Betriebsorganisation THEMEN

»,Passive“ elektronische Dokumentlieferung
im taglichen Einsatz

Analyse der tatsidchlichen Lieferfahigkeit von
Dokumentlieferanten

Martin Kariowitsch

1.  Grund und Gegenstand der Untersuchung

Dokumentlieferanten mit elektronischem Bestellweg sind zur Zeit ein wesent-
licher Disku§§ionspunkt in den - oftmals auch die passive Fernleihe themati-
sierenden - Uberlegungen zur Beschaffung von lokal in Bibliotheken nicht vor-
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handener Literatur.” Hierbei wird zumeist postuliert, daB derartige Dokument-
lieferanten durch den Einsatz moderner Kommunikationstechnologien per se
in der Lage selen diesen BeschaffungsprozeB3 zu vereinfachen und daher zu
beschleunlgen ) Auf Grund dieser These soliten daher zunehmend Wege ge-
funden werden, die elektronische Bestellung von Literatur in die Abldufe der
passiven Fernlelhe zu integrieren bzw. die passive Fernleihe um dieses Ange-
bot zu erweitern.” Obwohl in diesen Argumentationen z. T. grundlegende Re-
organisationen gewachsener und etablierter Abldufe gefordert werden, rei-
chen sie nicht Uber die bloBe Postulierung der hohen Lieferfahigkeit von Do-
kumentiieferanten mit elektronischer Bestellmdglichkeit hinaus bzw. be-
schranken sich auf eine empmsch sehr eng gehaltene und damit nicht repra-
sentative Untersuchung

Um diesem Manko entgegenzutreten, wurden im vom Bundesministerium flr
Bildung, Wissenschaft, Forschung und Technologie geforderten DBI-Projekt
~Der Wettbewerb auf dem Informationsmarkt. Findung einer praxiswirksamen
Marketingstrategie fir Bibliotheken*® in der Universitéts- und Landesbiblio-
thek (ULB) Diisseldorf zwei empirische Studien durchgefihrt. In einem ersten
Schritt® konnte in einer vergleichenden Analyse fiir 76,6 % aller Gber passive
Fernleihen geduflerten Literaturwiinsche die potentielie Lieferfahigkeit ausge-
wiébhlter elektronischer Dokumentlieferanten ermittelt werden. Der zweite Ana-
lyseschritt, die Untersuchung der tatsachlichen Lieferfdhigkeit, wurde in einer
sich anschlieBenden Studie vollzogen und steht im Zentrum der folgenden
Darstellung.

2. Vorstellung des Untersuchungsdesigns

Um die Mdglichkeit einer Verzahnung von elektronischer Dokumentlieferung
mit der passiven Fernleihe zu priifen, wurde im Zeitraum vom 14.10.1996 bis
zum 28.10.1996 versucht, alle passiven Fernieihbestellungen in der Universi-
téts- und Landesbibliothek Diisseldorf Uber derartige Anbieter abzuwickeln.

Dabei wurden die von den Benutzern abgegebenen Fernleihbestellungen -
dem (iblichen Ablauf folgend - zunéchst jeden Morgen bibliographiert und
signiert. Anstatt danach in die Fernleihstelle weitergegeben zu werden, gingen
die Fernleihen, differenziert nach Monographie- und Zeitschriftenbestellungen,
zu den Mitarbeitern von COMBI. Die gewunschten Monographien wurden im
Verbundkatalogmodul (VK95) von DBI- LINK” auf einen Bestandsnachweis hin
Uberprift und bei positivem Suchergebnis im Modus einer ,,Normalbestellung®
geordert. Nicht nachgewiesene Monographien mit englischem Erschei-
nungsort wurden als Blindbestellung bei der British Library in derselben Da-
tenbank aufgegeben. Die Recherche der Zeitschriftenbestellungen fand -

der Reihenfolge der nachstehenden Aufzdhlung - in den DBI-LINK-Daten-
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banken ZDB1, BSER” und KNAW® sowie anschlieBend bei UnCover statt. Die
Bestellung erfolgte jeweils bei dem ersten ermittelten Bestandsnachweis. Fir
den Fall der Ermittlung von mehreren Bestandsnachweisen bei an DBI-LINK
teilnehmenden Bibliotheken in der ZDB1-Datenbank, wurde von diesen je-
weils nur eine als Lieferant fiir die abzugebende Bestellung nach dem Zu-
fallsprinzip ausgewéhit. Der Wahl der dargelegten Reihenfolge der Recherche-
Datenbanken liegen die Erkenntnisse der oben bereits angesprochenen Un-
tersuchung zur potentiellen Lieferfahigkeit von Dokumentlieferanten zugrunde:
So wurde, um die Recherchezeit méglichst gering und damit die Effizienz
einer Bestellabwicklung moglichst hoch zu halten, zunéchst in den Datenban-
ken recherchiert, bei denen vorab ein hoher Anteil der Bestandsnachweise
ermittelt werden konnte. Der im Vergleich zu diesen Ergebnissen erfolgte
Wechsel in der Rangfolge zwischen der KNAW und UnCover liegt in der Tat-
sache begrundet, daB die KNAW ebenso wie die ZDB1 und die BSER ein DBI-
LINK-Modul ist und es somit bei erfolglosen Versuchen in der ZDB1 und der
BSER bei den anschlieBenden Recherchen nur zu maximal einem Wechsel
der Datenbankplattform kommen konnte.'®

Die getétigten Bestellungen wurden mit den wichtigsten Informationen in einer
Datenbank erfa3t, um eine spitere Zuordnung der Lieferung zu erleichtern.
Fernleihen, fur die bei keinem der Dokumentlieferanten ein Nachweis gefun-
den werden konnte, wurden nach einer statistischen Erfassung unmittelbar an
die Fernleihe weitergegeben, um so mdglichst schnell iber den konventionel-
len Fernleihweg abgewickelt werden zu kénnen. Das gleiche Verfahren fand
bei Bestellungen Anwendung, die von dem gewdhlten Lieferanten zuriickge-
wiesen wurden. Denn ein erneuter Versuch, diesen als schwer beschaffbar
einzuschétzenden Titel zu bestellen, impiizierte ein wiederholtes Risiko der
Zuriickweisung und somit eine weitere Verzdgerung der Erflllung des Be-
stellwunsches. Nach der Identifizierung eingehender Lieferungen mit Hilfe der
bereits erwahnten Datenbank erfolgte zusammen mit den kompletten Fern-
leihunterlagen die Weitergabe an die Fernleihstelle der ULB Dusseldorf. Die
wichtigsten leistungsbezogenen Daten, um insbesondere die Zeiten der ein-
zelnen Teilprozesse einer Bestellung zu ermitteln, wurden auf einem, dem
Fernlgihschein angehefteten, Laufzettel eingetragen und ebenfalls erfaBt.

3. Analyse der Lieferfahigkeit der einzelnen Dokumentlleferanten
mit elektronischer Bestellmdglichkeit

3.1 Uberblick iiber die Struktur der Bestellungen

In dem Untersuchungszeitraum vom 14.10.1996 bis zum 28.10.1996 wurden
in der ULB Disseldorf 983 Fernleihbestellungen abgegeben. Da bereits bei
384 Fernleihen mit einer Irrtumswahrscheinlichkeit von 5 % flir das gesamte
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passive Fernleihvolumen eines Jahres in der ULB Dusseldorf statistisch repra-
sentative Aussagen getroffen werden kénnen, ist die vorliegende Stichprobe
somit hinreichend umfangreich. Die 983 Fernleihen setzten sich aus 471 Mo-
nographie- (47,9 %) und 506 Zeitschriftenbestellungen (51,5 %) zusammen,
wobei in 6 Fallen (0,6 %) keine Angabe Uber die Literaturart vorliegt. Die der
Untersuchung zugrundeliegenden Fernleihen wurden in 54,6 % von Insti-
tutsmitarbeitern und in 41,5 % von Studierenden und Externen abgegeben.
Bei 38 Fernleihen (3,9 %) konnte der Nutzerstatus nicht eindeutig identifiziert
werden.

