THEMEN Betriebsorganisation

Drei Jahre Ausleihgebiihren in der
Stadtbiicherei Heidelberg

Ein Erfahrungsbericht

Joachim Heimann

1. Vorgeschichte und Ausgangssituation

Bedingt durch die angespannte finanzielle Situation der Stadt verschérfte sich
1993 in Heidelberg die Diskussion um die Einfihrung von Ausleihgebiihren in
der Stadtbiicherei. Der Gemeinderat hatte eine Strukturkommission zur Un-
tersuchung von Sparmdglichkeiten gebildet, und im benachbarten Mannheim
wurden schon Ausleihgebuhren in der Stadtbicherei eingefiihrt. Deshalb griff
der Gebuhrenvirus schnell auf Heidelberg tber. Der ZuschuBbedarf der Bi-
cherei sollte grundsétzlich gesenkt werden, wobei aber der Auftrag der Bi-
cherei nicht gefdhrdet werden und die Funktionsfahigkeit der Bicherei in
moglichst hohem Umfang erhalten bleiben sollte. Gleichzeitig sollten finanziel-
le Ressourcen fur die Erhaitung der Standards und fir nétige Angebotserwei-
terungen (CD, CD-ROM, Internet u. a.) gewonnen werden.

In den Jahren zuvor hatte die Stadtblicherei einen kontinuierlichen und dauer-
haften WachstumsprozeB verzeichnet. Nach einem Umbau, verbunden mit
einer BestandsvergréBerung und Erweiterung der Offnungszeiten in den Jah-
ren 1988-1989 wuchsen zwischen 1990 und 1993 die Zah! der Benutzer um
52,4 %, die Entleihungen um 71,5 % und der Aktivbestand um 10,6 %. Aber
auch in diesen Jahren wurde einnahmenbewuBt gedacht. So konnte durch
Umstrukturierung oder Erhéhung schon vorhandener Gebihren und Entgelte
{Saumnisgebuhren, PC-Benutzungsgebihren, Vormerkgebuhren, Entgelte fiir
Raumbenutzung u. a.) der Ausgabendeckungsgrad von 2,2 % im Jahre 1990
auf 4,5 % im Jahr 1993 gesteigert werden, wobei sich in diesem Zeitraum die
Gesamteinnahmen um 106 % erhéhten, allerdings nicht unerheblich beein-
fluBt durch das verbesserte Angebot, die héhere Attraktivitat und die damit
verbundene stérkere Frequentierung der Blcherei. Als Mitte 1993 klar war,
daB die Einfithrung von Ausleihgebiihren nicht zu vermeiden und die Stadtbii-
cherei bezliglich der Detailregelungen gefragt war, konzentrierten sich die
Uberlegungen auf das Schniiren eines geeigneten Gebiihrenpaketes mit den
Ausleihgebihren als Kern und den folgenden Rahmenbedingungen und Ziel-
setzungen:
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- moglichst hohe Einnahmen (ca. 300.000,00 DM)
- geringstmdoglicher Nutzerriickgang (etwa 15 %)

- geringstméglicher Riickgang der Entleihungen
(weniger als 15 %)

- Berlcksichtigung sozialer Gesichtspunkte und Hartefélle
- kinder- und jugendfreundliche Lsung

- einfaches Handling der Gebihren mit dem gerade
eingekauften neuen EDV-System

- moglichst geringer Verwaltungsaufwand

Am wichtigsten hinsichtlich der erwarteten Gebihrenauswirkungen erschie-
nen nach den Ausleihgebihren die Sdumnisgebiihren, nachrangig auch die
Geblhren fiir Vormerkungen, Verlust eines Garderobenschlissels, PC-Benut-
zung, Ausdrucke am Reader-Printer, Ausstellung eines Ersatzausweises oder
die unterlassene Meldung einer Adressenéanderung.

