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Definition von CRM im Kontext von
Bibliotheken

CRM ist ein ganzheitlicher Ansatz zur Bibliotheks-
fuhrung

Integration und Optimierung aller kundenbezogenen
Prozesse innerhalb der Bibliothek

Ziel ist die Schaffung von Mehrwert fur Kunden (und
Liefereranten)



Zielsetzungen von CRM-Strategien

Effizienzsteigerung
Verbesserung der Wissensbasis

Ausbau der Kundenbindung
Verbesserung der Neukundengewinnung

Imageverbesserung



Worum geht es bei CRM wirklich”?

Kundenbeziehungen
Kundenbeziehungsmanagement

Modernes Kundenmanagement

,gezieltes Marketing”

um einen der funf wichtigsten Marketingtrends

um die Beziehungsarbeit eines Unternehmens
(einer Bibliothek) zu seinen Kunden



Schritte auf dem Weg zu CRM-Entscheidungen

Operative CRM-Prozesse (Unterstutzung im Front
Office-Bereich)

Analytisches CRM (+ Informationspotential der
Kundeziehung)

= alle relevanten Daten werden in einem Data
Warehouse systematisch erfasst und durch
Online Analytical Processing (OLAP) und
Data Mining abgefragt und analysiert



Es geht somit ...

um die Bibliothekskunden,
um deren Wunsche und Interessen

Es geht also um die Frage,...

welche Dienste und Dienstleistungen erwarten die
Bibliothekskunden von den Bibliotheken.



Ermittlung der Kundenerwartungen durch

schriftiche Umfragen bei aktiven Kunden
Umfragen bei Nichtkunden
Delphi-Umfragen (in mehreren Schritten)
Zielgruppenorientierte schriftliche Umfragen
Zielgruppenorientierte Interviews

Kundenworkshops
Feedback-Analysen / Beschwerdemanagement
Verwendung statistischer Methoden



Frage:

Wer sind unsere Kunden?



Produkte / Dienstleistungen einer
wissenschaftlichen Bibliothek (1)

Dienstleistungen
— Information und Auskunft
— Recherchen jeder Art
— Bereitstellen von Medien
— Dokumentlieferung
— Kopierdienste

Produkte

— Bibliothekskatalog / Bibliothekssystem
— Datenbankangebote (CD-Rom / Online)
— Medienbestand (konventionell)

— Medienbestand (elektronisch)

— Linksammlungen



Produkte / Dienstleistungen einer
wissenschaftlichen Bibliothek (2)

,Produkterweiterungen”

JAlert-Service

My Library” — Konzept

Aufnahme von Abstracts in Titelaufnahmen
Naturlichsprachige Recherche in Titelaufnahmen
Graphische Darstellung der Thesaurusbegriffe
Digitalisierung von Bibliotheksmedien
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Indikatoren fur die Performance von
Bibliotheken im Vergleich

Indikatoren Institution | Institution | Institution | Institution | Institution | Institution | Institution
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Beitrag der Hochschule an die Bibliathek
als Prozentsatz des Hochschuletats
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Gesamtausgaben der Bibliothek pro aktiven Benutzer (in
CHF)
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Fersonalausgaben als Prozentsatz der
Gesamtausgaben der Bibliothek

49.1%

Erwerbungskosten als Prozentsatz der
Gesamtausgaben der Bibliothek

34.1%

Kasten fir elektronische Dienstleistungen als
FProzentsatz der gesamten Erwerbungskosten

kA

Kosten fir Zeitzchriften als Prozentsatz
der gesamten Erwerbungskosten

Erwerbungskosten pro Studierender {in CHF)

Anzahl Mitarbeitende pro 1000 Studierende

Mitarbeitende fiir die Entwicklung won e-Dienstleistungen
als Prozentsatz der Gesamtzahl der Mitarbeitenden

Fublikurmsflache pro 1000 Studierende

Anzahl Pubikumsarbeitsplatze pro 1000 Studierende

Anzahl Computerarbeitsplatze pro 1000 Studierende




Medienausleihe und Nutzung elektronischer
Zeitschriften an der ETH Zurich

@ Ausleihen insgesamt
M Elektr. Zeitschriften
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Nutzung elektronischer Bibliotheksdienstleistungen
an der ETH Zurich

(% an Benutzern, die hinsichtlich einer haufigen Nutzung
mit ,ja“ geantwortet haben; Jahr 2001)
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Nutzungshaufigkeit des Online-Katalogs
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Nutzung der wichtigsten elektronischen Bibliotheks-
angebote (2002-2004)

Nutzung der Angebote der ETH-Bibliothek 2000-2004
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Moglicher Verzicht auf gedruckte Zeitschriftentitel
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Nutzung der elektronisch recherchierbaren Zeitschriften-

titel an der ETH Zurich (2001-03)
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Nutzungsreport fur e-Zeitschriften an der
ETH-Bibliothek (n = 5.307; 2003)

Zeitschriftentitel 2002 2003 |2003 (%)
Nature 35692 101874 9,0
Science 34230 36255 3,2
Journal of the American Chemical Society 26442 30450 2,7
Journal of Biological Chemistry 18851 24582 2,2
Proceedings of the National Academy of Sciences 16814 19883 1,8
Angewandte Chemie : International Edition 14624 16970 1,5
Nature Medicine 1953 15158 1,3
Nature Biotechnology 3979 12507 1,1
Tetrahedron Letters 4871 11112 1,0
Journal of Organic Chemistry 11090 10072 0,9
Organic Letters 6542 9713 0,9
Nature Neuroscience 1360 9624 0,9
Nature Genetics 1578 9269 0,8
Nature Cell Biology 2620 9269 0,8
Journal of Physical Chemistry A & B 5329 9269 0,8
Oncogene 237 9269 0,8
Nature Structural Biology 2161 9269 0,8
EMBO Journal 5608 9269 0,8
Journal of Chemical Physics 6273 9269 0,8
Biochemistry 5686 9269 0,8

Gesamtzugriffe pro Jahr 674345 1127780 100,0




Nutzung von E-Journals der ETH-Bibliothek

(Print- und Online-Versionen ausgewabhlter Titel)

Titel 1996 pr. 2001 pr. 2001 onl. 2002 onl. 2003 onl. 2003 pr.