Das Ergebnis der ersten Analyse bestdtigend, wurde in 75,5 % ein Be-
standsnachweis bei einem der untersuchten Dokumentlieferanten ermittelt.
Weil zusétzlich 3 Blindbestellungen bei dem British Library Document Supply
Centre (BLDSC) abgegeben wurden, summiert sich die Zahl der getétigten
Bestellungen auf insgesamt 745. Davon wurden 123 (16,5 %) zurlickgewie-
sen, wahrend 622 (83,5 %) in einer durchschnittlichen Lieferzeit von 5,9 Ar-
beitstagen") positiv erledigt wurden. Bezogen auf alle 983 zugrundeliegenden
Fernleihen |48t sich somit folgende erste Aussage formulieren:

Aussage 1:

63,3 % aller 983 untersuchten Fernleihen, die das gesamte passive Fernleihvo-
lumen der ULB Disseldorf statistisch hinreichend représentieren, konnten
erfolgreich Gber Dokumentlieferanten mit elektronischer Bestellméglichkeit
innerhalb von durchschnittlich 5,9 Arbeitstagen bezogen werden.

3.2 Entwicklung eines Kriterienkataloges zur Aussagengewinnung
Giber die Lieferfidhigkeit

Um neben dieser eher pauschalen Feststellung auch Aussagen Ulber die Lie-
ferfahigkeit der einzelnen Dokumentlieferanten mit elektronischer Bestellmég-
lichkeit treffen zu kdénnen, soliten vorab Kriterien definiert werden, mit denen
der Terminus ,Lieferfdhigkeit* zweckgerecht und hinreichend operationalisiert
werden kann. Als wichtigste Leistungsmerkmale fir die zu untersuchenden
Dokumentlieferanten und zugleich als ,kritische GréBen” bei einer Einbindung
derartiger Anbieter in den Bibliotheksalitag lassen sich folgende drei Kriterien
anfihren:

Erfolgsquote: Mit der Erfolgsquote oder Erfolgswahrscheinlichkeit eines Liefe-
ranten sei der Quotient aus der Anzahl der erhaltenen Titel von diesem Liefe-
ranten und der Anzahl der Bestellungen bei diesem Lieferanten definiert. Die
Erfolgsquote erlaubt Prognosen, inwieweit Bestellwiinsche befriedigt werden
kdnnen bzw. inwieweit auf Grund von Zurlickweisungen unnétiger Recher-
cheaufwand betrieben wird. Die Erfolgsquote ist jeweils hinsichtlich der Litera-
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turart (Monographien und Zeitschriften) zu differenzieren, da je nach 1|§itera-
turart eine unterschiedliche potentielie Lieferfahigkeit ermittelt wurde " und
somit auch ein unterschiedliches tatsachliches Lieferverhalten zu erwarten ist.

Lieferzeit: Die Lieferzeit miBt die Zeitspanne vom ,Absenden” der elektroni-
schen Bestellung bis zum Erhalt der Lieferung. Sie wird in Arbeitstagen bezif-
fert, da diesen mehr Aussagekraft als Kalendertagen zukommt. Bei Rickwei-
sungen wird die vergleichbare Zeitspanne als Rickweisezeit bezeichnet. Auch
bei der Lieferzeit ist es geboten, die beiden Literaturarten zu separieren, da in
den liefernden Organisationen abhingig von der Literaturart unterschiedlich
arbeitsintensive Tatigkeiten zur Erledigung einer Bestellung notwendig sind.

Gebihren: Fur jede Lieferung eines Dokumentlieferanten mit elektronischer
" Bestellmdglichkeit sind dem Lieferanten Gebihren zu zahlen. Da die Doku-
mentlieferanten als Preissetzer agieren, variieren diese GebuUhren. Bei den
Geblihren ist eine Unterscheidung hinsichtlich der beiden Literaturarten nicht
notwendig, da mit Ausnahme des BLDSC die in die Analyse einbezogenen
Lieferanten keine literaturartabhéngige Preisdifferenzierung betreiben und die
Anzahl der beim BLDSC getéatigten Bestellungen gering ist.

Diese Kriterien zusammenfligend, kann fiir jeden analysierten Lieferanten ein
sLieferfahigkeitsprofil“ entwickelt werden, wie es die nachstehende Abbildung
beispielhaft darstellt. Bei einem derartigen Profil wird auf jeder Achse illu-
striert, wie nahe der entsprechende Lieferant bei dem jeweiligen Kriterium
dem von allen untersuchten Lieferanten erzielten besten Wert kommt. In der
nachstehenden Abbildung 1 ist die Leistung eines Anbieters immer dann als
verhaltnismaBig gut zu bewerten, je weiter auBen auf der jeweiligen Achse
sich die Auspragungen der einzelnen Kriterien befinden. So ist der in dieser
Abbildung fokussierte - ,erfundene” - Lieferant charakterisiert von einer relativ
hohen Erfolgsquote bei Monographien, einer durchschnittlichen Erfolgsquote
bei Zeitschriften, verhaltnismaBig hohen Gebthren, einer hohen Monographie-,
aber einer sehr niedrigen Zeitschriftenlieferzeit, einer relativ kurzen Rickwei-
sezeit bei Monographien sowie einer relativ langen Rickweisezeit bei Zeit-
schriften.’
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Erfolgsquote Mono

Rilckweisezeit ZS A Erfolgsquote ZS

Geblhren

Abbildung 1: Lieferfdhigkeitsprofil zur vergleichenden Analyse der Lieferfahig-
keit ausgewdhlter Dokumentlieferanten

3.3 Anwendung des Kriterienkataloges zur vergleichenden
Analyse der untersuchten Dokumentlieferanten

3.3.1 Die Erfolgsquoten der einzeinen Lieferanten

Alie 742 Bestandsnachweise, die den 745 Bestellungen zugrunde lagen, wur-
den in den DBI-LINK-Datenbanken VK95, ZDB1 oder BSER ermittelt - wobei
anzumerken ist, daB sich die Anzahl der BSER-Nachweise auf lediglich 28
belduft. Dem oben erlduterten Vorgehen entsprechend wurden die gewinsch-
ten 241 Titel, fur die in diesen Datenbanken kein Bestandsnachweis gefunden
werden konnte, auBerdem noch in der DBI-LINK-Datenbank KNAW und bei
UnCover recherchiert. Da sich in diesen Datenbanken jedoch fur keinen der
recherchierten Titel ein Nachweis finden lieB, wurde im Rahmen der angestell-
ten Analyse weder eine Bestellung bei der KNAW noch bei UnCover aufgege-
ben. Die Erkenntnis, daB alle ermittelten Bestandsnachweise im wesentlichen
aus den beiden, auf einer gemeinsamen ,Plattform* basierenden, Datenban-
ken VK95 und ZDB1 stammten, fiihrt zur zweiten Aussage:
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Aussage 2:
Bei einer mdglichen dauerhaften Integratlon von Dokumentlieferanten mit
elektronischer Bestellméglichkeit in die Bibliothekspraxis ist es gemaB dem
jetzigen Stand der Technik und der aktuellen Datenbankvolumina sinnvoll,
diese Integration auf die DBI-LINK-Datenbanken VK95 und ZDB1 zu be-
schrénken.

