
Von dezentralen Bibliotheksverbünden zur 
nationalen Dienstleistungsplattform:

Wie entwickelt man das Angebotsportfolio eines 
zentralen Serviceproviders

für die Schweizer Hochschulbibliotheken?

106. Deutscher Bibliothekartag, Frankfurt am Main, 30. Mai 2017
Dr. Christian Oesterheld, Zentralbibliothek Zürich

130. Mai 2017



Übersicht

1. Leitgedanken: Fokus Kundenorientierung, Fokus Dienstleistungs-

orientierung

2. Kunden und Kundengruppen: Beteiligungsmodell und Definition

3. Dienstleistungsportfolio I: Servicematrix, Überblickskatalog der 

Dienstleistungen, Einbeziehung der Kunden über Bedarfserhebung

4. Dienstleistungsportfolio II: Detaillierter Servicekatalog

5. Finanzierungsmodell

6. Strategische Mehrwertanalyse für Stakeholder: «Return on 

engagement»

30. Mai 2017 2



Grundüberlegungen und Leitgedanken

• Durch die dynamischen Entwicklungen im Bereich des Informations- und 
Wissensmanagements entstehen in rascher Folge neue Handlungsfelder, 
auf denen die Hochschulbibliotheken Innovationen leisten müssen:
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• Wie können sie die Kompetenzen aufbauen und die technischen und 
organisatorischen Lösungen finden, um diese neuen Dienste anzubieten?

• Welche Unterstützung können die Bibliothekssysteme der neuen Generation 
für diesen Transformationsprozess bieten?

• Die Schweiz ist ein exzellenter Forschungsstandort mittlerer Grösse: Welche 
Antwort kann sein Informationsversorgungssystem den Stakeholdern auf die 
Globalisierung der Wissenschaftskommunikation geben?

• Wie können die Hochschulbibliotheken in ihren Routine- und Back-office-
Prozessen entlastet werden, um mehr Ressourcen für die Entwicklung von 
Diensten einsetzen zu können, die für ihre spezifischen Zielgruppen 
massgeschneidert sind? 



Teilprojekt Dienstleistungen und Geschäftsmodell:
Organisation

• Verbundübergreifende Zusammensetzung

• Zweisprachiges Arbeiten Deutsch/Französisch

• Kerngruppe (8 Mitglieder) + Erweiterte Gruppe 
(15 Mitglieder)

• 8 Lieferobjekte, erarbeitet zwischen Aug. 2015 
und Sept. 2016

• 13 Workshops

• Enge Zusammenarbeit mit Teilprojekt 3 
Prozesse und IT-Anforderungen

• Teilprojektleitung als Teil der Gesamtprojekt-
leitung  Sicherstellung der Projektintegration
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Lieferobjekte

• LO 1.1 Definition der Kunden und Kundengruppen

• LO 1.2 Dienstleistungsportfolio (Überblickskatalog mit «Immediate Services» 
und «Future Services»)

• LO 1.3 Definition der Kooperations- und Entwicklungspartner

• LO 1.4 Modell für Innovationsplanung in der Betriebsphase

• LO 1.5 Detailliertes Dienstleistungsportfolio «Immediate Services»

• LO 1.6 Finanzierungsmodell für den operativen Betrieb

• LO 1.7 Investionsplanung  überführt in LO 4.3 Erstellung Businessplan

• LO 1.8 Synthese: Strategische Mehrwerte der zentralen Serviceplattform: 
«Return on engagement» für die Stakeholder
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Warum der Fokus auf Dienstleistungen? (1)

o Prinzip Kundenorientierung

• Fokus Kundenorientierung als Ausgangspunkt des Projekts SLSP: Dienst-
leistungsorganisation für Schweizer Wissenschaftliche Bibliotheken

• Services werden auf Basis einer Bedarfserhebung bei den Kunden definiert.

• Alle Dienstleistungen sollen prinzipiell der gesamten Kundengemeinschaft dienen. 
Optionale Dienstleistungen müssen den Bedarf eines ausreichend grossen 
Kundenstamms decken.

