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Abstract

In dieser Arbeit wird die Verwendung der Studiengebiihren in der SUB Hamburg
und deren Rahmenbedingungen dokumentiert. Mittels der Auswertung von
Kennzahlen und einer Studierendenumfrage wird eine Erfolgskontrolle der
Verbesserungsmallnahmen durch Studiengebiihren durchgefiihrt. Die
gesammelten Fakten werden in Bezug auf wesentliche Faktoren der

Kundenzufriedenheit interpretiert.

Schlagworte

Staats- und Universitétsbibliothek, Studiengebiihren, Kundenorientierung,

Kundenumfrage, Kundenzufriedenheit



Abkiirzungsverzeichnis

Aufl. - Auflage

Geist. - Geisteswissenschaft

HFBK - Hochschule fiir bildende Kiinste

Hrsg. - Herausgeber

MIN - Mathematik Informatik Naturwissenschaften
Nr. — Nummer

S. - Seite

SUB - Staats- und Universitétsbibliothek [Hamburg]
u. a. - unter anderem

Wiso - Wirtschafts- und Sozialwissenschaften

z. B. - zum Beispiel






1 Einleitung

Demonstrationen auch in Hamburg (vgl. Norddeutscher Rundfunk 2005),
Androhung von Massenexmatrikulationen nach einem Gebiihrenboykott an der
HFBK Hamburg (vgl. Norddeutscher Rundfunk 2007), Autobahnblockaden und
Besetzung des Wiesbadener Wissenschaftsministeriums (vgl. Hessischer
Rundfunk 2006) sind nur einige Ereignisse der letzten Jahre bei denen deutsche

Studierende auf ihre Ablehnung der Studiengebiihren aufmerksam machten.

Seit dem Sommersemester 2007/2008 miissen auch Studierende an Hamburger
Hochschulen Studiengebiihren bezahlen (vgl. Behorde fiir Wissenschaft und
Forschung Hamburg 2008, S. 3). Ein Grofteil der Studierenden in Hamburg
lehnen Studienbeitrdge ab (vgl. Voeth 2008, S.1) und sind mit deren Verwendung
auch in Bibliotheken eher unzufrieden (vgl. Voeth 2008c, S. 4).

Hochschulbibliotheken in Hamburg werden durch die Verwendung von
Studiengebiihrengeldern selber zu Akteuren in einer politisch hochbrisanten

Debatte und miissen lernen, sich neuen Herausforderungen zu stellen.

In dieser Arbeit soll dazu ein Beitrag geleistet werden, indem untersucht wird, wie
die Mittel aus Studiengebiihren in der SUB Hamburg, unter welchen finanziellen
Rahmenbedingungen verwendet wurden, wie die Mafinahmen zur Verbesserung
der Biblitoheksleistung von den Studierenden bewertet werden und wie diese den

daraus resultierenden Nutzen einschitzen.

Es soll abgeleitet werden, wie die SUB in Zukunft neue Mittel mdglichst
nutzbringend fiir den Bibliothekskunden im Rahmen der gesetzlichen Vorgaben
einsetzen kann und welche Faktoren hier fiir die Zufriedenheit der Studierenden

eine wesentliche Rolle spielen.
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Dazu wurden nach der Auswertung allgemein zugénglicher Quellen zum Thema
Studiengebiihren und der SUB nach Absprache mit der Leiterin der SUB Prof. Dr.
Gabriele Beger weitere Informationen von der Bibliotheksmitarbeitern

Dr. P. Blodorn-Meyer (Leiter Hauptabteilung Catalogdienste Historische
Sammlungen) und M. Weichert (Leiter der Hauptabteilung Akquisition der SUB)
eingeholt.

Dr. P. Blodorn-Meyer und Herr M. Weichert sind in das Thema Studiengebiihren

in der SUB in ihrer praktischen Arbeit besonders involviert und somit kompetent.

Es soll dazu bewiesen werden, dass eine Kundenorientierung bei der Verwendung
der Gebiihrenbetrage unabdingbar ist.
Es wird die Ausgangslage der SUB und die Verwendung der Studiengebiihren,

sowie entsprechende Offentlichkeitsarbeit in dieser dokumentiert werden.

Die Erfolgskontrolle der Verbesserungsmafinahmen findet mittels der Bewertung
von bibliotheksinternen Kennzahlen, sowie einer nach den Methoden der
empirischen Sozialforschung fiir diese Arbeit durchgefiihrte Umfrage mit

Bibliotheksnutzern der SUB statt.

Die Interpretation der gesammelten Fakten stellt wichtige Einflussfaktoren auf die

Kundenzufriedenheit heraus.



-3.