Da aber eine derart pauschale Aussage fir die tagliche Bibliothekspraxis nur
wenige Steuerungsinformationen liefert, sollte die Erfolgsquotenbetrachtung
die einzelnen - zum Zeitpunkt der Analyse insgesamt 15 - an DBI-LINK teil-
nehmenden Bibliotheken fokussieren. Somit tassen sich fir einzelne Betrach-
tungspunkte dieser Untersuchung aufschluBreichere Informationen gewinnen,
da insbesondere die in dieser Untersuchung ebenfalls zu ermittelnden Liefer-
zeiten jeder einzelnen Bibliothek wichtige AusgangsgréBen bei einem Bench-
marklng ) bieten kénnten. Um hier jedoch nicht die Entstehung eme)ntuell
vorschneller Urteile {iber die einzelnen Bibliotheken zu provozieren, = wird
diese vergleichende Darstellung im folgenden anonymisiert voilzogen. Damit
die gewlnschten Erkenntnisse iiber die Erfolgsquoten gewonnen werden
kénnen, bietet sich zunichst ein Uberblick Uber die Verteilung aller 742 Be-
standsnachweise auf die einzelnen Anbieter an:

Lieferanten Bestandsnhachweise

Nein Ja

abs. abs. bez. auf FL | bez. auf BN Rang

in% in %

Lieferant A 0 69 7.0% 9,3% 5
Lieferant B 3 28 2,8% 3,8% 10
Lieferant C 0 12 1,2% 1,6% 15
Lieferant D 0 16 1,6% - 2,2% 13
Lieferant E 0 22 2,2% 3,0% 12
Lieferant F 0 61 6,2% 8,2% 6
Lieferant G 0 25 2,5% 3,4% 11"
Lieferant H 0 52 5,3% 7,0% 7
Lieferant | 0 12 1,.2% 1,6% 15
Lieferant J 0 110 11,2% 14,8% 1
Lieferant K 0 97 9,9% 13,1% 2
Lieferant L 0 71 7.2% 9,6% 4
Lieferant M 0 47 4,8% 6,3% 8
Lieferant N 0 29 3,0% 3,9% 9
Lieferant O 0 16 1,6% 2,2% 13
Lieferant P 0 75 7.6% 10,1% 3
(Leer) 238
SUMME 241 742

Tabelle 1: Verteilung der Bestandsnachweise auf die einzelnen Lieferanten'®
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Der hier offenbar werdende Unterschied in der Zahl der Bestandsnachweise -
zwischen 12 bei den Lieferanten C und | im Vergleich zu 110 bei dem Liefe-
rant J - hat keine Auswirkung auf die Integration derartiger Angebote in den
bibliothekarischen Alltag, denn bis auf wenige Ausnahmen liegen allen die
VK95-Datenbank (Monographien) oder die Zeitschriftendatenbank ZDB1 zu-
grunde. Die heterogene Verteilung der Bestandsnachweise auf die Lieferanten
hétte nur dann eine Konsequenz fir deren Einbindung in das Dienstleistungs-
spektrum einer Bibliothek, wenn die jeweiligen Anbieter Gber verschiedene
Datenbanksysteme ,kontaktiert“ werden muBten. Daher erscheint es hier
relevanter, die Zahl dieser Bestandsnachweise der Zahl der tatséchlich erfolg-
ten und auch erfolgreichen Bestellungen gegeniiberzustellen. Die so ermittelte
Erfolgsquote kénnte z. B. zur Entscheidungsunterstiitzung immer dann einge-
setzt werden, wenn in einer Datenbank mehrere potentielle Lieferanten identi-
fiziert werden und einer dieser Lieferanten zur méglichst zeit- und kostenop-
timalen erfolgreichen Bestellung ausgewdhlt werden sollte. Die nachstehende
Tabelle 2 dokumentiert die so verstandene Erfolgsquote der einzelnen Liefe-
ranten.

Lieferanten Erfolge SUMME
Nein Ja
abs. v.BNges. | v.BNBib abs. v.BNges. | v. BNBib

Ueferant A 10 1.3% 14.5% 59 8.0% 85,5% 69
Licerant B 18 24% 64.3% 13 1,8% 64% 31
Lieferant C 2 0,3% 16.7% 10 1,.5% 83.3% 12
Lieferant D 1 0.1% 6,3% 15 2.0% 93,8% 16
Lieferant E 3 04% 136% 19 26% 86.4% 2
Lieferant F 7 0.5% 1,5% 54 7.3% 88,5% 61
Lieferant G 3 04% 120% 2 3.0% 88,0% 25
Lieferant H 16 - 2.2% 30,8% % 4.5% 69,2% 52
Ucferant | 1 0,1% 8.3% 1 1.5% 91,7% 12
Lisforant J 1 1,5% 10,0% ) 133% | 90.0% 110
Lieferant K 23 3.1% 23.7% 74 100% | 76.3% 97
Lieferant L ) 12% 12,7% 62 8.4% 87.3% 71
Uieferant M 6 08% 12,6% 4 5,5% 87.2% a7
Usferant N 3 05% 13.8% 25 34% 86.2% 29
Licferant O 2 0,3% 125% 14 1% 87.5% 16
Licferant P 7 09% 9,3% 68 9.2% 90,7% 75
Leer) 238 0 238
ISUMVE 361 62 0 983

Tabelle 2:  Erfolgs- und MiBerfolgsquoten der einzelnen Lieferanten

Hier félit deutlich auf, daB die Erfolgsquoten je nach Anbieter stark schwanken
und daB daher die getroffene Aussage 1 in dem Sinne zu relativieren ist, da
es Lieferanten gibt, bei denen bei Vorliegen eines Bestandsnachweises die
Erfolgswahrscheinlichkeit hdher ist als bei anderen. Hatte man in der ange-
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stellten Untersuchung darauf verzichtet, bei Mehrfachbestandsnachweisen
zur Auswahi eines Lieferanten das Zufalisprinzip zu wéhien, und héatte statt
dessen gezielt diejenigen Anbieter mit hoher Erfolgsquote kontaktiert, so wiére
der Anteil erfolgreicher Bestellungen héher als 63,3 %. Da mithin die fundierte
Wahl eines Lieferanten die Erfolgswahrscheinlichkeit einer Bestellung maB-
geblich erhdhen kann, 148t sich die dritte Aussage formulieren:

Aussage 3:

Bei Vorliegen eines Bestandsnachweises variiert die Wahrscheinlichkeit einer
erfolgreichen Lieferung zwischen 46,4 % und 91,7 %, so daB es zuverldssige
und weniger erfolgversprechende Anbieter gibt. Allerdings liegt bei drei Viertel
aller Lieferanten die Erfolgsquote bei immerhin Gber 85 %.

Diese Erkenntnis gewinnt an zusétzlicher Transparenz und Aussagekraft,
wenn die bisher aggregiert betrachtete Gesamtmenge der Bestellungen hin-
sichtlich der jeweiligen Literaturart (Monographien und Zeitschriften) differen-~
ziert wird. Somit kann untersucht werden, ob die Erfolgs- bzw. MiBerfolgsquo-
ten der einzelnen Lieferanten von der besteliten Literaturart abhdngig sind.
Der vorab angesteliten Analyse der potentiellen Lieferfahigkeit folgend lieBe
sich namlich postulieren, daB die Erfolgswahrscheinlichkeit bei Zeitschriften-
artikeln hoher sein muB, da sich fur diese im allgemeinen mehr Be-
standsnachweise ermitteln lassen.'® Tabelle 3 gibt AufschiuB Uber diese Fra-
gestellung:

Monographien Zeitschriften Keine Angabelj SUMME
Erfoige| Bestell. | Exf./ Best. | Erfoige| Bestell. | Erf./ Best. | Erfolg| Mierf.| Erfolge

Lieferart A 0 0| nichtdef| 58] 68| 853% 1 0 59
Licferant B 3 6] 500%| 10| 25 400% O g 13
Lieferant C 0 0] nichtaef| 10 12 3% 0 0 10,
Uieferant D 1 1| 1000%] 14 15] @33%] o 0 15
Ligferant E 0 1 00% 19 21 w05% o 0 19
Lieferant F 15 15| 1000%] 39| 46| s48%u] o0 0 54
Lieferant G 7 7] 1000%] 15 18] 833% 0 0 22
Lieferart H 20| 43 e74% 7 of 778l O 0 36
Lieferant | 0 1 00% 11 1] 1000%] 0 9 1
Lieferant J 3] 51| 8a3uw| 6] 59| aaou| o 0 9
Lieferant K 2 47| 617w 48] 50| 900%] o 0 74
Ligferant L 45| 50| 900% 17| 21| stow] o 0 62
Ligferant M 30| 3| s 10 1] 094 1 i M
Ligferant N 0 1 00% 3] 28] 885% 2 0 25
Lieferart O 9 10| 90,0% 5 6| 83% 0 g 14
Lieferant P 8 8| 1000%] 60| 67 896% 0 0 68
|Kein Nachweis 196) 41 0 1)

[sumvie 219] a7\ 465%| 399 506] 789%] 4 2

Tabelle 3: Erfolgs- und MiBerfolgsquoten der einzelnen Lieferanten
differenziert nach der Literaturart
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Tabelle 3 unterstreicht die vorab aufgestelite Hypothese der schwierigeren
Beschaffbarkeit von Monographien. Wahrend bei diesen in 41,6 % aller Félle -
also bei 196 Titeln - Uberhaupt kein Nachweis ermittelt werden konnte, gilt
dies bei Zeitschriftenbestellungen in nur 8,1 % der Félle. Daraus resultiert die
Tatsache, daB nur 46,5 % aller Monographiebestellungen erfolgreich (ber
elektronische Dokumentliefersysteme abgewickelt werden konnten, wohinge-
gen 78,8 % aller gewlinschten Zeitschriftentitel auf diesem Wege zu beschaf-
fen waren:

Aussage 4:

Uber drei Viertel aller in der passiven Fernleihe bestellten Zeitschriftentitel
lassen sich Ober Dokumentlieferanten mit elektronischer Bestellméglichkeit
beziehen. Dahingegen sind es weniger als die Hélfte aller Monographiewiin-
sche, die auf diesem Wege befriedigt werden kénnen.