• Alle Dienstleistungen sollen finanziell selbsttragend sein. Quersubventionen von 
Dienstleistungen werden vermieden, um die Modularität des Serviceangebots 
flexibel zu halten und Kostentransparenz auf Produktebene zu gewährleisten: 
Kunden können ein bedarfsgerechtes Servicepaket wählen.

• Das Geschäftsmodell ist auf die unterschiedlichen Kundengruppen abgestimmt und 
berücksichtigt die Leistungsfähigkeit der Institutionen. Es bildet Art und Intensität 
der Nutzung des Serviceangebots im Preismodell ab.

• Eine Analyse der strategischen Mehrwerte, die die teilnehmenden Bibliotheken aus 
der Serviceplattform ziehen werden, verifiziert das Prinzip der Kundenorientierung 
im Business-Konzept von SLSP.
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Warum der Fokus auf Dienstleistungen? (2)

o Prinzip Dienstleistungsorientierung

• SLSP ist mehr als ein klassischer Bibliotheksverbund: eine umfassend angelegte 
Serviceplattform, die ein breites Spektrum von Dienstleistungen vermittelt 
(Brokerfunktion), unterstützt (Supportfunktion) und selber anbietet 
(Marketingfunktion).

• Im Zentrum steht ein Bibliotheksverwaltungssystem der neuen Generation. Um 
dieses Zentrum herum wird ein Kranz von Mehrwertdiensten aufgebaut.

• IT-Lösungen folgen dem Serviceportfolio: Der konzeptionelle Lead liegt in der 
Definition bedarfsgerechter Dienstleistungen.

• Distributions- und Finanzierungsmodell werden bei der Definition jeder 
Dienstleistung mitgedacht und fliessen in das Geschäftsmodell (Businessplan) 
ein, damit alle Services mit den Ressourcen unterlegt sind, die für die 
definierten Service-Level benötigt werden.

• Serviceerbringung und -distribution: zentralisierter Ansatz mit dezentralen 
Elementen
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Basis Kundendefinition: Beteiligungsmodell für SLSP
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Servicenehmer

Kunden 

Besitzer 
(Aktionäre)

o Servicenehmer beziehen optionale Dienstleistungen 
der Plattform und bezahlen für diese auf Produkt-
basis.

o Aktionäre investieren als Eigentümer von SLSP in den 
Aufbau der Plattform und entscheiden über die 
strategische Ausrichtung.

o Kunden beziehen das Basispaket an Dienstleistungen 
und leisten dafür jährliche Grundbeiträge.



Definition der Kunden und Kundengruppen

Primäre Kundengruppe:

o Gemäss Hochschulförderungs- und -koordinationsgesetz 
akkreditierte Institutionen des Schweizer Hochschulbereichs mit 
ihren Bibliotheks- und Informationseinrichtungen.

o Beitragsberechtigt für projektgebundene Beiträge des Bundes zur 
Infrastrukturförderung gemäss HFKG.

o Instituts-, Fakultäts- und Departementsbibliotheken zählen zur 
jeweiligen Hochschulbibliothek (unabhängig von den konkreten 
organisatorischen Gegebenheiten an der Hochschule), sind also 
grundsätzlich keine eigenständigen Kunden.
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Definition der Kunden und Kundengruppen

Affiliierte Kunden:

o Wissenschaftliche Bibliotheken ausserhalb des Hochschulbereichs 
im Sinne des HFKG, die aber Mitglied eines Verbundes sind, der 
am Projekt SLSP teilnimmt (RERO oder IDS)  Überführung der 
bisher erhaltenen Verbunddienstleistung

o Beziehen Dienstleistungen von SLSP entweder direkt (selbstän-
diges Kundenverhältnis) oder durch Vermittlung einer Bibliothek 
der primären Kundengruppe. 
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Definition der Kunden und Kundengruppen

Sekundäre Kundengruppe:

o Übrige Wissenschaftliche Bibliotheken ausserhalb des 
Hochschulbereichs im Sinne des HFKG (z.B. Regionalbibliotheken, 
Spezialbibliotheken) in anderen, nicht an SLSP teilnehmenden 
Verbünden oder ohne Verbundzugehörigkeit.