2. Einfiihrung eines ersten Gebiihrenpaketes

Fur die Festlegung der Gebihrenhéhe und -struktur war die vom DBV Lan-
desverband Baden-Wiurttemberg 1993 durchgefiihrte Nutzerbefragung hilf-
reich. Auf die Frage ,Wie oft besuchen Sie die Stadtbiicherei?“ hatten 16 %
der Befragten ,wdchentlich" angegeben, 42 % der Befragten hatten mit
s~mehrfach monatlich“ geantwortet und 19 % der Befragten kamen nach ihren
Angaben immerhin noch ,monatlich einmal“ in die Blcherei. Daraus wurde
der SchluB gezogen, daB fiir diese 77 % Héufignutzer eine Jahresausleinge-
bihr akzeptabel sei, deren Héhe aber auf die 23 % Wenig- oder Einmalnutzer
unter Umstanden sehr abschreckend wirken kdnnte. Mitentscheidend war
auch das Wissen um die hohe Anzahl kurzfristig Verweilender in Heidelberg,
wie Reha-Patienten, Studenten, Gastwissenschaftler, Umschiler etc. Deshalb
solite es parallel zu der Jahresausleihgeblhr auch eine Einzelausleihgebihr
geben, um die zuletzt genannten Nutzerkreise weiterhin an die Bicherei bin-
den zu kénnen. Naturlich wurden auch Erkundigungen in anderen Bibliothe-
ken eingezogen. Die Situationsaufnahme im Sommer 1993 ergab, daB es in
43 befragten Bibliotheken Jahresausleihgeblhren zwischen 2,- DM und 40,-
DM gab. In 5 befragten Bibliotheken gab es nur Einzelausleihgebiihren. Die
durchschnittliche Jahresausleihgebihr lag zwischen 10,- DM und 15,- DM.
Die meisten Bibliotheken hatten sehr unterschiedliche Alternativ-, Ausnahme-
oder ErméBigungsregelungen fur alle Nutzer oder einzelne Nutzergruppen
vorgesehen. .
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Beachtenswert schien auch die Geblhrensituation in den benachbarten
Stadtbibliotheken Mannheim, Ludwigshafen und Weinheim (Umkreis von 30
km), da bei einem Gebiihrengefiiie eine Abwanderung der Heidelberger Nut-
zer dorthin méglich schien. Diese Beflirchtung wurde durch die schon zitierte
DBV-Befragung relativiert, in der nur 25 % der Befragten erklart hatten, daB
sie auch noch andere Bibliotheken nutzen wiirden. Trotzdem war es eine
wichtige Zielsetzung, mdglichst unter dem Gebuhrenniveau der Nachbarstéd-
te bleiben zu kdnnen. Ziemlich klar war, daB Kinder und Jugendliche bis zum
18. Lebensjahr keine Ausleihgebiihren zahlen sollten. Eine ErméaBigung sollte
es nur far Familien mit 3 und mehr Kindern oder einem schwerbehinderten
Kind, Alleinerziehende, Arbeitslose mit mindestens einem Kind sowie Sozialhil-
feempfanger geben. Dieser Personenkreis erhielt schon vorher in Heidelberg
den ,FamilienpaB”, der als eine Art ,SozialpaB“ zu zahlreichen ErméaBigungen
bei stddtischen Einrichtungen berechtigte. In der Universitédtsstadt Heidelberg
war in der Stadtblicherei keine GebiihrenermaBigung fiir Studenten vorgese-
hen, da flir diese in erster Linie die Universitatsbibliothek da sei. In der Dis-
kussion wurden Familienkarten, Schnupperzeit, Schnupperpreis oder andere
Sonderregelungen wegen problematischer Handhabung verworfen.

Schliellich wurden als Kern eines Gebuhrenpaketes folgende Regelungen
vom Gemeinderat beschlossen:

1. Ausleihgebihren
- Jahresausleihgebihr 25,- DM
- ErméBigung (s.0.) 10,- DM
- Einzelausleihgebihr 1,- DM
2. Sdumnisgebihren (medienbezogen)
- eine Kulanzwoche

- nach 7 Tagen 1,- DM
- nach 14 Tagen 4,- DM
- nach 21 Tagen 11,-DM

- keine Hochstgebihr

Damit sollten. nach Einfihrung am 1. Médrz 1994 fir das Haushaltsjahr 1994
Ausleihgebiihren in Hohe von mehr als 300.000,- DM erzielt werden. Es lag
die nachfolgende Kalkulation zugrunde:
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Aktive Nutzer 1992 29.983
- Aktive Kinder/Jugendliche 5.679
= Erwachsene Nutzer 1992 24.403
- geschatzter Nutzerriickgang (15 %) 3.645

verbleiben zahlende Nutzer 20.659

Bei den weiteren Uberlegungen wurde unterstellt, daB nur ein kieiner Teii von
etwa 10 % der Nutzer die Einzelausleihgebiihr in Anspruch nehmen wirde.
Von den angenommenen 90 % Nutzern, die sich fUr eine Jahresausleihgebihr
entscheiden wiirden, kdmen etwa 1/3 fur eine Erm&Bigung in Frage.

davon 2.659 mit Einzelausleihgebihr

20.659 zahlende Nutzer
davon 12.000 mit voller Jahresgebuhr  300.000,- DM
davon 6.000 mit ErmaBigung 60.000,- DM

(bis ca. 10 Entleihungen)  26.000,- DM

386.000,- DM

Da die Biicherei in den ersten beiden Monaten 1994 wegen der Umstellung
auf das neue EDV-System geschlossen bleiben sollte, beliefen sich die herun-
tergerechneten Einnahmeerwartungen auf 321.000,- DM. Im Wirtschaftsplan
der Biicherei wurden die nachfrageorientierten Leistungsziele fiir 1994 festge-

schrieben:
1994 (Soll) 1992 (Ist)
1. Aktive Nutzer gesamt 27.000 29.983
2.  Entleihungen 970.000 1.081.289
3.  Aktive Nutzer pro Einwohner 24 22
4. Umsatz 3,57 3,74
5. Entleihungen pro Einwohner 7 8
6. Entleihungen pro Nutzer 36 36
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Im Vorfeld der Geblhreneinfiihrung galt es eine Reihe von Problemen und
Arbeiten zu bewdltigen. So gab es Schwierigkeiten mit der gerade eingekauf-
ten EDV, sowohl Jahresausleihgebiihren als auch Einzelausleihgebiihren
gleichzeitig abzuwickeln, das jahrliche Neuberechnen der Jahresausleihge-
blhren richtig zu definieren {was ist eine Nutzeraktivitat?) und die Gebihren-
einnahmen den richtigen Ausleihstellen zuzuordnen. Die Kosten der zusétzlich
notwendigen Software beliefen sich auf etwa 5.000,- DM.