Dennoch ist eine starke Streuung der Erfolgswahrscheinlichkeit bei Monogra-
phien zwischen den einzelnen Anbietern evident. Wahrend die Lieferanten F,
G und P alle Monographie-Bestellungen erfolgreich erledigen konntenm, lag
die Erfolgsquote der Lieferanten B, H und K bei knapp oder weniger als zwei
Drittel." Auffallend bei den drei Lieferanten mit einer hohen Erfolgswahr-
scheinlichkeit bei Monographien ist, daB sie bei den Zeitschriftenbestellungen
mit den Erfolgsquoten von 84,8 % (F), 83,3 % (G) und 89,6 % (P) nicht zur
Spitzengruppe zidhlen, da hier immerhin 5 Lieferanten in mehr als 90 % der
Félle eine erhaltene Bestellung erfolgreich bearbeiten konnten. Damit wird
deutlich, daB die vorab ermittelten pauschalen Erfolgswahrscheinlichkeiten
durch eine Differenzierung in Monographie- und Zeitschriftenbestellungen an
Aussagekraft gewinnen und daB einzeine Lieferanten, bei denen ein Vergleich
des Lieferverhaltens hinsichtlich der Literaturarten auf Grund des vorliegenden
Datenmaterials sinnvoll erscheint, ihre ausgepragte Starke bei einer Litera-
turart haben:

Aussage 5:

Obwohl die Erfolgswahrscheinlichkeit bei Monographiebestellungen generell
wesentlich niedriger als bei Zeitschriftenbestellungen ist, gibt es Lieferanten,
die Monographien zuverldssiger liefern als Zeitschriften. Somit IdBt sich ein
literaturartabhéngiges Lieferverhalten der einzelnen Anbieter konstatieren.

3.3.2 Die Liefer- und Rickweisezeiten der einzeinen Lieferanten

Um einen aussagekriftigen Uberblick (iber die Gesamt-Lieferzeiten filr die
622 erfolgreich abgewickelten Bestellungen zu erhalten, sollte der eingangs
vorgestelite Wert der durchschnittlichen Lieferzeit von 5,9 Arbeitstagen ge-
nauer betrachtet werden. So lag die minimale Lieferzeit bei 2 Arbeitstagen,
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wihrend das Maximum 36 Arbeitstage betrug. Der Median der gesamten
Stichprobe - also der Wert, der bei einer aufsteigenden Aneinanderreihung
aller erhobenen Werte genau deren Mitte markiert - belief sich auf 5 Arbeits-
tage. Da die erreichten Lieferzeiten derart stark streuen, sollten sie detaillierter
untersucht werden:

Lieferzeit Haufigkeiten
in Tagen | absolut relativ |abs. kumul. [rel. kumul.
2 18 2,9% 18 2,9%
3 104 16,7% 122 19,6%
4 144 23,2% 266 42,8%
5 116 18,6% 382 61,4%
6 79 12,7% 461 74,1%
7 43 6,9% 504 81,0%
8 23 3.7% - 527 84,7%
9 12 1,9% 539 86,7%
10 13 2,1% 552 88,7%
11 14 2,3% 566 91,0%
12 17 2,7% 583 93,7%
13 13 2,1% 596 95,8%
14 12 1,9% 608 97,7%
15 3 0.5% 611 98,2%
16 1 0.2% 612 98,4%
17 3 0.5% 615 98,9%
18 2 0,3% 617 99,2%
19 1 0,2% 618 99,4%
23 1 0,2% 619 99,5%
25 1 0,2% 620 99,7%
29 1 0,2% 621 99,8%
36 1 0,2% 622 100,0%
SUMME 622

Tabelle 4: Haufigkeiten der einzelnen Lieferzeiten

Die Haufigkeitstabelle der Lieferzeiten demonstriert, daB tiber 40 % der Liefe-
rungen bereits innerhalb von maximal 4 Arbeitstagen erfolgreich abgewickelt
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werden konnten und daB bei knapp drei Viertel aller erfolgreichen Bestellun-
gen (74,1 %) die Lieferfrist bei maximal 6 Arbeitstagen lag. Diesen als positiv
zu bewertenden Lieferzeiten steht allerdings die Tatsache gegeniiber, daB
weit mehr als 10 % der erhaltenen Bestellungen eine Lieferzeit von 10 oder
mehr Arbeitstagen aufwiesen - Zeiten, die denen der konventionellen Fernlei-
he z. T. schon recht nahe kommen' und daher die Rechtfertigung der Ge-
blhrenerhebung in Frage stellen.

Der Zahl der 622 erfolgreichen Bestellungen solite - auch bei einer zeitorien-
tierten Untersuchung - den 123 Rickweisungen gegenubergestellt werden.
Denn zum einen stellt diese Zahl mit 16,5 % aller Bestellversuche einen nicht
zu unterschétzenden Anteil dar und zum anderen bedeutet jede Riickweisung
eine nicht planbare Verzégerung in der Beschaffung der gewlinschten Litera-
tur und sollte folglich zeitminimal ablaufen. Dieser Forderung widerspricht die
in der angestellten Analyse gewonnene Erkenntnis, daB die mittlere Rickwei-
sezeit bei 7,2 Arbeitstagen lag und damit die mittlere Lieferzeit um mehr als
einen Arbeitstag Uberschritt. Allerdings betrug auch hier der Median 5 und das
Minimum 2 Arbeitstage, wéhrend sich der Maximalwert auf 43 Arbeitstage
belief. Ebenso wie bei den Lieferzeiten soll bei den Riicklaufzeiten eine Hau-
figkeitstabelle deren Struktur verdeutlichen.
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Rucklauf- Haufigkeiten
zeit absolut relativ |abs. kumul. Jrel. kumul.
1 1 0,8% 1 0.8%
2 23 18,7% 24 19,5%
3 24 19,5% 48 39.0%
4 13 10,6% 61 49,6%
5 14| 11,4% 75| 61,0%
6 8 6,5% 83 _67.5%
7 7 57% 90 73.2%
8 2 1,6% 92 74.8%
9 1 0,8% 93 75,6%
10 6 4,9% 99 80,5%
11 4 3,3% 103 83.7%
12 3| 24%| 106  86.2%
| | os%| 07| 70%
14 1 0,8% 108 87.8%
15 2 1,6% 110 89,4%
16 1 0,8% 11 90,2%
17 2 1,6% 113 91,9%
18 1 0,8% 114 92,7%
19 11 08% 15| 935%
23 2| 8% 17l 951%
24 3 2,4% 120 97.6%
32 1 0,8% 121 98,4%
39 1 0,8% 122 99,2%
43 1 0,8% 123 100,0%
SUMME 123

Tabe/le 5: Haufigkeiten der einzelnen Ricklaufzeiten

Erneut ist besonders markant, daB zwar knapp die Hélfte (49,6 %) aller Riick-
weisungen die bestellende Bibliothek in 4 oder weniger Arbeitstagen erreich-
ten, dennoch muB genauso konstatiert werden, daB fir knapp ein Finftel
(19,5 %) aller Falle die Rickweisezeit bei 10 oder mehr Arbeitstagen lag und
somit in einem nicht unerheblichen MaBe eine Verzégerung der Bestellabwick-
lung provozierte. Dies ist ein nur schwer zu verstehendes Manko in der Do-
kumentbeschaffung Uber elektronische Bestellwege, da die Rickweisungen
bei Bestellungen (ber die DBI-LINK-Datenbanken per elektronischer Kom-
munikation weitergegeben werden und sie demzufolge, anders ais die erfolg-
reichen Lieferungen, nicht den Postweg beanspruchen missen. Zusammen-
fassend 1aBt sich Aussage 6 formulieren:
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Aussage 6:

Riuckweisungen bendtigen im Mittel mehr als einen Arbeitstag ldnger als er-
folgreiche Lieferungen, obwohl sie ausschliefllich elektronische Kommunikati-
onswege beanspruchen. Sie stellen damit ein erhebliches Manko der elektro-
nischen Dokumentlieferung dar und verdeutlichen, wie stark stellenweise An-
spruch und Wirklichkeit voneinander abweichen.