Science 468 332 24 34'230 32'570 441
Proc.Nat.Acad.Sci. 468 332 13'984 16'814 19'885 359
Chem. Communications 88 466 4'102 1'972 k.A. 385
J. Appl. Physics 536 3'282 2'272 2'567 716
Physical Review Letters 52 4'944 6'401 5'5659
Supercond. Sci. & Techn 8 618 928 1'082
Europ. J. of Physics 14 182 312 403
Annual Rev.Immun. 10 188 328 308
Low Temp. Physics 10 45 60 41
J. Plankton Research 14 32 21 63




Zusammenfassung der Nutzungszahlen fur
elektronische Zeitschriften an der ETH-Bibliothek
(2003; durchschn. Zugriff = 175)

14% aller elektronischen Titel wurden nicht genutzt
Bei 58% der Titel liegen die Zugriffszahlen < 100

Fur 11% der Titel gibt es keine statistischen Angaben
22 Titel haben mehr als 5.000 Zugriffe

12 Titel haben mehr als 10.000 Zugriffe

Mehr als 100.000 Zugriffe entfallen auf einen Titel

Relativ wenige Titel werden intensiv, viele Titel
werden wenig genutzt



Frage?

Welche moglichen bibliothekarischen
Konsequenzen ergeben sich aus diesen
Zahlenangaben?



Mogliche Antworten!

Abbestellen von nicht oder nur wenig genutzten
Titeln?

Ist die grosse Zahl der Titel uberhaupt fur den
,Erfolg” der Universitat/der Tragerinstitution
notwendig?

Wo liegt die Grenze von ,relevant/nicht relevant™?

Stehen die Kunden/Kundinnen uberhaupt im
Zentrum unserer Uberlegungen?



Nutzung von Titeln des Anbieters
Wiley Interscience Online Books

Zugriff Wiley
September 2002-September 2003

PDF-Downloads, eingesehene Kapitel

Nov Dez Jan Feb Mrz Apr Mai Jun




Nutzung von Ullmann's Encyclopedia of Industrial
Chemistry

Zugriff auf Ullmann's Encyclopedia of Industrial Chemistry

September 2002-September 2003
PDF-Downloads, eingesehene Artikel

Sep Okt Nov Dez Jan Feb Mrz Apr Mai Jun Jul Aug Sep
02 03




Datenbanknutzung ETH Zurich (2003; n = 102)
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Datenbanknutzung ETH Zurich (2003; n = 102)

14 Produkte decken 80% des Gesamtzugriffs ab

Lediglich 1 Produkt verzeichnet mehr als
100.000 Zugriffe

10 Datenbanken verzeichnen mehr als 10.000

Zugriffe

44 Produkte haben mehr als 1.000 Zugriffe

(= 0,2%)

31 Produkte haben weniger als 100 Zugriffe (=

0,02%)

15 Produkte liegen unter der ,Nachweisgrenze"®
(= 0,01%)

3 Datenbanken haben keinerlei Nutzung



Dokumentlieferdienste der ETH-Bibliothek

2001 93000
2002 147°000
AV 0K 201°000

2004 221°000



Document Delivery-Auftrage (2002-2004)
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Document Delivery-Auftrage (2003-2004)
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Erledigte Subito-Auftrage nach Nutzergruppen (2003; Monate 01-08)
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40%
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Erledigte ETH-Bib-Auftrage nach Nutzergruppen (2003; Monate 01-08)
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23%
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Gesamtauftrage nach Bestellart (2002; n = 147.000)
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Gesamtauftrage nach Bestellart (2003; Monate 01-08; n = 126.000)
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Angemeldete Benutzer von ,MyETH"

—

29.06. 26.07. 26.08. 26.09. 26.10. 15.11.
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Parallelnutzer (sessions) im Verlauf eines
Tages (z.B.: 15.11.2004)
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Nutzung von Datenbanken im Konsortium:
Produkt ,\Web of Science” (einschliesslich 09/04
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Nutzung von NZZ Online im Konsortium:
09/02-09/04
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Elektronische Zeitschriften: Cross Access
und Additional Access

Nutzung der Elsevier-Titel im Schweizer Konsortium
(Jahr 2003)
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Anzahl von Recherchen/Monat fur zwei
ausgewahlte Datenbanken

—m— Historical Abstracts
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Recherchen in Web of Science im Konsortium
Chest




Downloads von Artikeln aus Zeitschriften des
Verlages Elsevier im Konsortium Chest

Elsevier downlocads 2003

MNumber of e 2007 2002 2003
downloads

ST



Zusammenfassung

Nutzungsstatistiken sind nur in Zusammenhang
mit anderen CRM-Methoden zu betrachten

Statistische Auswertungen sind im allgemeinen
sehr interpretationsbedurftig

Frage: Was passiert mit den Ergebnissen?

Bedeutungszunahme von statistischen
Auswertungen aufgrund einer gewissen
,Mudigkeit® bei den Befragten
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