Das im Bereich der Ausleihverbuchung und der Nutzeranmeldung eingesetzte
Personal mute sowohl wegen der neuen Ausleihgebiihren als auch wegen
der geanderten Sdumnisgebilhren geschult werden. Da nicht jede/r Mitarbei-
ter/in von den Ausleihgeblihren Oberzeugt war, galt es auch zu motivieren.
Das Verhalten bei Beschwerden, Ausnahmefillen, Sonderfallen und vielen
Detailproblemen wie Riickerstattung von Gebuhren, Anrechnung schon ge-
zahlter Einzelausleihgeblihren auf eine zu zahlende Jahresausleihgebiihr,
Quittungswiinsche u.s.w. mufite besprochen und vermittelt werden. Schiie3-
lich kam eine EDV-Schulung hinzu, die neben der gewdhnlichen Gebuhren-
zahlung und -buchung auch die Behandlung vorkommender Sonderfille, wie
GebuhrenerlaB, Gebuhrenstornierung, Gebihrenteilzahlung, Gebuhrenstun-
dung und die &rgerlichen "angeblich schon gezahlt'-Félle umfaBte. Der
Schulungsaufwand pro Mitarbeiter/in belief sich auf 12 Stunden. Unterdessen
liefen in der Bibliotheksverwaltung die Vorarbeiten auf die GebUhreneinfih-
rung auf Hochtouren. Mit Zustimmung des Kassen- und Steueramtes und der
Rechnungsprifung muBten zusétzliche Kassen zur Verfligung gestellt und der
Wechselgeldvorrat vervierfacht werden. Schon zwei Monate vor dem Tag X
begann die Information der Nutzer mittels Handzetteln, Plakaten und Presse-
verdffentlichungen. Hierauf wurde besonderer Wert gelegt, um den Erkla-
rungs- und Informationsbedarf am Stichdatum der Gebiihreneinfiihrung nicht
unnétig groB werden zu lassen.

3. Erste Erfahrungen, Reaktionen und Resultate bis Ende 1995

Die Auswirkungen der Ausleihgebiihren waren von der ersten Stunde an zu
spiren. Kurzfristig hieB dies nattirlich erhebliche Mehrarbeit in den Bereichen
Ausleihverbuchung, Nutzeranmeldung, Kassenverwaltung und Mahnwesen. In
den ersten beiden Monaten nach der Einfiihrung der Ausleihgebiihren war ein
Personalmehrbedarf von etwa 2,5 Stellen zu verzeichnen. Diesem Mehrbedarf
konnte man nicht durch personelle Verstarkung gerecht werden. Organisatori-
sche Mittel waren gefragt. Zum einen konnten in weiser Voraussicht nur ganz
wenige Mitarbeiter/innen in dieser Zeit einen Urlaub antreten, zum anderen
wurde Personal aus den Lektoraten und der Bucheinarbeitung abgezogen,
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womit in Kauf genommen wurde, da3 dort erhebliche Arbeitsriickstéande ent-
standen. Der genannte Personalmehrbedarf kam folgendermaBen zustande:

1,75 Stellen (= 68 Std./Wo.) in der Ausieihverbuchung und
Nutzeranmeldung. Jeder der ca. 2.000 tagli-
chen Nutzer muBte sich fiir eine der beiden
Gebuhrenvarianten entscheiden; erhohter Ge-
sprachsbedarf; Umstellung der Nutzerdaten in
der EDV; Einnahme der Gebihren; Quittungen
ausstellen; Dauerstref3; gesamte 'Leitungsspitze
war prasent.

0,30 Stellen (= 13 Std./Wo.} in der Kassenverwaltung und
Abrechnung der Gebuhren, téglich bis 20.000,-
DM Einnahmen; Wechselgeldmangel; z&hlen;
buchen; einbezahien.

- 0,30 Stellen (= 13 Std./Wo.) Mehrbelastung in der Mahnstel-
le wegen Beschwerden, Reklamationen, Dis-
kussionen, Zahlungsverweigerungen, die in der
Anfangsphase stark anstiegen.

- 0,15 Stellen (ca. 6 Std./Wo.) Mehrarbeit in der Abteilungslei-
tung als nédchsthéherer Beschwerdeinstanz;
zusétzliche Besprechungen; zusétzlicher Or-
ganisationsaufwand; Mitarbeitermotivation.