Dieses mit einem hohen Aggregationsgrad ermittelte Ergebnis wird im folgen-
den, dhnlich wie bei der Ermittlung der Erfolgsquoten, zuerst allgemein hin-
sichtlich der einzelnen Lieferanten und schiiellich auch nach den beiden Lite-
raturarten spezifiziert. Hier gibt Tabelle 6 einen ersten Einblick in die lieferan-
tenabhéngigen Liefer- und Ruckweisezeiten:

Lieferant Lieferungen ' Rickweisungen
Arbeits- Rang Anzahl Arbeits- Rang Anzahl
tage Lieferungen tage Rickweis.

Lieferant A 9.7 16 59 10,6 13 10
Lieferant B 5,6 11 13 75 11 18
Liefe[qp[(i . 3.3 1 10 3,5 5 2
Lieferant O 4.4 5 15 50 8 1
LieferantE_ | 48 8 19 2,3 1 3
Lieferant F 6,6 13 54 22,0 15 7
Lieferant G 95 15 22 10,3 12 3
LieferantH | 56 10 36 48 7 16
Lieferantl | 53 9 11 30 3 1
Lieferant J 39 3 99 51 10 11
Lieferant K 4,6 6 74 26 2 23
Lieferant L 47 7 62 36 6 9
LieferantM 35 2 41 3,0 3 6
Lieferant N 6.4 12 25 5,0 8 4
Lieferant O 4.4 4 14 27,0 16 2
Lieferant P 93 14 68 17,4 14 7
MITTEL/ SUMME 59 622 7.2 123

Tabelle 6: Die /ieferanienspeziﬁschen Liefer- und Rickweisezeiten

Tabelle 6 zeigt einen deutlichen Unterschied bei den nach Anbietern unter-
schiedenen Liefer- und Rickweisezeiten: So bewegten sich die mittleren
Lieferzeiten in dem relativ engen Intervall von 3,3 bis 9,7 Arbeitstagen, wéh-
rend die Rickweisezeiten zwischen minimal 2,3 und maximal 27 Arbeitstagen
schwankten. Verdeutlicht wird das extreme Verhalten bei den Riickweisezei-
ten, wenn man beachtet, daB 4 der 16 Lieferanten eine Rlckweisezeit von
maximal 3 und 9 von 16 eine Rickweisefrist von maximal 5 Arbeitstagen
hatten. Dahingegen waren es 5 der 16 Lieferanten, deren durchschnittliche

1066 BIBLIOTHEKSDIENST 31. Jg. (1997), H. 6



Betriebsorganisation THEMEN

Ruickweisezeit bei mehr als 10 Tagen lag. Die Tatsache, daB allerdings nur 7
der 16 Lieferanten in maximal 5 Tagen den Bestellwunsch zu befriedigen in
der Lage waren, 148t den SchluB zu, daB Rickweisezeiten, die kiirzer als die
Lieferzeiten sind, durch den Einsatz der modernen Kommunikationstechnolo-
gien durchaus realisierbar sind. Die im Mittel sehr hohe Riickweisezeit, ag-
gregiert Uber alle Lieferanten, scheint demnach durch eine suboptimale Ge-
schéftsprozeBorganisation einzelner Lieferanten begriindbar zu sein und of-
fenbart hohe Verbesserungspotentiale. Dennoch gilt es genauso, die reinen
Lieferzeiten mit gezielten MaBnahmen zu verkirzen, da immerhin 3 der 16
Lieferanten eine durchschnittliche Lieferzeit von mehr als 9 Tagen aufweisen
und es nur 2 aller Lieferanten schaffen, eine mittlere Lieferzeit von weniger als
4 Tagen zu realisieren. ’

Aussage 7:

Wahrend die lieferantenspezifischen Rickweisezeiten extreme Werte anneh-
men, d. h. entweder sehr kurz oder aber sehr lang sind, verhalten sich die
lieferantenspezifischen Lieferzeiten in dem Sinne homogen, daB sie im_Mittel
keine Spitzenzeit (< 3 Tage) erreichen. Somit kann sowohl fir Ruckweise- als
auch far Lieferzeiten eine dringende Verbesserungsnotwendigkeit konstatiert
werden.

Um diese Aussage zu verdeutlichen, ist in der Entwicklung des Lieferfahig-
keitsprofils eine Differenzierung von Liefer- und Rlickweisezeit hinsichtlich der
Literaturart vorzunehmen. Tabelle 7 weist daher in einem ersten Schritt die
jeweiligen Zeiten fur die Literaturarten Monographie und Zeitschrift aggregriert
Uber alle untersuchten Lieferanten aus:

Monographien Zeitschriften
Arbeitstage Anzahl Arbeitstage Anzahl
Erfolge 53 219 6,2 399
Rickweisungen 44 56 9,6 66

Tabelle 7: Liefer- und Rickweisezeiten differenziert nach der Literaturart
aggregiert Uber alle Lieferanten

Deutlich wird hierbei, daf3 sowohl Rickweisungen als auch erfolgreiche Liefe-
rungen in Falle einer Bestellung von Zeitschriftenartikeln eine langere Arbeits-
dauer als Monographiebestellungen aufweisen. Fur den Fall der erfolgreichen
Lieferung liegt dies - so ist zu vermuten - an dem notwendigen Kopieren der
Artikel. Der Grund fur die mehr als doppelt so hohe Rickweisezeit bei Zeit-
schriften liegt u.U. darin, da3 nicht auffindbare Zeitschriftenbdnde zu einem
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spéteren Zeitpunkt noch einmal gesucht werden. Dahingegen wird bei einer
sich nicht am Standort befindenden Monographie wohl davon ausgegangen,
daB sie z.Z. gar nicht geliefert werden kann, so daB auch eine unmittelbare
Riickweisung erfolgen kann.

Aussage 8:

Betrachtet Uber alle Anbieter sind sowoh! die Liefer- als auch die Rickweise-
zeiten im Falle der Monographiebestellung kirzer als bei Zeitschriften.

Differenziert man diese globalen Zeiten nach den einzeinen Lieferanten, so
muB diese Aussage noch weiter prazisiert werden, wie Tabelle 8 zeigt.

Monographien Zeitschriften
Lieferungen Ruckweisungen Lieferungen Rackweisungen
Arbeitstage| Anzahl | Arbeitstage| Anzahl | Arbeitstage| Anzahl |Arbeitstage| Anzahl
Lieferant A 0 0 9.8 58 10,6 10
Lieferant B 6,0 3 10,0 3 5.5 10 7.1 15
Lieferant C 0 0 33 10 35 2
Lieferant D 5.0 1 0 44 14 50 1
Lieferant E 0 3,0 1 4.8 19 2,0 2
Lieferant F 9,3 15 0 5,6 39 22,0 7|
Lieferant G 8.3 7 0 10,1 15 10,3 3
Lieferant H 5,6 29| 5,1 14 5.6 7 3.0 2
Lieferant | 0 3.0 1 53 11 0|
Lieferant J 43 43 34 8] 3.7 56 9.7 3
Lieferant K 4.7 29 2,6 18] 45 45 2.8 5
Lieferant L 4.8 45 3,0 5 4,4 17 4,3 4
Lieferant M 3,2 30 2,8 4 44 10 4,0 1
Lieferant N 0 1 6,2 23 5,0 3
Lieferant O 3.7 9 43,0 1 5.6 5 11,0 1
Lieferant P | 14.4] 8 0 8.6 60 17,4 7