2 Studiengebiihren in der SUB

2.1 Einfiihrung und Begriindung der Studiengebiihren in
Hamburg

Mit dem Studiengebiihrenfinanzierungsmodel, das am 6. Juli 2006 von der
Biirgerschaft des Senats verabschiedet wurde, hat die Hansestadt Hamburg mit
Beginn des Sommersemesters 2007 Studiengebiihren eingefiihrt (vgl. Behorde fiir
Wissenschaft und Forschung Hamburg 2008, S. 3).

Studierende der Hamburger Hochschulen, die in § 1 Absatz 1 des Hamburger
Hochschulgesetzes vom 6. Juli 2006 genannt sind, miissen pro Semester 500 Euro
Studienbeitrage bezahlen, wenn sie nicht eine Vorraussetzung erfiillen, um von
der Gebiihrenpflicht ausgenommen zu werden (vgl. Senat der Biirgerschaft

Hamburg 2006, S. 376 —377).

Zu diesen Hochschulen, die Studiengebiihren eingefiihrt haben, zdhlen vor allem
die Universitdit Hamburg, die Hochschule fiir Angewandte Wissenschaften
Hamburg, die Technische Universitit Hamburg - Harburg, die HafenCity
Universitdt Hamburg, die Hochschule fiir Musik und Theater wie auch die
Hochschule fiir bildende Kiinste Hamburg (vgl. Behorde fiir Wissenschaft und
Forschung Hamburg 2008, S. 10).

Seit Einfiihrung der Gebiihren wurden im Sommersemester 2007 und
Wintersemester 2007/2008 zum Stichtag 1. April 2008 fiir die Hochschulen rund
38 Millionen Euro eingenommen

(vgl. Pressestelle des Senats Hamburg 2008, S. 12).
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Die Untersuchungen in dieser Arbeit analysieren vor allem die Verwendung der
Gebiihren, die im Sommersemester 2007 erhoben wurden. In diesem Semester
wurden in Hamburg insgesamt 18.660.071 Euro eingenommen (vgl. Behorde fiir

Wissenschaft und Forschung Hamburg 2008, S. 10).

Diese Betrédge sollen zur Verbesserung von Studium und Lehre eingesetzt werden

(vgl. Behorde fiir Wissenschaft und Forschung Hamburg 2008, S. 3).

Im Wortlaut des Studienfinanzierungsgesetzes heifit es in § 6 b Absatz 9:

“Die Einnahmen aus den Studiengebiihren nach den Absdtzen 1, und 7 stehen den
Hochschulen zusdtzlich zur Wahrnehmung ihrer Aufgaben in Studium und Lehre

zur Verfiigung.” (Senat der Biirgerschaft Hamburg 2006, S. 377)

Weiterhin schreibt dieser Absatz eine ,, Sicherstellung der Verbesserung der

Studienbedingungen *“ (Senat der Biirgerschaft Hamburg 2006, S. 377) vor.

Um dies zu erreichen, sollen die Studiengebiihren auch zur Verbesserung der
Infrastruktur der Lehre und u. a. fiir die Erweiterung der Ausstattung und
Serviceangebote der Hochschulbibliotheken verwendet werden (vgl. Behdrde fiir

Wissenschaft und Forschung Hamburg 2008, S. 3).

Auch die SUB hat 2007 erhebliche zusitzliche Mittel aus Studiengebiihren
bezogen (vgl. Staats- und Universitétsbibliothek Hamburg 2008c, S. 2).
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2.2 Vergabe von Studiengebiihren an die SUB Hamburg

Die Staats- und Universititsbibliothek Hamburg Carl von Ossietzky, die grofite
Bibliothek der Stadt Hamburg, ist, neben ihrer Funktion als Landes- und
Archivbibliothek, fiir die Universitit Hamburg und andere Hochschulen im
Metropolbereich Hamburg die zentrale Bibliothek (vgl. Staats- und
Universitétsbibliothek Hamburg 2008c).

Primidre Aufgaben der Einrichtung sind Literatur- und Informationsversorgung der
Wissenschaft, Kultur, Presse, Wirtschaft und Verwaltung (vgl. Staats- und
Universitétsbibliothek Hamburg 2008c).

So verpflichtet sich die SUB selber ein “wissenschaftliches und kulturelles
Gedéichtnis” der Wissenschaft und Bildung zu sein (vgl. Staats- und
Universitétsbibliothek Hamburg 2004).

Damit sind auch die fast 50.000 gebiihrenpflichtigen Hamburger Studenten (vgl.
Behorde fiir Wissenschaft und Forschung Hamburg 2008, S. 4) eine feste
Zielgruppe fiir die Leistungen der SUB.