Nach etwa 2 Monaten konnte im Bereich der Ausleihverbuchung und Nutzer-
anmeldung wieder mit gewohnter Personalstidrke gearbeitet werden. Inzwi-
schen hatten die Uber 70 % Haufignutzer, sofern sie auch bei den neuen
Ausleihgebihren die Bibliothek weiter nutzen wollten, ihre (Jahres-)Gebilhren
entrichtet, und nun machte sich der erwartete Riickgang der Neuanmeldun-
gen und Entleihungen bemerkbar, der die Mehrarbeit durch den Aufwand mit
der Abwicklung der Einzelausleihgebiihren egalisierte. Klagen, Zahlungsver-
weigerungen und Reklamationen beziiglich der Ausleihgebiihren und erhdhten
Saumnisgebuhren entwickelten sich riicklaufig, blieben aber auf Dauer héher
als bei einem Buchereibetrieb ohne Ausleihgebthren. Probleme, wie die
(Jbertragbarkeit von Nutzerausweisen, Ausleihe mit Vollmachten, Mi3brauch
von Nutzerausweisen oder das Mitnehmen unverbuchter Medien, die vorher
keine groBe Rolle spielten, gewannen an Bedeutung und erforderten klare
Regelungen. Gleichzeitig stieg in vielerlei Hinsicht die Anspruchshaltung der
Nutzer, die flr ihr gutes Geld natlrlich bei Leistung und Service etwas erwar-
teten. Nach Ablauf von etwa 2 Monaten reduzierte sich ebenfalls der Mehr-
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aufwand bei der Kassenabrechnung auf taglich etwa 1 Stunde. Vor Einfilhrung
der Ausleihgebiihren lag dieser Aufwand bei nur 15 Minuten pro Tag. Dazu
kamen monatliche, viertefjahrliche und jéhrliche Additionsarbeiten, das Erstel-
len von Einnahmestatistiken und zusatzlicher Aufwand fir Geldtransporte
sowie die Abrechnung der Zweigstelleneinnahmen. Im Kassen- und Steuer-
amt der Stadt betrug nun der monatliche Zahl- und Buchungsaufwand etwa 4
Stunden im Monat. Der Gesamtpersonalaufwand fir das Fuhren und Verwal-
ten von 10 Kassen (Wechselgeld, Ausleihgebihren, Saumnisgebuhren, Vor-
merkungen, PC-Gebihren, CD-ROM-Ausdrucke, Postkartenverkauf, Er-
satzausweise) der Hauptstelle und 6 Kassen der Zweigstellen betrug seitdem
etwa 10 Stunden pro Woche, entsprechend etwa ¥ Personalstelie.

Anfang 1995 stellte sich zum ersten Mal die Frage, inwieweit die vor der Ge-
bahreneinflihrung gesetzten nachfrageorientierten Leistungsziele und auch die
Einnahmeerwartungen im Jahre 1994 erreicht werden konnten. Die folgende
Tabelle fuhrt neben den Werten fiir 1994 auch die Jahresergebnisse von 1995
auf, da sich in beiden Jahren weder eine wesentliche Angebotserweiterung
oder -verschlechterung ergab und die Geblhrenstruktur unverandert blieb.
Dabei zeigt sich, dafl die Benutzerreaktion im Jahr der Gebulhreneinflhrung
am heftigsten ist, aber auch danach noch weitere Folgen zeigt.

Verdanderung Verdnderung
1994 1993-1994 1995 1994-1995
Aktive Nutzer - -12,6 % - - 1,8%
Neuanmeldungen - -17,7 % - - 58%
Zahlende Nutzer 75,8 % - 732% - 26%
- davon mit Jahresgebihr 50,8 % - 61,4% +10,6%
- davon mit Einzelgeblhr 49,2 % - 38,6 % -10,6 %
Entleihungen, insgesamt - -16,0 % - - 1,3%
Entleihungen mit Gebihren 74,5 % - 714% - 31%
- davon mit Jahresgebiihr 82,8 % - 835% + 0,7%
- dav. mit em. Jahresgebiihr 10,0 % - 10,1% + 0,1%
- davon mit Einzelgebthr 7.2% - 64% - 08%
Entleihungen pro Nutzer 29 - 35 -
- davon mit Jahresgebiihr 49,0 % - 52,0 % -
- davon mit Einzelgebuihr 4,0 % - 6,0 % -