Tabelle 8: Lieferzeiten differenziert nach Literaturart und L_ieferant

Den Ergebnissen von Tabelle 8 folgend, ist die obige Aussage 8 zu relativie-
ren: Von den 11 Lieferanten, deren Leistungsspektrum sowohl Monographien
als auch Zeitschriftenartikel umfaBt, haben 7 eine kiirzere Erledigungsfrist bei
Zeitschriften als bei Monographien. Die im Vergleich zu den Monographieliefe-
rungen hohe ermittelte durchschnittliche Lieferzeit fiir Zeitschriftenartikel
héngt insbesondere von einem AusreiBer ab: Lieferant A, bei dem keine Mo-
nographiebestellungen mdglich sind, der aber in der angesteliten Untersu-
chung die zweitmeisten Zeitschriftenartikel geliefert hat, weist mit im Mittel 9,8
Arbeitstagen fir eine Lieferung die zweitlangste Zeit auf. Darliber hinaus 1aBt 8
weitere Schlu3folgerungen zu:

Von den 11 Monographien liefernden Anbietern gelang es 6, in weniger als
oder in genau 5 Arbeitstagen zu liefern, so daB man hier von einem relativ
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homogenen Lieferverhalten sprechen kann. Mit 14,6 Arbeitstagen gibt es hier
nur einen AusreiBer. Als besonders markant erweist es sich hier, daB die 3
Lieferanten (J, L und M), Gber die mehr als 50 % aller erfolgreichen Bestellun-
gen abgewickelt wurden, mit 4,3 sowie 4,8 und 3,2 Arbeitstagen kurze Liefer-
zeiten aufweisen. Ein anderes Bild ergibt sich bei den Ruckweisezeiten auf
Monographiebesteliungen, da hier 7 der 9 Anbieter, die Monographiebestel-
lungen zurlickgewiesen haben, verhéltnismaBig kurze Zeiten vorweisen (2,6
bis 5,1 Arbeitstage), wovon immerhin noch 6 Anbieter Zeiten von 3 oder weni-
ger Arbeitstagen realisieren. Auch hier gibt es allerdings mit 10 Arbeitstagen
Ruickweisezeit einen AusreiBer.”® Ein grundsatzlich anderes Verhalten weisen
die einzelnen Lieferanten hinsichtlich der Zeitschriftenbestellungen auf. Bei
den erfolgreichen Lieferungen lassen sich zwei Gruppen unterscheiden: So
konnten 12 der 16 Anbieter ihre 243 Bestellungen (ca. 60 % aller erfolgreichen
Zeitschyriftenlieferungen) in weniger als 6 Arbeitstagen erledigen, wahrend die
Gbrigen 40 % der Lieferungen von den anderen 4 Anbietern in mehr als 6 und
bis zu 10,1 Arbeitstagen vollzogen wurden. Diese beiden Gruppen lassen sich
bei den Rickweisungen auf Zeitschriftenbestellungen nicht bilden, da hier die
erzielten durchschnittlichen Zeiten zwischen 2 und 22 Arbeitstagen stark
streuen. Auffaliend ist allerdings, daB die Lieferanten A, B, F und P, von denen
nahezu 60 % aller Riickweisungen auf Zeitschriftenbestellungen stammen,
tendenziell auch die durchschnittlich langste Zeit fir eine Rickweisung bend-
tigen. Zusammenfassend a8t sich somit Aussage 9 formulieren:

Aussage 9:

Die anbieterbezogene Betrachtung der Liefer- und Rickweisezeiten mit der
Differenzierung nach Literaturarten macht Leistungsunterschiede zwischen
den einzelnen Anbietern deutlich und legt eine Lieferantenselektion vor einer
Bestellung nahe. Bemerkenswert ist, daB3 die wenigen Anbieter, auf die ein
GroBteil aller Zeitschriften-Zurickweisungen entfallen, hierfiir mit Abstand die
ldngste Zeit benétigen.

3.3.3 Die Gebihren der éinze/nen Lieferanten

Um die gewonnenen Ergebnisse hinsichtlich der Erfolgsquoten sowie der
Liefer- bzw. Rlckweisezeiten der einzelnen Anbieter zu komplettieren, wurde
als drittes Kriterium flr die Lieferfahigkeit eines Dokumentlieferanten mit elek-
tronischer Bestellkomponente die Geblhr gewéahlt. Da die der Analyse zu-
grundeliegenden Lieferanten alle Gber DBI-LINK kontaktiert werden kdnnen,
fallen bei keinem von ihnen Gebuhren fir den reinen Datenbankzugriff an.
Damit setzt sich die zu entrichtende Gebuhr bei einer erfolgreichen Bestellung
aus zwei Komponenten zusammen:
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e Gebiihr fur die CPU-Zeit, die von der Literatur vermitteinden Bibliothek an
das DBI zu entrichten ist und die sich auf 13 DM pro Anschaltstunde be-
lauft.

¢ Gebubhr fiir eine erfolgreiche Lieferung, die von dem Nutzer, d. h. dem
Empfanger des bestellten Titels, an die liefernde Bibliothek zu entrichten
ist und in ihrer Hohe von den jeweiligen Lieferanten abhangt.””

Die Preise fur eine erfolgreiche Lieferung - mit Schwankungen z. B. bei Zeit-
schriften zwischen 8 und 20 DM - kdnnen Uber die eingangs entwickelten
Lieferfahigkeitsprofile in Relation zu den jeweiligen Leistungen gesetzt wer-
den. Dies ist sinnvoll, um nicht nur das absolute Preisniveau der einzelnen
Anbieter beurteilen zu kdnnen, sondern dariiber hinaus auch Erkenntnisse
Uber ein denkbares ,Preis-Leistungs-Verhéltnis“ zu gewinnen. Ebenso muB
berlicksichtigt werden, dafl die CPU-Gebihren sowohl! fiir eine erfolglose
Recherche als auch bei zwar erfolgreichen Recherchen, aber anschlieBend
zurliickgewiesenen Bestellungen anfallen. Daher sind sowohl die in Tabelle 1
dargesteliten ,Bestandsnachweisquoten® als auch die der Tabelle 6 zu ent-
nehmenden Rickweisehaufigkeiten der einzelnen Lieferanten von Interesse,
da sie fur die vermitteinde Bibliothek zu Auszahlungen filhren, ohne daB das
angestrebte Ziel erreicht werden kann.”

3.3.4 Zusammenfassung: Die Lieferfidhigkeitsprofile der einzelnen Lieferanten

In einer tabellarischen Darstellung werden nun die Lieferfahigkeitsprofile der
einzelnen Lieferanten zusammengefaBt, um somit Aussagen (ber die ,Ge-
bihr-Leistungs-Verhéltnisse* und somit letztendlich {iber die tatsédchliche
Lieferfahigkeit der einzelnen Dokumentlieferanten mit elektronischer Bestell-
méglichkeit zu erlauben. Auf eine Hintereinanderreihung der Lieferfahigkeits-
profil-Grafiken, wie sie Abbildung 1 exemplarisch zeigt, soll hier aus Platz-
grinden verzichtet werden.
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Erfolgsquote Lieferzeit _ Ruckweisezeit Gebiihren
Monogr. | Zeitschr. | Monogr. | Zeitschr. | Monogr. | Zeitschr. | Monogr. Zeitschr.
Lieferant A [ nicht def. 85% 9,8 10,6 mittel
Lieferant B 50% 40% 6,0 5.5 10,0 7.1 hoch hoch
Lieferant C | nichtdef.] 83% 3,3 3,5 mitte! mittel
Lieferant D 100% 93% 5.0 4.4 5,0 mittel mittel
Lieferant E 0% 90% 48 3,0 20 B ) niedrig
Lieferant F 100% 85% 9,3 5,6 22,0 mittel mitte!
Lieferant G 100% 83% 8,3 10,1 10,3 hoch hoch
Lieferant H 67% 78% 5,6 56 5,1 3,0 mittel mittel
Lieferant | 0% 100% NEOE 53 | 30 niedrig
Lieferant J 84% 95% 4,3 3,7 34 9,7 mittel niedrig
Lieferant K 62% 90% 4,7 4,5 2,6 2,8 niedrig niedrig
Lieferant L 90% 81% 48 4.4 3,0 4,3 mittel mittel
Lieferant M 88% 91% 3,2 4,4 2,8 4,0 hoch hoch
Lieferant N 0% 88% 6,2 5,0 mittel
Lieferant O 90% 83% 3.7 5,6 43,0 11,0 hoch hoch
Lieferant P 100% 90% 14,4 8,6 174 mittel mittel