Fiir diese hilt sie, mit ca. 3 Millionen Banden und ca. 6.300 laufenden
Zeitschriften sowie einem jihrlichen Zugang von ca. 50.000 Bianden,
grundlegende Literatur aller Fachgebiete fiir Forschung und Lehre zur Ausleihe
bereit. Speziell auch an Studierende richtet sich das Angebot der
Lehrbuchsammlung mit Mehrfachexemplaren aus den verschiedensten
Fachgebieten mit ca. 50.000 Bianden (vgl. Staats- und Universitédtsbibliothek
Hamburg 2008).
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Auch wird das breite Angebot elektronischer Dienstleistungen vor allem
elektronischer Dissertationen, elektronischer Zeitschriften, E-Books, diverser
fachlicher Datenbanken und virtueller Fachbibliotheken von Studierenden
genutzt. Die SUB will Nutzern, Einzel- und Gruppenarbeitsplédtze zur Verfiigung
stellen, die auch von Studenten genutzt werden

(vgl. Staats- und Universitatsbibliothek Hamburg 2008).

Sie ist folglich Teil der Infrastruktur der Lehre, die durch die Studiengebiihren

verbessert werden soll.

Wie diese Verbesserung allerdings praktisch in der SUB umgesetzt werden soll,
schreibt das Studienfinanzierungsgesetz nicht detailliert vor (Senat der

Biirgerschaft Hamburg 2006, S. 376-378).

Es liegt somit an der Einrichtung selber zu entscheiden, wie diese Verbesserung

zu realisieren ist, um dabei die Vorgaben aus dem Gesetz zu beachten.
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2.3 Notwendigkeit der Kundenorientierung bei der Verwendung

der Mittel

Kundenorientierung ist nach Kiithmstedt eine dyadische Kunde-Anbieter
Beziehung mit dem Ziel, Kundenbediirfnisse zu befriedigen (vgl. Kithmstedt

2007, S. 13).

In dieser Arbeit werden der gebiihrenpflichtige Student und der Bibliotheksnutzer
der SUB als Kunden bezeichnet, da diese Abnehmer der bibliothekarischen
Dienstleistung der SUB sind, bzw. als Immatrikulierte auf diese und deren

Verbesserung durch das Zahlen von Studiengebiihren Anspruch erheben konnen.

Eine Kundenorientierung der Hochschulbibliotheken bei der Vergabe der

Studiengebiihren ist wegen folgender Aspekte besonders wichtig:

1. In ihren Leitsédtzen, die den Auftrag der SUB definieren, verpflichtet sich die

SUB zu einer Orientierung am Kunden:

“Die Bibliothek betrachtet ihre Benutzung als Dienst am Kunden...Ihr Bestands-
und Leistungsprofil orientiert sich an dem Bedarf ihrer Nutzerschaft.

(vgl. Staats- und Universitétsbibliothek Hamburg 2004)

Die Studiengebiihren sollen genutzt werden, um dieses genannte Bestands- und
Leistungsprofil zu verbessern, somit hat die SUB sich selbst klare Richtlinien zur

Verwendung der Studienbeitrdge im Sinne ihrer Benutzer gesetzt.

2. Zusitzlich wird in der bibliothekarischen Fachpresse seit langem gefordert,

Bibliotheken mehr an den Benutzern zu orientieren.
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Um dies zu belegen, soll exemplarisch auf das bedeutende Strategiepapier
“Bibliothek 2007, das von der Leiterin der SUB, Prof. Dr. Gabriele Beger
mitverfasst wurde, verwiesen werden.

Hier wird die Notwendigkeit der Kundenorientierung als Innovationsfaktor in

deutschen Bibliotheken angemahnt. Es heif3t dazu:

“Bibliotheken sind die mafigeblichen Institutionen, die Innovationen vor Ort
vollziehen — zentrale Institutionen oder Dritte fordern dabei und setzen
Anreize...Im Zentrum aller Innovation steht der Kunde der Bibliothek”

(vgl. Bertelsmann Stiftung 2004, S. 23)

In dem hier untersuchten Fall konnte daraus abgeleitet werden, dass die
Universitit die SUB durch Studiengebiihren finanziert, um Innovationen bei der

Verbesserung der Lehre im Sinne der Kunden zu unterstiitzen.

3. Die Kundenorientierung ist politisch gewollt:

In einer Informationsbroschiire der Hamburger Behorde fiir Wissenschaft und

Forschung heif3t es dazu:

“Mit ihrem finanziellen Beitrag steigt auch der Einfluss der Studierenden an der
Hochschule: Wer einen Beitrag leistet, kann auch mehr Leistung verlangen. Die
Hochschulen sollen ihre Studierenden angemessen an den Entscheidungen tiber
die Verwendung der Gebiihren zu beteiligen.”