820 BIBLIOTHEKSDIENST 31. Jg. (1997), H. 5



Betriebsorganisation THEMEN

Mit einem Rickgang der aktiven Nutzer um 12,6 % im Jahre 1994 und noch
einmal um 1,8 % im Jahre 1995 konnte nur ein einziges vor Gebthreneinftih-
rung gesetztes und am Anfang genanntes Ziel erreicht werden. Die Annahme,
daB sich nur sehr wenige Nutzer fiir eine Einzelausleihgebihr entscheiden
wlrden, war falsch. Das Verhaltnis Nutzer mit Jahresausleihgebiihr zu Nutzer
mit Einzelausleihgebihr war zundchst véllig ausgewogen. Bei den Neuanmel-
dungen waren die Einzelentleiher klar in der Uberzahl, doch gab es im Laufe
der Zeit viele Einzelentleiher, die die Vorzige der Jahresausleihgebuhr fir sich
entdeckten und die Nutzergruppe wechselten - ein zusatzlicher Aufwand fur
die Bucherei. Der Nutzerrickgang war in der Altersgruppe der 18- bis
25jahrigen am groBten. Ausschlaggebend war hier sicher, daB es nur sehr
wenig Moglichkeiten gab, eine ermaBigte Jahresgebiihr zu bekommen, be-
sonders fur Studenten, Schiler und Auszubildende. Allerdings nahm die Zaht
der 14- bis 18jahrigen Nutzer zu, vermutlich auch deswegen, weil junge er-
wachsene Nutzer ihre jugendlichen Geschwister aktivierten und die Ausleihe
Uber deren kostenfreie Nutzerausweise abwickelten. Die Einfiihrung der Jah-
resausleihgebitihren machte sich auf die Altersgruppe der 46- bis 60jahrigen
quasi nicht bemerkbar. Die Anzahl dieser Nutzer stagnierte oder nahm sogar
leicht zu. Leider lieBen sich diese Zahlen nur fiir das Jahr 1995 belegen und
fur 1994 annehmen, da differenzierte Vergleichswerte fir 1993 fehlten. Der
Rickgang der Entleihungen lag Gber den erwarteten maximal 15 %. Dazu trug
allerdings auch ein Riickgang der Entleihungen der Kinder- und Jugendiitera-
tur bei, der wohl auf die gednderten und erhdhten Sdumnisgebiihren zuriick-
zufiihren war. Insgesamt wurden knapp 75 % aller Entleihungen mit Ausleih-
gebuhren abgewickelt. Fast 93 % der Entleihungen mit Ausleihgeblihren ent-
fielen auf Nutzer, die eine volle oder ermaBigte Jahresgebiihr zahiten. Die
Entleihungen der nahezu 50 % Nutzer, die sich fur eine Einzelausleihgebihr
entschieden hatten, betrugen 1994 nur 7,2 % der Entleihungen mit Gebulhren
oder 4,2 % aller Entleihungen. Offensichtlich hatte die Hohe der Jahresaus-
leihgebiihr fast jeden zweiten erwachsenen Nutzer bewogen, die Einzelaus-
leihgeblhr zu wahlen - sofern sie nicht zu denjenigen zahlten, die wegen der
Ausleihgebiihr der Blicherei ganz fern blieben. Allerdings entwickelte sich die
Gruppe der Nutzer mit Einzelausleihgebihr kontinuierlich riickldufig. Auch
1995 betrug bei den Neuanmeldungen die Zahl der Nutzer mit Einzelausleih-
gebuhr mehr als die Halfte (68 % der neuen zahlenden Nutzer), obwohi die
Zahl der Einzelentleiher insgesamt auf 38,6 % sank. Die Pro-Kopf-Ausleihe
aller Nutzer betrug 1993 noch 36 ME und sank 1994 auf 29 ME. Auch hier
haben die erhthten Sdumnisgebiihren manchen Nutzer sicher etwas vorsich-
tiger werden lassen. Bei liberwiegender Nichterreichung der nachfrageorien-
tierten Leistungsziele konnten natirlich auch die Einnahmen an Ausleihgebtih-
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ren nicht zufriedenstellen. 1994 betrug das Einnahmedefizit 7,5 % und 1995
lag es bei 27,6 % gegeniber den Zielvorstellungen.

4. Gegensteuerung auf Grund der ersten Ergebnisse und Erfahrungen

Bereits im Frihjahr 1995, nach Vorlage des ersten Jahresergebnisses mit
Ausleihgeblihren, war die zwingende Notwendigkeit erkannt worden, . durch
Gegensteuerung einen optimaleren Zielerreichungsgrad zu bewirken und auch
die nachfrageorientierten Leistungsziele nach den Erfahrungen zu korrigieren.
Proteste der Studenten, die auf eine ErméBigungsregelung drangten, waren
Uber GAL und "Studi-Liste" bis in den Gemeinderat vorgedrungen. Zunichst
konnte noch keine Losung in dieser Hinsicht gefunden werden, da es keinen
Deckungsvorschlag fiir die zu erwartenden Mindereinnahmen gab. Die weitere
Analysearbeit sowie die Erarbeitung von Korrekturvorschlagen und Alternativ-
vorlagen wurde im wesentlichen als Projektarbeit gestaltet. Es entsprach
einerseits dem noch mitarbeiterorientierteren Denken seit EinfGhrung der
Verwaltungsreform und andererseits der Erkenntnis, daf8 sich méglichst alle
Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen mit den Ausleihgebuhren identifizieren, dahin-
ter stehen und auch sicher nach auBen vertreten miissen, wenn eine aus
Bibliothekaren, Bibliotheksassistentinnen, Biichereinangestellten und Perso-
nalrat gebildete Projektgruppe eingerichtet wurde. Ziele fur die Arbeit im Pro-
jekt waren:

- Stoppen des Nutzerriickganges

- Wiederanstieg der Entleihungen

- Korrektur von Fehlannahmen bei den nachfrage-
orientierten Leistungszielen

- keine weiteren Mindereinnahmen bei den Ausleih-
gebiihren

Wichtigster Diskussionspunkt bei der Gebihrenneugestaltung war die Frage,
ob es sinnvoll sei, neben der Jahresausleihgebiihr die Einzelausleihgebihr
beizubehalten. In der Tat hatte sich die Einzelausleihgebihr bisher als auf-
wendig und unwirtschaftlich erwiesen und auch die Nutzer zum Kalkulieren
nach Kaufthausmentalitit bewogen. Die sehr knappe Mehrzahl der Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter war der Auffassung, daB eine Jahresausleihgebuhr in
Hoéhe von 2 Kinokarten jedem Nutzer die Buichereibenutzung wert sein solite.
Ausschlaggebend waren schliellich die Bedenken, daB es nutzerunfreundlich
sei, ein Angebot, welches die Halfte aller Nutzer angenommen hatte, einfach
zu streichen, und schliellich muBten die Einzelausleihgebiihren durch einen
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Beschlu3 der Oberbilirgermeisterin beibehalten werden. Es kristallisierte sich
nun eine Senkung der Jahresausleingeblihr bei gleichzeitiger Erhéhung der
Einzelausleihgebiihr und Einfihrung einiger neuer Gebuhrenarten (Rech-
nungsgebiihr, Einarbeitungsgebihr bei Medienersatz, Gebuhr fir Abgabenbe-
scheide, Gebuhr fir Kontoausdrucke) zur Deckung méglicher Einnahmedefizi-
te heraus. AuBerdem sollte die Méglichkeit geschaffen werden, bei Werbeak-
tionen die Gebiihren zu ermaBigen und Frei- oder Geschenkabonnements
vergeben zu kdnnen. Im Dezember 1995 fiel im Gemeinderat die Entschei-
dung fiir die folgende neue Gebilhrenordnung:

1. Ausleihgeblihren

- Jahresausleihgebuhr 20,- DM

- ErmaBigung 10,- DM
(etzt fir Schiler, Studierende, Zivil- und
Wehrdienstleistende, Arbeitslose, Sozial-
hilfeempfanger, FamilienpaBinhaber,
Schwerbehinderte, Asylbewerber, Senio-
renpafBinhaber, Auszubildende, kurzzeitige
Nutzer)

- Einzelausleihgebihr 2,- DM

2. Saumnisgebiithren (medienbezogen)
- 1 Kulanzwoche

-nach 7 Tagen 1,-DM
- nach 14 Tagen 2,-DM
- nach 21 Tagen 7,- DM

- keine Héchstgebiihr

Fur die Ausstellung einer Rechnung bei Medienverlust oder -beschidigung
wurde eine Zusatzgebiihr von 10,- DM beschiossen und fiir die Veranlassung
eines Abgabenbescheides nach erfolgloser 3. Mahnung eine Gebuhr von 20,-
DM. Die Geblihr fiir eine Adressenermittiung verdoppelte sich von 5,- auf 10,-
DM. AuBerdem anderten sich die Gebihren flr Vormerkungen, PC-
Benutzung, Kontoausdrucke (neu) und CD-ROM-Ausdrucke (neu). Die we-
sentlichen nachfrageorientierten Leistungsziele, die mit der neuen Gebth-
renstruktur erreicht werden sollten, waren 30.000 aktive Nutzer und das Erzie-
len einer Ausleihe von 1 Million ME. Es solite versucht werden, eine Gebih-
reneinnahme von 300.000,- DM zu erzielen. Seit Januar 1996 informierte die
Blicherei mit Handzetteln, Plakaten und Presseartikeln Gber die zum 1. Mérz
1996 anstehenden Gebuhrenverdnderungen. Die Folge dieser rechtzeitigen
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Informationspolitik war eine abwartende Haltung der Nutzer in den ersten 4
Monaten 1996. Es war ein kiarer Riickgang der Entleihungen, Neuanmeldun-
gen und Einnahmen zu verzeichnen. Fiir den Stichtag 1. Mérz und eine Uber-
gangsfrist muBten kulante Losungen flir Detailprobleme festgelegt werden. Im
Sinne der Nutzer wurde geregelt, wie verfahren werden solite, wenn eine
Jahresausleihgebuhr nach alter Geblhrenregelung berechnet wurde, aber die
Zahlung nach dem Stichdatum erfolgen wiirde oder welche Anspriiche Nutzer
haben wiirden, die unmittelbar vor dem Stichdatum eine volle Jahresausleih-
gebiihr gezahlt hatten, aber nach dem Stichdatum eine ErméaBigung bekom-
men konnten. Nach sorgféltiger Vorbereitung und Mitarbeiterschulung verlief
der Ubergang auf die neue Gebiihrenstruktur deutlich problemloser als erwar-
tet.

5. Auswirkungen der verédnderten Gebiihrenregelungen

Die ersten Wochen nach der Einfiihrung der revidierten Geblihrenregelung
waren weiterhin von der Zuriickhaltung der Nutzer geprégt. Es waren keine
nennenswerten Nachfragesteigerungen zu verzeichnen. Erst mit einiger Ver-
zégerung und besonders ab Jahresmitte 1996 wurde eine positive Entwick-
lung verzeichnet. Zu beriicksichtigen blieb nun aber, daB es im Gegensatz zu

Verdnderung Verdnderung

1995 1994-1995 1996  1995-1996

Aktive Nutzer - - 18% - - 12%
Neuanmeldungen - - 58% - - 3,7%
Zahlende Nutzer 732% - 26% 720% - 12%

- davon mit Jahresgebihr 61,4 % +10,6 % 828% +21,4%
- davon mit Einzelgebuhr 386 % -10,6 % 172 % 21,4 %
Entleihungen, insgesamt - - 1,3% - + 70%
Entleihungen mit Gebihren 71,4% - 3,1 % 722% + 08%
- davon mit Jahresgebihr 83,5% + 0,7 % 650% - 184, %
- dav. mit em. Jahresgebihr 10,1 % + 0,1 % 326% + 225%

- davon mit Einzelgebihr 64% - 0,8% 23% - 41%
Entleihungen pro Nutzer 35 - 38 -
- davon mit Jahresgeblhr 52,0 % - 45,0 % -
- davon mit Einzelgebuhr 6,0 % - 5,0 % -
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den beiden vorangegangenen Jahren 1996 mit der Einfiihrung von CD-ROM-
Stationen und eines ausleihbaren CD-Bestandes bedeutende Angebotsver-
besserungen gegeben hatte. Spétestens jetzt konnte nur noch sehr ungenau
gesagt werden, in welchem MaBe die Geblhrenrevision oder die Ange-
botserweiterungen die 1996 erzielten Ergebnisse beeinflu3t haben.