o Institutionen des schweizerischen «GLAM»-Bereichs, die 
physische und digitale Sammlungen verwalten und zugänglich 
machen bzw. Nachweissysteme betreiben: Museen, Archive, 
Dokumentationseinrichtungen

o Bibliotheken im Ausland, die Partnerbeziehungen mit einem der 
jetzigen Schweizer Bibliotheksverbünde unterhalten
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Zuordnung der Bibliotheken zu den drei Kundengruppen

1230. Mai 2017



o Aufbauend auf Visionsmatrix aus dem Projektantrag Konzeptphase

o Zwei Achsen:

 Basisdienstleistungen vs. Optionale Dienstleistungen

 Dienstleistungen, die ab Betriebsbeginn angeboten werden vs.
Dienstleistungen, die für einen späteren Zeitpunkt vorgesehen sind

o Kurzbeschreibungen von 44 Dienstleistungen

 Definition der Dienstleistung

 Klärung des Umfangs jeder Dienstleistung

 Einschätzung zu Potential und Herausforderungen jeder Dienstleistung

o Erarbeitet auf Basis einer Bedarfserhebung bei allen primären Kunden
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Dienstleistungsportfolio I: Übersichtskatalog



30. Mai 2017 14

Visionsmatrix (Projektantrag Konzeptphase)



Dienstleistungsportfolio I: Immediate + Future Services

30. Mai 2017 16



Bedarfs- und Bestandserhebung

o Kombinierte Bedarfs- und Bestandserhebung bei den primären Kunden:
 nachfragegerechte Ausgestaltung von Dienstleistungskatalog und
IT-Anforderungen

o Vom Teilprojekt Dienstleistungen und vom Teilprojekt IT-Anforderungen
gemeinsam durchgeführt (Oktober – November 2015)

o Adressaten: alle Hochschulbibliotheken der Schweiz (Universitäten, ETHs, 
Fachhochschulen, Pädagogische Hochschulen)

o Bestandsaufnahme:

• Systeme (einschl. Umsysteme), Schnittstellen, Applikationen
( Einbezug der aktuellen Verbünde)

• Erfassung Kerndaten (Anzahl Institutionen, Zweigstellen, bibliographische 
Datensätze, Exemplardatensätze, Benutzerdatensätze)
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Bestandserhebung Systeme
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Heute eingesetztes Bibliotheksverwaltungssystem

Statistiktool

(OPAC)

Discovery

Selbstverbuchung/RFID

Artikelindex

Link Resolver

Fernleihsystem/Dokumentliefersystem

Virtual Reference-Lösung

ERM-Lösung

Finanzsoftware

Repository

E-Learning-Plattform

Nutzerauthentifizierung/Patron Management



Bedarfsmeldungen: Bewertungsskala
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Essentiell

Erwünscht

Nice to have

Nicht erforderlich

Relevant, jedoch nicht bei SLSP



Bedarfsmeldungen: Beispiel für Gewichtung
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• mehr als 15 Bibliotheken diese 
Funktionalität als Essentiell
und

• weniger als 5 Bibliotheken als 
Nicht benötigt bewertet haben.

Eine 
Funktionalität 

erhält die 
Bewertung 

Essentiell für 
SLSP, wenn:



Bedarfserhebung Dienstleistungen: Portfolio
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Bedarfserhebung Dienstleistungen: Auswertung
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Bedarfserhebung: Auswertung

o Auswertung (scoring) wurde pro Service dokumentiert, zusammen mit 
Kommentaren der Bibliotheken. Einschätzung/Stellungnahme durch 
Teilprojekt. 

o Stellenwert: Erste Einschätzung zu den Services. Ergebnisse im Detail nicht 
zu verabsolutieren, da den Bibliotheken noch keine detaillierten 
Beschreibungen vorlagen. Wertungen als Orientierungshilfe für das 
Projekt zu verstehen.

o Grundsatz: SLSP-Services müssen Bedarf der gesamten 
Anwendercommunity aufnehmen und ökonomisch tragfähig zu erbringen 
sein.
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o Berücksichtigung der Ergebnisse der Bedarfserhebung (u.a. in der Zuordnung 
«immediate» vs. «future»)

o Aufbauend auf dem Übersichtskatalog, Übernahme Matrixdimensionen

o Beschränkung auf «Immediate Services», die mit Betriebsbeginn SLSP 
bereitstehen sollen (Soll-Zustand 2021).