(Behorde fiir Wissenschaft und Forschung Hamburg 2006, S. 5)

Weiter unten in der Broschiire heif3t es:

“Die Hochschulen sollen die angemessene Beteiligung der Studierenden bei der
Vergabe dieser Betrdge und die Information iiber deren Verwendung
gewdbhrleisten. Auf3erdem miissen die Hochschulen iiber die Hohe der Einnahmen

und ihre Verwendung dffentlich Auskunft geben.
(Behorde fiir Wissenschaft und Forschung Hamburg 2006, S. 9)
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Wie wichtig auch der Politik der Einbezug der Studierenden bei Verwendung der
Studiengebiihren ist, zeigt auch das Zitat von Hamburgs Wissenschaftssenatorin
Dr. Herlind Gundelach in einer Presserkldrung der Pressestelle des Senats vom

25. Juli 2008. Sie betont darin die Mitgestaltungsmoglichkeiten der Studierenden:

., An der Verwendung der Studiengebiihren wurden an allen Hochschulen die
Studierenden beteiligt, verschiedenartige Moglichkeiten der Mitgestaltung haben
sich dabei entwickelt. Beim neuen Studienfinanzierungsmodell werden wir die
Beteiligung der Studierenden im Gesetz ausdriicklich festschreiben.

(Pressestelle des Senats Hamburg 2008, S. 11)

Wenn also die Verwendung der Studiengebiihren eine Orientierung an den
Bediirfnissen und Erwartungen der Nutzer bedingt, folgt daraus der Anspruch,
diese Zufriedenheit zu messen.

Das Strategiepapier “Bibliothek 2007 benennt dies in der Forderung:

“Es muss verbindliche, bundesweite Qualitdtsstandarts und gemeinsame
Zielvereinbarungen zwischen Trdger und Bibliotheksleitung geben, deren
Erfiillung durch die Bibliothek nachgewiesen werden muss.” (Bertelsmann

Stiftung 2004, S. 22).
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2.4 Allgemeine Unzufriedenheit mit der Verwendung der Mittel

im Hamburger Hochschulsystem

Im vorangegangen Absatz wurde belegt, dass bei der Verwendung der
Studienbeitrage eine Orientierung am Kunden, also am studiengebiihrenplichtigen

Studenten, notwendig ist.

Wenn dieser mit der Verwendung der Gebiihren in der Universitit zufrieden ist,

miisste eine Messung dieser Zufriedenheit ein positives Ergebnis haben.

Allerdings zeigt die grote Befragung zu Studiengebiihren in Deutschland, die
reprasentative “Gebiihrenkompass” — Befragung 2008, bei der an allen
Hochschulen der Bundesrepublik, die im Sommersemester 2008 Studiengebiihren
erhoben haben, noch im gleichen Semester mindestens 100 Interviews mit

Studenten durchgefiihrt wurden (vgl. Voeth 2008), ein anderes Bild:

Die meisten Studierenden an der Universitdt Hamburg sind mit dem Prozess der

internen Gebiihrenverteilung stark unzufrieden.

Wenn auch mit dem der besten Bewertung aller Leistungsparameter, so wird auch
die Verwendung der Studiengebiihren in den Bibliotheken nur mit der Schulnote
3,7, also auch eher negativ bewertet (vgl. Voeth 2008c, S.4).

Auch die Transparenz der Studiengebiihren wird in dieser Umfrage stark negativ
bewertet. Zu diesem Schluss kommt auch die aktuelle Campus — Umfrage des
AStAs der Universitit Hamburg 2008: Nur rund 34 % der Probanten gaben hier
an, Kenntnisse liber die Verwendung der Studiengebiihren zu haben. Zwei Drittel
der Studierenden haben also keine Kenntnisse iiber die Verwendung der Mittel

(vgl. AStA Universitdt Hamburg 2008, S. 20).
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Folglich kann insgesamt eher eine Unzufriedenheit bei der Verwendung der Mittel
festgestellt werden, die auch die Hamburger Hochschulbibliotheken und somit
moglicherweise die SUB miteinschlief3t.

Eine genauere Umfrage oder Untersuchung, die hier genauere Schliisse auf die

SUB zulésst, lag bei Beginn dieser Untersuchung noch nicht vor.

Wenn es der Anspruch der SUB ist, die Studiengebiihren zum Nutzen der
studiengebiihrenpflichtigen Kunden zu verwenden, muss festgestellt werden, ob
diese negativen Bewertungen auch auf die Verwendung in der Staats- und
Universitétsbibliothek zutreffen oder ob die Nutzer hier mit der Verwendung der

Beitrdge zufrieden sind.