Trotz einem erfreulichen Anstieg der Gesamtentleihungen und der Neuanmel-
dungen, verlor die Blcherei weitere Nutzer. Der Verlust betrug bei den zah-
lenden Nutzern noch einmal fast 570 Personen. Da aber die Zahl der minder-
jahrigen Nutzer anstieg (keine Ausleihgebuhren, gesenkte Saumnisgebiihren),
schiug sich dieser Ruckgang bei der Gesamtzahl aller aktiven Nutzer nur mit
etwa 340 Personen nieder. Den gewiinschten Erfolg zeigte die Erhéhung der
Einzelausleihgebihr von 1,- DM auf 2,- DM. Die Gruppe der Nutzer mit Einze-
lausleihgeblhr schrumpfte um 4.455 Personen (!), da viele zur Jahresausleih-
gebihr wechselten oder nicht mehr in die Blicherei kamen und sich schon
mehr Personen bei der Neuanmeldung fiir eine Jahresgebihr entschieden.
Umgekehrt wuchs die Zahl der Nutzer mit einer Jahresausleihgebiihr nur um
3.887 Personen an. Obwohl dieser Trend weg von der Einzelausleihgebihr
1996 deutlich zu verzeichnen war und der Anteil der Nutzer mit Einzelausleih-
gebthr auf 17,2 % aller zahlenden Nutzer gesunken ist, meldeten sich immer
noch 38,2 % der neuen Nutzer, wenn sie denn zahlen muBten, als Einzelaus-
leihgebtlihrzahler an.

Dies zeugte erneut von einer zundchst unsicheren Haltung der neuen Nutzer,
die aber der Biicherei Mehrarbeit verursachte, da zahlreiche Einzelgebuihrzah-
ler noch wahrend der nachsten Monate zu einer Jahresgebiihr wechselten.
Die dann nétige Umstellung in der EDV und der Abrechnungsaufwand der
Einzelgebiihren machten diese insgesamt klar aufwendiger als die Jahresaus-
leihgeblhren. Mit durchschnittlich 5 Entleihungen im Jahr waren die Nutzer
mit Einzelausleihgebuhr die Wenigleser der Biicherei, wéhrend die Zahler von
Jahresausleihgeblhren, diese mit durchschnittlich 45 Entleihungen auch kréf-
tig nutzten. Nur noch 1,7 % aller Entleihungen wurden 1997 mit einer Einzel-
ausleihgebiihr abgewickelt, 1995 waren dies noch 4,6 %.

Auch bei der Altersstruktur der Nutzer waren interessante Fakten zu beobach-
ten, wobei natlrlich neben den Ausleihgebiihren auch andere EinfluBfaktoren
eine Rolle spielen kénnten. Bei den unter 18 Jahre alten Nutzern waren kaum
ausleihbedingte Auswirkungen zu beobachten (Eltern, die ihre Kinder mit in
die Bicherei nahmen, kamen nicht mehr wegen der Gebihren etc.). Einbrii-
che bei den Entleihungen im Jahre 1994 waren eher durch die hohen Saum-
nisgeblihren verursacht. Ende 1996 hatte die Blcherei 1.602 minderjahre
Nutzer mehr als 1992. Die groBten Benutzerrlickgange gab es in der Alters-
gruppe der 18- bis 25jahrigen. Hier spielten sicher die sehr unzureichenden
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ErmaBigungsmoglichkeiten der ersten Geblhrenregelung eine Rolle. Nach
erheblichen EinbuBen (9,8 %) im Jahr 1995 konnte in dieser Gruppe mit den
neuen Gebuhren und umfassenden ErméaBigungsmdglichkeiten (auch CD-
Angebot und CD-ROM-Angebot?) der Riickgang auf 1,8 % gemildert werden.
Hoéhere Ruckgange waren 1996 mit 4,1 % bei den 26- bis 45jahrigen zu ver-
melden (1995 = -5,0 %), der Altersgruppe, die Uber alle 3 Jahre hinweg nach
den 18- bis 25jahrigen die zweithéchsten Rickgédnge hatte. Offensichtlich
keine Auswirkungen hatten die Ausleihgebiihren auf die Gruppe der 46- bis
60jahrigen Nutzer. Seit 1992 gab es eine durchgangige leichte Aufwértsbewe-
gung ohne Einbriiche, so daB die Biicherei Ende 1996 230 Nutzer mehr in
dieser Gruppe hatte. Bei den Uber 60jédhrigen Nutzern gab es eine dhnliche
Entwicklung, allerdings zundchst von geringen Rickgdngen durchbrochen.
1996 kamen hier 4,9 % Nutzer hinzu. Das Einnahmeziel fir 1996 wurde um
24,3 % verfehlt, bedingt durch den weiteren leichten Nutzerriickgang und den
nicht so hoch eingeschétzen Anteil der Nutzer, denen eine ErmaBigung auf die
Jahresgebihr zustand. Der Ausgabendeckungsgrad betrug nun aber 8,3 %.