o Servicebeschreibungen nach einheitlichem detailliertem Kriterienraster

o Strategische Aussagen zu Stossrichtung, Synergiepotential und 
Entwicklungsmöglichkeiten jedes Service
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Dienstleistungsportfolio II: Detaillierter Servicekatalog



Beschreibungskategorien (Auswahl)
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Servicedefinition
Einschätzung 

Kunden
Roadmap 
(Aufbau)

Technische 
Aspekte

Beteiligte für den 
Aufbau

Zentralisation vs. 
Dezentralisation

Skalierbarkeit
Ressourcenbedarf 
(Aufbau/Betrieb)

Change 
Management

Mehrwert für 
Kunden

Pricing und 
Bezugsmodell

Rollenkonzept 
(Betrieb)
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Detaillierte Servicebeschreibungen: Beispiel Statistiken
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Die strukturierte Beschreibungsmatrix soll …

o hohe Vergleichbarkeit zwischen den Services ermöglichen

o Fokussierung auf die Veränderungen gegenüber dem Status quo und das 
Herausarbeiten der Change-Aspekte erleichtern, denen sich die 
Bibliotheken stellen müssen

o die Rollen der unterschiedlichen Akteure beleuchten:

• SLSP-Geschäftsstelle

• Systemanbieter

• externe Partner/Dienstleister

• Bibliotheken

• Endkunden/Nutzer
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Dienstleistungsportfolio II: Servicematrix
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Dienstleistungsportfolio II: Servicematrix
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• Schulungen, Weiterbildungen für Mitarbeitende der SLSP-Bibliotheken
• Gemeinsames ILS
• Support für Kunden der SLSP (1st level support)
• Koordination von Supportdienstleistungen gegenüber Anbietern (2nd 

level support)
• Statistik: Standardberichte und Statistiktool
• Metadatenmanagement
• Zentrale Akquisition von Lizenzen und Metadaten
• Verwaltung von E-Ressourcen und den dazugehörigen Metadaten 
• Einheitliches Discovery Tool
• Mobile Benutzerservices
• Fernleihe / Interbibliothekarischer Leihverkehr ausserhalb SLSP
• Bereitstellung einer Lösung für Document Delivery
• Zentrales Identity Management

Basic/immediate Services
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Optional/immediate Services

• Anbindung an Kooperative Speicherbibliothek Schweiz
• Koordinierte Beschaffung
• Spezialstatistiken
• Datenmigration & -administration (Einzelprojekte)
• Einheitliches Discovery-Tool: Lokale Sichten
• Schnittstelle (API) für individuelle Discovery-Tools
• Kurierdienste
• Rechnungsstellung, Inkasso im Namen von SLSP-Bibliotheken
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o Aufbauphase SLSP 2017: Grundlage für Erstellung des 
Pflichtenhefts der Systemausschreibung ( alle funktionalen 
Anforderungen basieren auf Serviceprodukten von SLSP)

o Implementierungsphase SLSP 2018 – 2020: Ausgangsbasis für 
den Aufbau der Services durch die Projektarbeitsgruppen bzw. 
die künftige Projektequipe von SLSP
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Dienstleistungsportfolio II: Anwendung Servicekatalog



Finanzierungsmodell der Services

o Basic Services:

• werden über jährliche Grundbeiträge der Kunden gemäss 
übergreifendem Finanzierungsschlüssel abgegolten

• Kosten sind stark abhängig von den Lizenzkosten des zentralen 
Bibliotheksverwaltungssystems (LMS): Abbildung in den Beiträgen

o Optional Services:

• Bei der Erbringung der Optional-Services schlagen service-
abhängige Kostenfaktoren zu Buche, die z.B. volumen- oder 
nutzungsabhängig sind. Auch Kosten für externe Dienstleister 
gehen hier ein.