Dazu muss festgestellt werden, wie die Studiengebiihren verwendet wurden und
ob die Bibliothekskunden Verdanderungen der Bibliotheksleistungen festgestellt
haben und wie diese den Nutzen aus den Verbesserungen einschitzen und ob sie

ggf. andere Verwendungswiinsche gelten machen wiirden.

Doch dazu muss vorher die Ausgangslage der Staatsbibliothek analysiert werden.
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3 Ausgangslage und Verwendung der Gebiihren in der

SUB

3.1 Die Finanzlage der SUB in den letzten Jahren

Eine Verbesserung der Angebote der SUB ist im Zusammenhang der finanziellen
Gesamtsituation der Einrichtung zu untersuchen. Dazu muss untersucht werden,
wie sich der Etat der Bibliothek in den letzten Jahren verdndert hat und ob die
Bibliothek durch die Studiengebiihren tatséchlich mehr finanziellen Spielraum

gewonnen hat.

Fiir das Jahr 2007 wurden 400.000 € aus den Studiengebiihren direkt der Staats-
und Universititsbibliothek Carl von Ossietzky zugewiesen

(vgl. Blodorn-Meyer 2008b, S. 1).

Diese Gelder sind in der Statistik des Bibliotheksindex unter Dritt- und
Sondermittel gefiihrt (vgl. Blodorn-Meyer 2008b, S. 1).

Nach dem “BIX- Bibliotheksindex™ hatte die Bibliothek 2007 15.301.407 €
Gesamtmittel zur Verfligung (vgl. Deutscher Bibliotheksverband).
Die Studiengebiihren machen insgesamt nur 2,6 % der Gesamtmittel im Jahr

2007, also einen sehr kleinen Teil der finanziellen Rahmenbedingungen aus.

Untersucht werden soll, wie sich der Etat der Bibliothek insgesamt in den letzten

Jahren entwickelt hat.
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Finanzlage der SUB 2004-2007
nach Bix- Bibliotheksindex
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Abbildung 1 : Entwicklung der Finanzlage der SUB 2004-2007 nach Bix Bibliotheksindex

Dabei lasst sich feststellen, dass es vom Jahr 2005 auf das Jahr 2006 eine
deutliche Verringerung der Gesamtmittel der Bibliothek von 17.563.648 € auf
14.616.381 € gab.

Dies erklért sich durch eine deutliche Verringerung der Primarmittel von
15.798.525 € (Jahr 2005) auf 13.539.891 € (Jahr 2006). Die Dritt und
Sondermittel fielen im gleichen Zeitraum ebenfalls von 1.765.123 € auf 1.076.490
€ (vgl. Deutscher Bibliotheksverband 2008)

Zwar gibt es von 2006 auf 2007 eine Erhohung der Gesamtmittel auf

15.301.407 € (davon 13.135.361 € Primarmittel sowie 2.166.046 € Dritt- und
Sondermittel), eine deutliche Steigerung der Mittel ldsst sich aber im Vergleich zu
den Jahren 2004 (Gesamtmittel 16.205.000 €) und 2005 (Gesamtmittel
17.563.648 €) nicht feststellen (vgl. Deutscher Bibliotheksverband 2008).
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Der Gesamtetat der Bibliothek im Jahre 2007 lag also bei nur rund 87 % des Etats
des Jahres 2005. Von 2005 bis 2007 hat also eine Verminderung der Gesamtmittel

von 13 % stattgefunden.

Auch die Ausgaben der Bibliothek sind von 14.062.000 € (2004), 15.414.047 €
(2005) und 14.106.379 € (2006) auf 13.898.009 € (2007) gefallen (vgl. Deutscher
Bibliotheksverband 2008).

Von 2007 lagen die Ausgaben der Bibliothek nur bei rund 90 % der Ausgaben des
Jahres 2005. Somit lag eine Verringerung der Ausgaben der SUB von 2005 auf
2007 um 10 % vor.

Folglich wire nach diesen Zahlen die Handlungsfahigkeit der Bibliothek 2007 im
Vergleich zu den Jahren vor 2006 durch eine finanziell eher negative Entwicklung

eher eingeschrénkt.

Allerdings enthalten die Statistiken der Jahresberichte der SUB wesentlich andere
Zahlen zu den Mitteln der Bibliothek als der “Bix — Bibliotheksindex”:

Der Gesamtetat der SUB lag 2005 bei 14.616.381 €

(Finanzierung durch Unterhaltstrdger 13.539.891 €; Finanzierung aus anderen
Quellen 678.472 €; Einmalige Mittel 175.000 €; Erwirtschaftete Mittel 223.018 €)
(vgl. Staats- und Universitétsbibliothek 2006, S. 10).

