauer eingegangen.

235 Gleichzeitig ware ein "Goethe"-spezifisches Evaluationsmodell ein wichtiges Werkzeug auf dem
Gebiet des effektiven Managements.

2% Motto: Neue Grundideen durch Kombination von gesundem Menschenverstand und Entwicklung
neuer Denkansatze. Vgl. hierzu: Qualitéat und Leistung - Bibliotheken auf dem Prifstand, S. 14.

=7 aus: Poll, Roswitha: a.a.0., S. 97.

238 Leistungsmessung ist fiir die Goethe-Institute im Ausland gleichfalls als Informationsgewinn fur die

interne Organisation der einzelnen Bibliothek anzusehen. VVgl. dazu auch: Poll, Roswitha ;
teBoekhorst, Peter: a.a.0., S. 101.

239 Aus betriebswirtschaftlicher Perspektive, d. h. unter dem Kosten-Nutzen-Aspekt, wie es die
Internationale Norm ISO 11620:1998 vorsieht.
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Ortliche Besonderheiten werden es héaufig notwendig machen, den
Messvorgang zu modifizieren, undggngght jeder Indikator im Handbuch wird in
jeder Bibliothek anwendbar sein ...”

Die Informationszentren der Goethe-Institute im Ausland missen deshalb ihren
eigenen Weg zur Verbesserung ihrer Informationsdienstleistungen gehen, da ihre
Probleme als auch ihre finanziellen und personellen Mdglichkeiten sich z. T.
vehement unterscheiden von Informationseinrichtungen in der Bundesrepublik
Deutschland. Im Rahmen der auswartigen Kulturpolitik ist dies von besonderer
Bedeutung, da nicht =zuletzt die Zufriedenheit der Kunden mit den
Dienstleistungsangeboten der Goethe-Institute als offizielle Kulturinstitute und dem
Image der Bundesrepublik Deutschland im Ausland interagieren. Die Goethe-Institute
und ihre Informationsabteilungen muissen daher offen sein, sich verandernden
Qualitatsansprichen zu S@E" indem sie prinzipiell sich Qualitatsdiskussionen im In-
und Ausland anschliel3en.

"Kennzeichnend fur die "Qualitatsreise" ist jedoch, dass
sie niemals beendet wird und dass es kontinuierlich
maoglich 'gitjneue Qualitatsverbesserungsprozesse zu
initiieren."”

Die inhaltlichen Ausfiihrungen in der hier vorliegenden Arbeit spiegeln die
Tendenzen wider, dass zukinftig in Fragen des Managements von
Informationszentren der Goethe-Institute im Ausland, die Kommunikation, eine
zentrale Aufgabe in der Fihrung auf Leitungsebene sein wird. Trotz kritischer
Anmerkungen und der Auseinandersetzung mit differenten Anséatzen zur Bewertung
von multilingualen Informationsdienstleistungen im Ausland gilt fiur das Thema
Leistungsmessung

. s mache keinen Sinn das Rad immer wieder neu
erfinden zu wollen. Wichtig sei, ein neues Bewusstsein fur
die Notwendigkeit  von Leistungsmessung  zu
entwickeln."#2

240 qus: Poll, Roswitha ; teBoekhorst, Peter: a.a.0., S. 8.

1 Auch unter dem Gesichtspunkt, dass das Bibliothekssystem der Goethe-Institute im Ausland sich

nach und nach zu Bibliotheksinformationssystemen wandelt.

2 aus: Herget, Josef: a.a.0., S. 149.

3 aus: Troger, Beate: Risikostreuung oder Mittelkonzentration? Marketing und Controlling in

Wissenschaftlichen Bibliotheken, S. 2048.
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Als Ubergreifendes Fazit l&sst sich die in den Vorbemerkungen gemachte Hypothese,
dass zielgrlggggnorientierte bzw. kundenorientierte Informationsarbeit den zehn
Grundsatzen der Auslandskulturarbeit der Goethe-Institute entspricht, bejaht
werden.

244 7ehn Thesen, dass das Goethe-Institut

- das deutsche Kulturinstitut im Ausland ist;

- dezentral arbeitet und grol3e Reichweiten erzielt;

- direkt die Kultur- und Bildungseliten seines Standortes erreicht und sie mit Deutschland verbindet;
- sich taglich im weltweiten kulturellen Wettbewerb bewéahrt;

- glaubwiirdig agieren kann und so das Ansehen Deutschlands mehrt;

- im interkulturellen Dialog einen wertvollen Beitrag zu Demokratie und Frieden leistet;
- mit seinen Partnern fiir eine mehrsprachige Zukunft in Europa und der Welt arbeitet;
- Knotenpunkte im weltweiten Netz multimedialer Kommunikation bildet;

- im In- und Ausland Freunde fur Deutschland gewinnt;

- eine européische Kulturinstitution ist.

In: http://www.goethe.de/z/03/depos.htm
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