Tabelle 9:  Die einzelnen Lieferfihigkeitsprofile im Vergleich™

Mit Hilfe dieser Darsteliung lassen sich gezielte Steuerungsinformationen bei
der Vermittlung eines Nutzerauftrages an einen Dokumentlieferanten mit elek-
tronischer Besteliméglichkeit gewinnen. So wére z. B. bei der Auswah! des
Lieferanten fur eine Zeitschriftenbestellung, bei der es auf niedrige Geblhren
und eine hohe Erfolgswahrscheinlichkeit ankommt, Lieferant E zu empfehlen.
Allerdings miiBte hier die einschrankende Feststellung getroffen werden, daB
die hohe Zuverlassigkeit der ,billigsten Lésung” mit einer suboptimalen Liefer-
zeit ,erkauft“ wirde. Nutzer, die preisunempfindlicher sind und eine kurze
Lieferzeit als notwendige Bedingung fiir einen Bestellauftrag auf Zeitschrif-
tenartikel angeben, sollten dahingegen auf den Lieferanten C verwiesen wer-
den.

4. Interne Abwicklungszeiten bei permanenter Bestellungsaufgabe

Die Abwicklung einer Literaturbestellung tber elektronische Dokumentlieferan-
ten besteht jedoch nicht nur aus der Liefer- bzw. Rickweisezeit, sondern es
werden ebenso auch noch Vor- und Nachlieferzeiten als Bestimmungsfakto-
ren der gesamten Durchlaufzeit wirksam.?¥

Die Vorlieferzeit setzt sich dabei zusammen aus der Bibliographier- und der
Recherchezeit, wobei die Bibliographierzeit durch das gewahlte Vorgehen der
angesteliten Analyse hervorgerufen wurde und daher vernachidssigt werden
kann. Die Recherchezeit dagegen miBt den Zeitraum zwischen der Ankunft
des Fernleihscheines und der Absetzung der elektronischen Bestellung bzw.
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der Weitergabe eines nicht zu bestellenden Titels an die Fernleihe. Hier solite
zwischen den Zeiten fur eine erfolgreiche und eine erfoiglose Bestellung un-
terschieden werden. Beide Arten der Recherchezeit lassen sich als Lei-
stungsmafstabe fir die interne Bestellabwicklung verstehen, solange diese
nicht auf den Besteller abgewalzt wird.

Neben der Vorlieferzeit 148t sich die Nachlieferzeit als zweiter interner Be-
stimmungsfaktor der gesamten Durchlaufzeit ansehen. Auch sie kann - erneut
dem gegebenen Untersuchungsaufbau folgend - in zwei Elemente zerlegt
werden: die Zuordnungs- und die Benachrichtigungszeit. Hier beziffert die
Zuordnungszeit den Zeitraum von dem Eintreffen einer Literatursendung bis
zur Weitergabe des erhaltenen Titels an die Fernleihstelle, wohingegen die
Benachrichtigungszeit die Frist von der Weitergabe des Titels an die Femleihe
bis zur Absendung der Antwortkarte an den Nutzer angibt. Da die Benach-
richtigungszeit als Resultat des gewahlten Analysedesigns nur angefallen ist,
da die erhaltene Lieferung Uber den ,Umweg“ der Fernleihstelle an den Nutzer
weitergeleitet wurde, kann auch sie hier vernachldssigt werden. Dahingegen
besteht das Problem der Zuordnung einer erhaltenen Lieferung bzw. einer
Nutzer-Nachfrage zu einer noch nicht erledigten Lieferung auch bei einer
permanenten Bestellabwicklung. Dies ist z. B. immer dann der Fall, wenn der
Lieferant insbesondere seine Monographiesendungen nur an Bibliotheken
richtet und zahlungswillige Nutzer daher eine vermittelnde Bibliothek einschal-
ten missen.

In der vorgesteliten Analyse waren neben den in Abschnitt 3.3.2 diskutierten
Liefer- und Rickweisezeiten auch die internen Bearbeitungszeiten von nicht
zu unterschétzender Lange. So weisen sowohl die Vor- als auch die Nachlie-
ferzeit einen Median von 3 Arbeitstagen auf, wobei allerdings die Streuung der
Vorlieferzeit um ein Vielfaches hoher ist als die der Nachlieferzeit, so daB sich
der Mittelwert der Vorlieferzeit auf insgesamt 3,4 Arbeitstage belduft - gegen-
Uber 2,9 Tagen Nachlieferzeit. Dem muB allerdings entgegengehalten werden,
dafB jeweils die Bestandteile von Vor- und Nachlieferzeit den gréBten Anteil
ausmachen, die vorab als generell vermeidbar oder zumindest stark reduzier-
bar identifiziert wurden. Diese beiden Zeitspannen treten auch in praxi - so
z. B. bei dem nordrhein-westfélischen Schnellbestellsystem JASON - nicht
auf, da hier der Nutzer selbstédndig, d. h. auch ohne die Unterstiitzung einer
vermittelnden Bibliothek, recherchiert und sich den gewiinschten Titel direkt
an seinen Arbeitsplatz schicken lassen kann. Wo aber noch notwendig,
summiert sich die interne Bearbeitungszeit der beiden ,wichtigen* Teilschritte
Recherche- und Zuordnungszeit auf immerhin durchschnitttich 3,3 Arbeitstage
bei einer erfolgreichen bzw. 3,9 Arbeitstage bei einer erfolglosen Recherche.
Mit diesen Zeiten wiirde selbst eine Beschleunigung der reinen Lieferzeit auf
durchschnittlich 2 Tage immer noch zu einer Gesamt-Durchlaufzeit von
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durchschnittlich Uber 5 Arbeitstagen flihren. AbschlieBend 148t sich daher
konstatieren:

Aussage 10:

Neben den zu langen reinen Lieferzeiten nimmt auch die interne Abwicklung
der Bestellungen in der vermitteinden Bibliothek zu viel Zeit in Anspruch. Hier
missen interne GeschéftsprozeBoptimierungen eingeleitet werden, um den
méglichen Effekt einer Online-Lieferung nicht zu konterkarieren.

5. Benchmarking als Instrument zur ProzeBBverbesserung

Da sowohl die reinen Lieferzeiten als auch die Vor- und Nachlieferzeiten fur
eine elektronische Dokumentlieferung momentan noch nicht hinreichend op-
timiert sind und z. T. die Erhebung einer Gebiihr fiir eine derartige Dienstlei-
stung zumindest in der bisherigen Héhe nicht rechtfertigen, soliten MaBnah-
men zur Durchlaufzeitverbesserung entwickelt und umgesetzt werden. In
diesem Kontext soll das Benchmarkingzs) als Instrument zur ldentifizierung
von ProzeBverbesserungsmaoglichkeiten kurz vorgestellt werden.