Im Jahre 2006 wurden die Mittel der Bibliothek auf

14.421.528 € beziftert (13.089.032 Finanzierung durch Unterhaltstrager;
Finanzierung durch andere Quellen 679.347 € ; einmalige Mittel 193.033 € ;
erwirtschaftete Mittel 460.050 €) (vgl. Staats- und Universitatsbibliothek
Hamburg 2007, S. 19).
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2007 lag der Etat der SUB laut Jahresbericht bei 16.130.604 € (Finanzierung
durch Unterhaltstriager 14.026.376 €; Finanzierung durch Drittmittel 969.773 €;
Einnahmen 1.134.455 €) (vgl. Staats- und Universititsbibliothek Hamburg 2008c,
S. 20)

Somit kann fiir das Jahr 2007 eine deutliche Steigerung der Geldmittel festgestellt
werden (auch zum Jahr 2005) und die SUB hitte einen deutlich groBBeren

finanziellen Spielraum auch durch Studiengebiihren zugestanden bekommen.

Eine abschlieBende Beurteilung der finanziellen Rahmenbedingungen bei der
Verwendung der Studiengebiihren bleibt aufgrund dieser unterschiedlichen

Angaben schwierig.
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3.2 Dokumentation der Verbesserung an der SUB

3.2.1 Printmedien

Rund 190.000 € aus Studiengebiihren wurden fiir die Verbesserung der
Lehrbuchsammlung verwendet. Es wurden vor allem Mehrfachexemplare und
neue Literatur beschafft.

Diese Literatur aus Studiengebiihren wurde teilweise bereits seit Januar 2007
gekauft, da der Bibliothek schon zu diesem Zeitpunkt etwaige zusétzliche Mittel
in Aussicht gestellt wurden. Der Kauf dieser Medien aus Studiengebiihren endete

etwa Januar 2008 (vgl. Staats- und Universititsbibliothek Hamburg 2008d, S. 1).

So liegt der Zeitraum zwischen Abschluss der Malnahmen und dem Beginn
dieser Untersuchung bei rund einem halben Jahr, in dem den Bibliothekskunden

die Verbesserungen der Angebote aufgefallen sein konnten.

Insgesamt wurden 990 Titel mit 5.896 Exemplaren gekauft. Die Studienliteratur
ist in der Lehrbuchsammlung, sowie im Selbstausleihbereich aufgestellt, um

schnell verfligbar zu sein (Blodorn-Meyer 2008).
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Printmedien- Erwerb aus Studiengebuihren 2007
(000107): Verteilung nach DBS-Sachgruppen

Summe [€] | Anteil [%] Fach Fakultat
39.180 19,5 Jura Recht
37.186 18,5 Wiwi WiSo
19.275 9,6 Biol MIN
17.983 9,0 Physik MIN
16.028 8,0 Chem MIN
14.242 7.1 Psych EPB

8.485 42 Mathe MIN
6.724 3.4 Inf MIN
4.871 24 Geog MIN
4.614 2,3 Pad EPB
4.298 2.1 Soziol WiSo
3.780 1,9 Pol WiSo
3.654 1,8 Gesch Geist
3.131 1,6| sonst Spr Geist
2.890 1,4 Rom Geist
2.015 1,0 Germ Geist
1.863 0,9 Angl Geist
1.825 0,9 Theol Geist
1.718 0,9 Allg Geist
1.271 0,6 Klass Geist
1.162 0,6 Geow MIN
1.077 0,5 Lit Geist
1.047 0,5 Natur MIN
752 0,4| Kommunik Geist
447 0,2 Spo EPB
375 0,2 Tec MIN
294 0,1 Agr MIN
182 0,1 Slaw Geist
99 0,0 Kunst Geist
89 0,0 Philos Geist
58 0,0 Med Med
30 0,0 Umwelt MIN
27 0,0 Musik Geist

200.670 100,0

Tabelle 1 : Kauf von Printmedien, gegliedert nach DBS Sachgruppen (vgl. Staats- und

Universititsbibliothek Hamburg 2008b)
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Die Gelder wurden ausgegeben, um fiir Fichergruppen der Fakultdten
Mathematik Informatik und Naturwissenschaften (MIN, 76.275 €), Wirtschafts-
und Sozialwissenschaften (WiSo, 45.263 € ), Recht (39.180 €) , sowie
Geisteswissenschaften (Geist, 20.591 €) und Erziehungswissenschaften,
Psychologie und Bewegungswissenschaften (EPB, 19.301 €) Printmedien zu
kaufen. Kaum neue Print- Literatur wurde fiir die Fakultit Medizin angeschafft.
Insgesamt wurden fiir 33 Facher neue Printmedien gekauft

(vgl. Staats- und Universitétsbibliothek Hamburg 2008Db).