• sind nur teilweise mit dem LMS verbunden, Umsysteme kommen 
hinzu (z.B. Aufwand für Bereitstellung/Unterhalt Schnittstellen)

• Verrechnung erfolgt individuell nach Nutzung und Aufwand
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Finanzierungsmodell der Services

21.06.2017 42



Finanzierungsmodell der Services

o Zuordnung aller Services zur Gruppe «basic» oder «optional» 
aufgrund des jeweils zutreffenden Verrechnungsmodus

o Overhead-Kosten ( administrative Services) werden bei beiden 
Servicegruppen anteilig umgelegt

• Auf Serviceebene: Bemessung nach Anteil des Service am gesamten 
Geschäftsvolumen von SLSP

• Auf Kundenebene:

• Basic-Services: gemäss allgemeinem Finanzierungsschlüssel SLSP

• Optional-Services: nach Mengen und generiertem Aufwand des 
Servicebezugs

o Grundregeln: Kostentransparenz der Produkte, Kostendeckung 
auf Serviceebene, keine Querfinanzierung
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Weiterentwicklung Dienstleistungsportfolio

Arbeitsgruppe 
Metadaten + Standards

Arbeitsgruppe
Migration

Arbeitsgruppe 
Benutzung
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Weiterentwicklung Dienstleistungsportfolio

AG Metadaten: Anwendung RDA D-A-CH, 
Konzept Normdaten/Multilingualität,

MARC21, Spezialbestände

AG Migration: Analyse Verbunddaten/ 
Umsysteme/ Schnittstellen, 

Migrationsmodelle, Dedoublierung

AG Benutzung: Nutzerdaten/Identity 
Management, Ausleihstandards, Kurier, 

Discovery
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Mehrwertanalyse: «Return on engagement»
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1. Synergien durch Bündelung von Services an zentraler Stelle:
ein Bibliotheksverwaltungssystem, gemeinsame Standards und Policies, 
zentral erbrachte Services

2. Vereinheitlichung und Vereinfachung der Nutzung der 
Informationsangebote (Endnutzerperspektive):
ein Einstiegstor in die Informationsangebote, einfacher und vollständiger 
Zugang zu wissenschaftlicher Information, Unterstützung des effizienten 
Wissensmanagements

3. Professionalisierung des wissenschaftlichen Bibliothekswesens der 
Schweiz:
Bündelung der Kompetenzen, Pooling von Expertenwissen, rasche 
Aufnahme wichtiger Trends und Umsetzung in Dienstleistungen

4. Nationale Zusammenarbeit als Chance:
Zusammenrücken der Akteure, Überwindung von sprachlichen, 
technischen und kulturellen Grenzen. Fokussierung auf die akademische 
Community der Schweiz. Stärkere Position angesichts Internationalisierung 
des wissenschaftlichen Informationssektors.
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Mehrwertanalyse: «Return on engagement»



5. Effizienter Ressourceneinsatz:
Optimierung der Beschaffungs-, Einführungs- und Betriebskosten des LMS, 
Vermeidung von Redundanzen, Synergien aus zentralen Workflows

6. Mehr Gewicht der Schweizer Hochschulbibliotheken national und 
international:
Starkes Netzwerk leistungsfähiger Akteure kann mehr Einfluss nehmen (z.B. 
Standardisierung). Erhöhte Legitimität + effizientere Interessenvertretung. 
Mehr Einfluss bei Anbietern.

7. Serviceeinrichtung nach nationalem + internationalem Vorbild:
Zentrale Serviceagentur mit Entwicklungsauftrag für Hochschulbibliotheken 
nach Vorbild SWITCH (Schweiz) oder JISC (Grossbritannien)

8. Kristallisationspunkt für Innovation – von zentraler Stelle aus in 
kooperativen Strukturen neue Dienste entwickeln:
Wandel im wissenschaftlichen Informationsmanagement gemeinsam ge-
stalten. Wettbewerbsfähigkeit der Bibliotheken durch Innovation sichern. 
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Mehrwertanalyse: «Return on engagement»



SLSP in einem Bild …

49

 SLSP bündelt als starker nationaler Serviceanbieter die in den Bibliotheken 
vorhandene Kompetenz.

 In der neuen Struktur nehmen die einzelnen Bibliotheken weiterhin ihren 
Platz ein und tragen zur Stärke und Belastbarkeit des „Zugseils“ bei.

Q
u
e
lle

: h
ttp

://w
w

w
.g

e
tty

im
a
g
e
s
.c

h
/lic

e
n
s
e
/1

7
1
0
5
3
4
4
7

30. Mai 2017

http://www.gettyimages.ch/license/171053447