Plakativ 148t sich die Grundidee des Benchmarking mit der Formel ,Kapieren
und Kopieren“ einfihren. Das Benchmarking ist durch das systematische
Suchen nach rationellen Vorgehensweisen und besseren Losungen fur detail-
lierte Problemfelder auBerhalb der ,eigenen Welt“ bzw. der eigenen Branche
gekennzeichnet. So dient es der Aufspiirung von Verbesserungspotentialen
fir Produkte, Dienstleistungen und betriebliche Prozessezs) durch einen kenn-
zahlenbasierten Vergleich mit Abteilungen des eigenen Unternehmens, mit
Konkurrenten oder mit branchenfremden Unternehmen. Als zentrales Charak-
teristikum des auszuwéhlenden Vergleichsunternehmens z#hit dabei dessen
anerkannte F#higkeit, bei dem zu vergleichenden Objekt besondere Leistun-
gen zu erzielen.” " Als Ziel des Benchmarking fungiert allerdings nicht nur die
vergleichende Darstellung bestimmter Handlungsergebnisse, sondern es soll
vielmehr offengelegt werden, wie diese Ergebnisse zustandegekommen sind:
Denn nur Gber ein ,Kapieren® der Ursachen kann es auch zu einem ,Kopie-
ren“ der Methoden zur zukunftigen Vermeidung der identifizierten Schwachen
kommen. Nicht die Unterschiede zu anderen sind beim Benchmarking der
Schwerpunkt der Untersuchung, sondern die gezielte ldentifikation der besten
Praktiken, mit denen Uberdurchschnittliche Wettbewerbsvorteile zu erreichen
sind. Das Benchmarking ist entscheidend gepragt von der Frage: ,Warum
machen es andere besser?”. Als elementar dabei erweist sich die ,Festlegung
geeigneter LeistungsbeurteilungsgroBen (Benchmarks) fir samtliche Schilis-
selaktivitaten**®, da insbesondere quantifizierbare GréBen die Notwendigkeit
zur ProzeBverbesserung offenlegen und zur Ermittlung des idealen Bench-
markingpartners beitragen.
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Mit der Anwendung eines Benchmarking kénnten Bibliotheken lernen, ,lber
den eigenen Tellerrand hinauszuschauen“ und Problemiésungen von solchen
Unternehmen oder Organisationen zu (ibernehmen, die die dargelegten aktuel-
len bibliothekarischen Probleme der Geschéftsgangorganisation zum Teil
schon vor langerer Zeit geldst haben.
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Anmerkungen:

1) Vgl. z.B. Degkwitz, A. (1997), S. 153 ff. oder Deutsche Forschungsgemeinschaft
(1994), S. 375 ff. Ebenso sei in diesem Kontext die SUBITO-Initiative besonders her-
vorgehoben. Vgl. dazu als Uberblick Hirsch, M. C. (1996), S. 67 ff. sowie Dugall, B.
(1996), S. 103 ff.

2) Vgl Deutsche Forschungsgemeinschaft (1994), S. 377.
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3) Vgl. allgemein zu diesem Gedanken Deutsche Forschungsgemeinschaft (1994), S.
380 ff. Explizite Vorschlége tber die Art der Integration liefert Dugall, B. (1996).

4) Als Beispiel fiir eine derartige Untersuchung sei Hoffmann, F. (1996) angefihrt.

5) Als Arbeitsbezeichnung fur dieses Projekt wurde COMBI (Controlling und Marketing fir
Bibliotheken) gewahlt. Vgl. ausfiihrlich zu diesem Projekt Bilo, A. (1986), S. 125 ff.

6) Vgl. Karlowitsch, M. (1997), S. 47 ff.

7) DBI-LINK ist ein vom Deutschen Bibliotheksinstitut angebotener Service, der es
registrierten und angemeldeten Nutzern erlaubt, nach der Recherche in verschiede-
nen Datenbanken den gefundenen Titel bei bestimmten Bibliotheken gegen eine von
diesen festgesetzte Gebuhr online zu bestellen.

8) Die Datenbank BSER ist der Nachweis Uber die im British Library Document Supply
Centre in Boston Spa gehaltenen Zeitschriften und Serien.

9) Die Datenbank KNAW ist der Nachweis Uber die in der Bibliothek der kdniglich-
niederiandischen Akademie der Kinste und Wissenschaften in Amsterdam gehalte-
nen Zeitschriften.

10) Der Verzicht auf eine Recherche und eine Bestellung lber JASON erklart sich zum
einen damit, daB fir diese Untersuchung Projektmittel bereitstanden, diese aber
nicht (iber eine JASON-Bestellung zu Bibliothekseinnahmen ,umgewidmet" werden
soliten. Zum anderen lagen der ULB Disseldorf bereits vor dieser Untersuchung
Statistiken zu JASON-Bestellungen vor, die valide Aussagen Uber Lieferzeiten und
Erfolgsquoten zulassen.

11) Die Dimension Arbeitstage bezeichnet die Zah! der von einem ArbeitsprozeB tangier-
ten Tage. So wiirde 2 Arbeitstage z. B. bedeuten, daB3 eine Tatigkeit montags be-
gonnen und dienstags beendet worden ist.

12) Vgl. Karlowitsch, M. (1997), 8. 51 f.

13) Die grundsatzliche Idee des Benchmarking wird ausfihrlich in Abschnitt 5 vorge-
stellt und erortert.

14) Denn ungeachtet eventuell langer Lieferzeiten oder relativ geringer Erfoigsquoten ist
allein die bloBe Teilnahme an Systemen wie DBI-LINK an sich schon positiv zu be-
werten.

15) In den folgenden Abbildungen wird Fernleihe mit FL und Bestandsnachweis(e) mit
BN abgekiirzt.

16) Vgl. Karlowitsch, M. (1997), S. 51 1.

17) Der Lieferant D wurde nicht in die Aufzihlung aufgenommen, da die Erfiillung von nur
einer Monographiebestellung keine statistisch fundierten Aussagen iber die sonstige
Erfolgswahrscheinlichkeit bei der Bestellung bei diesem Lieferanten erlaubt.

18) Mit der gleichen Argumentation wie bei den 100 %-Erfullungen muB auch hier ver-
nachlissigt werden, daB bei den Lieferanten E, | und N jeweils nur eine Monogra-
phie-Bestellung aufgegeben und dann nicht erfolgreich erledigt wurde.

19) An dieser Stelle muB3 darauf hingewiesen werden, daB alle erhaltenen Titel als leicht
nachweisbar und daher auch leicht beschaffbar einzustufen sind. Daher wére ein
Vergleich mit konventionellen Fernleihen auf schwer nachweisbare Titel und den
dadurch verursachten langen Lieferfristen nicht angemessen.
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20) Der Lieferant O mit einer Rickweisezeit von 43 Arbeitstagen wird hier nicht naher
betrachtet, da bei insgesamt nur 1 getatigten RlUckweisung keine reprasentativen
Aussagen getroffen werden kénnen.

21) Auf eine detaillierte Darstellung der einzeinen Gebihren der Lieferanten soll an
dieser Stelle verzichtet werden, da in einigen Fallen die Hohe der Gebuhr eindeutige
Rickschliisse auf die liefernde Bibliothek zuldBt und daher die notwendige Ano-
nymitat dieser Analyse nicht mehr gewahrieistet.

22) AuBBerdem reduziert sich die hier angestellte Betrachtung lediglich auf die Gebthren,
die im Rahmen einer Dokumentlieferung unter Ausnutzung elektronischer Bestell-
wege erhoben werden. Es werden keine Aussagen getroffen iiber die Kosten, die
der vermittelnden Bibliothek bei der Aufrechterhaltung der Nutzungsmdglichkeiten
eines Dokumentliefersystems entstehen. Die Ermittiung dieser Kosten fur die inter-
nen Ablaufe in der nehmenden Bibliothek - allen voran Personal- und Sachmittelko-
sten - sind Schwerpunkt einer anderen Untersuchung im Rahmen des Projektes
COMBI.

23) Um auch weiterhin die Anonymitit zu gewahrleisten aber dennoch Tendenzaussa-
gen Uber ,Preis-Leistungs-Verhaltnisse* formulieren zu kénnen, wurden Gebiihren
von < 12 DM als niedrig, GebUhren von = 12 DM als mittel und solche > 12 DM als
hoch gekennzeichnet.

24) Auch wenn diese Zeiten in ihrer ermitteiten Hohe eine Ursache des gewdhiten Un-
tersuchungsdesigns sind, sollten sie nicht génzlich vernachlassigt werden, da sie
zumindest darauf hinweisen, daf8 mit einer erhdhten EDV-Betreuung und der Rech-
nungsabwicklung im Zuge der Teilnahme an einem Dokumentliefersystem einer Bi-
bliothek neue Aufgaben erwachsen.

25) Vgl. einflhrend zum Benchmarking Horvath, P.; Herter, R.N. (1992). Am Beispiel
offentlicher Theater demonstriert Hoffjan, A. (1994) den erfolgreichen Einsatz des
Benchmarking im sog. Non-Profit-Bereich.

26) Vgl. Horvath, P.; Herter, R.N. (1992), S. 5.

27) Vgl. Hoffjan, A. (1995), S. 156.

28) Hoffjan, A. (1995), S. 158.
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