Mit 39.180 € und einem Anteil an den Gesamtausgaben fiir Neuerwerbungen aus
Studiengebiihren von 19,5 % hat das Fach Recht (Fakultdt Recht) verglichen mit
anderen Fachern den gréf3ten Teil des Erwerbungsetats zugewiesen bekommen.
Das Fach Wirtschaftschaftswissenschaften (Fakultdt WiSo) belegt dahinter mit
37.186 € und einem Anteil von 18, 6 % knapp den zweiten Platz.

Weitere Facher erhielten deutlich weniger Mittel (vgl. Staats- und
Universitétsbibliothek Hamburg 2008b).

Die Verteilung der Mittel war in der Auswahl der zu erwerbenden Literatur somit

nicht nur fakultits- sonder auch fachergebunden stark unterschiedlich.
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3.2.2 Onlinemedien

3.2.2.1 Aus Studiengebiihren finanzierte Verbesserungen

Rund 200.000 € wurden fiir den Etat der Online- Angebote ausgegeben. Die SUB
stellt E-Zeitschriften, Datenbanken, E-Books und E-Publikationen frei im Internet

zur Verfliigung (vgl. Staats- und Universititsbibliothek Hamburg 2008b).

Die Ausgaben fiir Lizenzen elektronischer Medien sind von 2006 auf 2007 um
60% auf 570.000 € gestiegen. Somit machte der Anteil der elektronischen Medien
im Jahr 2007 bereits 19% des Bewerbungsetats aus (vgl. Staats- und
Universitétsbibliothek Hamburg 2008c, S. 3).

Bei den hier dokumentierten Verbesserungen im E-Medien Bereich muss
allerdings festgehalten werden, dass die Gelder aus den Studiengebiihren nur

einen Teil des Budgets fiir elektronischen Content darstellen.

Die SUB erwirbt in Konsortien mit anderen Bibliotheken Lizenzen. Dabeil werden
auch Primérmittel der SUB und anderer Bibliotheken eingesetzt (Staats- und

Universitétsbibliothek 2008¢, S. 3).

Die Studiengebiihren wurden verwendet, um das Angebot der E-Medien,
insbesondere E-Books und Datenbanken zu erhalten und auszubauen (vgl.

Blodorn-Meyer 2008b, S. 1).

Besonders bedeutend ist der Erwerb der Online-Ausgabe der “Patrologia Latina
Database” (PLD) einer umfassenden Sammlung von Werken kirchlicher
Schriftsteller. Die Ausgabe enthélt die 21 Bande von “Patrologiae cursus
completus, Series Latina, “ sowie Werke der lateinischen Kirchenviter.

(vgl. Staats- und Universitétsbibliothek Hamburg 2008c, S. 3).
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Des Weiteren wurden fiir Source-OECD (Wirtschaftsstatistik) und Olms-Online
(Germanistik) und der Hispanic American Periodical Index (Lateinamerika)
Lizenzen gekauft. Auch Goethes Werke auf CD-Rom gehéren zu den
herausragenden Neuanschaffungen (vgl. Staats- und Universitétsbibliothek

Hamburg 2008c, S. 3).

Das Angebot der E-Books ist von 1.858 im Jahr 2006 auf 4.718 elektronische
Biicher im Jahr 2007 gestiegen.

Es wurde u. a. im Konsortium mit anderen Hamburger Hochschulbibliotheken das
komplette deutschsprachige Programm des Springerverlages (Erscheinungsjahr
2006-2008) gekauft. In der Produktpalette enthalten sind auch E-Books der
Verlage Gabler, B. G. Teubner, Vieweg und dem VS Verlag, die zu “Springer
Business-Media” gehdren (vgl. Staats und Universititsbibliothek Hamburg 2008c.
S. 4).

Es wurden elektronische Medien zu Fachgebieten aller Fakultdten angeschafft.
Am meisten Geld wurde flir Content der Fakultdten MIN (76.276 €) und WiSo
(56.734 €) ausgegeben. Die Fakultiten Recht (24.788 €),

Geistwissenschaft (23.778 €), Medizin (20.360 €) erhielten ungeféahr die gleiche
Menge Mittel (vgl. Staats- und Universitédtsbibliothek Hamburg 2008Db).
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3.2.2.2 Nicht aus Studiengebiihren finanzierte Verbesserungen

Weitere Angebote elektronischer Medien der SUB wurden ohne den Einsatz von

Studiengebiihren verbessert.

Auch wenn diese Arbeit die Dokumentation der Verdanderung der Leistungen
durch Studiengebiihren und nicht der Verbesserung der Bibliotheksleistungen der
SUB allgemein zum Ziel hat, sollen kurz auch Verénderung erwdhnt werden, die
nicht aus Studiengebiihren finanziert wurden, da diese fiir die Messung der
Kundenzufriedenheit in Bezug auf eine Verbesserung der Online-Angebote doch

von Wichtigkeit sein konnen.