6. Fazit und generelle Erkenntnisse und Erfahrungen

Gegeniber dem letzten Jahr vor Einfuhrung der Ausleihgebiihren (1993) hatte
die Stadtbicherei Ende 1996 4.889 Nutzer (= 15,1 %) weniger. Zuletzt stiegen
nach 2 Jahren mit Rickgéangen wieder die Neuanmeldungen. Es bleibt die
Hoffnung, daB mit veranderten Gebihrenstrukturen sowie Angebotserweite-
rungen, Nutzerwerbeaktionen und Attraktivititsverbesserungen die Nutzerzahl
wieder steigt. Die Gesamtausleihe lag 1996 gegeniiber 1993 nur.noch um
11,3 % niedriger. Damit wurden diese ersten Zielvorstellungen aus dem Pla-
nungsjahr 1992 nicht schon 1994, sondern erst 1996 und erst nach Gegen-
steuerung erreicht. Einzelne Abwdrtstrends miissen weiter analysiert und
korrigiert werden. Monocausale Begriindungen (Gebuhren) fir diese Abwérts-
bewegungen und auch viele andere Bewegungen gibt es sicher nicht. Insge-
samt hatte die Bucherei hthere Einnahmen an Ausleihgebiihren erwartet. Die
Annahmen lagen in Schnitt 19,8 % niedriger als erhofft. Die Einnahmen waren
aber eine wichtige Einnahmequelle der Biicherei und konnten von der Blche-
rei selbst verwendet werden. Ohne Ausleihgebihren hitten diese Summen
gefehit und der Medienetat wére gekirzt worden. AbschlieBend sollen die
grundlegenden Erfahrungen und Erkenntnisse mit 3 Jahren Ausleihgebiihren
noch einmal zusammengefaBt werden:
1. Es war realistisch - Uber 3 Jahre hinweg gesehen - mit einem Rickgang
der Nutzer und Entleihungen von 15 % zu kalkulieren.
2.  Es wire sinnvoller gewesen mit niedrigeren Ausleihgebihren zu starten,
die eventuell nach oben hitten angepaft werden kénnen als umgekehrt.
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10.

11.

12.

13.

14.

Einzelausleihgebihren als Alternative zu Jahresausleihgebiihren haben
vermutlich anfangs noch gréBere Nutzerriickgénge verhindert. Wichtig
war die Wahlméglickeit fur die Nutzer.

Einzelausleihgebiihren haben sich im Handling und bei der Abrechnung
deutlich aufwendiger erwiesen als Jahresausleihgebuhren. Unterschied-
liche Einzelausleihgebihren fur einzeine Medienarten waren zu aufwen-
dig. Einzelausleihgebiihren soliten so bemessen sein, daf sie nur eine
Alternative flr Wenignutzer, aber keine Vollalternative fur Haufignutzer
sind.

Die Jahresausleihgebiihr solite méglichst mit 1 Geldschein zu zahlen
sein (praktischer Grund, da Wechselvorgénge entfallen; psychologischer
Grund, da eine Art ,Schallgrenze” bei der Gebiihrenhdhe offensichtlich
bei 20,- DM liegt).

Weitreichende ErmaBigungsregelungen haben sich als vorteilhaft erwie-
sen.

Detaillierte Sonderregelungen wie Familienkarten, Schnupperkarten,
Schnupperzeit, AnmeldegebUhr, Firmenausweise, Monatskarten u. 4. wa-
ren zu schwer handhabbar.

Positiv hat sich die in der Satzung fixierte Mdglichkeit erwiesen, die
Ausleihgebihren fir Werbeaktionen zu reduzieren. Interessant waren die
Méglichkeiten flr Frei- oder Geschenkabonnements.

Die vorhandene bzw. zu beschaffende EDV solite mehrere Gebuhrenal-
ternativen parallel bewaltigen kénnen.

Die Akzeptanz der Ausleihgebiihren war sowochl bei Nutzern als auch
beim Personal hoéher, da die Bilicherei Uber die Gebiihreneinnahmen
selbst verfligen konnte (Medienbeschaffungt)

Wichtig fir die ldentifikation mit den Ausleihgeblhren war die starke
Einbeziehung und Mitbestimmung des gesamten Personalkérpers schon
in der Planungsphase. '

Die Einfihrung von Ausleihgebiihren mit Beginn eines Kalenderjahres
wirde Controlling, Vergleiche und Analysen erleichtern (konnte wegen
Verzdgerungen bei der EDV-Umstellung nicht realisiert werden).

Nutzer- und Ausleihveranderungen konnten nicht monocausal auf Ge-
bihren hin beurteilt werden. Faktoren wie Angebot, Verdnderungen im
Umfeld, Offnungszeiten etc. muBten einbezogen werden.

Trotz schwieriger Analyse und nicht klar vorauszusehender Erfolgsaus-
sichten hat sich die Gegensteuerung durch Aderung der Gebiihrenstruk-
tur gelohnt.
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15. Mit einem Gebilihrenpaket (inkl. Raumvermietung, Flohmarkt etc.) kann in
Zukunft ein Ausgabendeckungsgrad von etwa 10 % - 15 % erreicht
werden.

i
W
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