Zu diesen nicht aus Studiengebiihren verbesserten Leistungen der SUB sollte

genannt werden:

Die SUB hat die Zahl der lizenzierten Zeitschriften von 5.400 im Jahre 2006 auf
9.000 im Jahr 2007 erhoht (vgl. Staats und Universititsbibliothek Hamburg
2008c, S.3).

Des Weiteren wurden die Zuginge zu kostenfreien E-Medien im Internet weiter
verbessert. Die Dateien werden nach Einverstdndnis des Urhebers auf den Server
der SUB geladen und im Campuskatalog dokumentiert (vgl. Staats- und
Universitétsbibliothek Hamburg 2008c, S. 4).

Die SUB engagiert sich im vom Gemeinsamen Bibliotheksverbund (GBV)
organisierten und finanzierten Projekt zur Digitalisierung und Bereitstellung von
Titelblattern und Inhaltsverzeichnissen (vgl. Staats- und Universitétsbibliothek

Hamburg 2008c, S. 4).
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3.2.3 Neuerwerbungen insgesamt, betrachtet nach Fakultiten

Insgesamt ist festzustellen, dass bei Betrachtung aller Neuerwerbungen aus
Studiengebiihren die Fakultdten MIN mit 119.195 € und WiSo mit 101.997 € am
meisten Mittel zur Erwerbung von Print- und E-Medien zur Verfligung gestellt
bekommen haben. Die Fakultdt Recht erhielt 63.968 €. Die Fakultiten
Geisteswissenschaft (44.369 € ) und EBP (40.143 €) liegen etwa gleich auf. Am
wenigsten Geld wurde fiir den Neuerwerb von Medien der Fakultit Medizin

verwendet (20.418 €) (vgl. Staats- und Universititsbibliothek Hamburg 2008b).

Die SUB begriindet diese enormen Unterscheide mit den bereits vorhandenen
verschiedenen Angeboten und der entsprechenden Nachfrage. Ein hoher
Durchschnittspreis der naturwissenschaftlichen Literatur treibe die Kosten der
Medienanschaffung fiir die Fakultdt MIN nach oben (vgl. Staats- und
Universitétsbibliothek Hamburg 2008c, S. 2).

Die Ausgaben fiir Print- und E-Medien sowie die Ausgaben insgesamt weichen
also nicht nur fakultétsbedingt, sondern wie weiter oben nachgewiesen zumindest

teilweise auch facherspezifisch stark voneinander ab.

Somit kann sich mdglicherweise auch die Zufriedenheit der Bibliotheksnutzer mit
der Verwendung der Studiengebiihren in der Bibliothek stark nach Fachern und

Fakultiaten unterscheiden.
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3.2.4 Bestellservice Neuerwerbungsvorschlige

Um die Studenten bei der Verwendung der Mittel zu beteiligen, hat die
Einrichtung verstérkt auf die Moglichkeit der Erwerbungsvorschldge hingewiesen.
Die Bibliothek hat entsprechende Vorschlagsformulare auf diversen Flyern, auf
der Homepage der SUB sowie auf Fachinformationsseiten der Facher vorbereitet.
Die empfohlenen Biicher sollen aus dem Etat der Studiengebiihren angeschafft

werden (vgl. Blodorn-Meyer 2008, S.2).

3.2.5 Offentlichkeitsarbeit

Die SUB hat mit Plakaten, Flyern sowie einem Eintrag auf dem Weblog iiber die
Verwendung der Studiengebiihren informiert (vgl. Staats- und

Universitétsbibliothek Hamburg 2008, S. 2).

Des Weiteren wurde der AStA der Universitit Hamburg angeschrieben, mit der
Bitte, auf die verbesserten Angebote hinzuweisen.
Neue Biicher in der Lehrbuchsammlung erhielten einen gut sichtbaren Aufkleber

“finanziert durch Studiengebiihren” (vgl. Blodorn-Meyer 2008, S. 1).

Auch die Hamburger Presse hat iiber das Thema berichtet:

Die Hamburger Morgenpost lobt in einem Artikel vom 1. April 2008 die
Verwendung der 400.000 Euro aus Studiengebiihren in der Neuerwerbung von
Medien fiir die SUB. Auf einer Abbildung wird jedoch suggeriert, dass mit
“Medien” vor allem “Biicher” gemeint sind. Der Ausbau des Online-Angebotes

bei den E-Books wird nicht erwédhnt (vgl. Mohrdiek 2008 ).

Auch das Hamburger Abendblatt erwihnt in einem Artikel vom 17. Mérz 2008,
dass die Bibliotheken “mit aktueller Literatur versorgt” (Kain 2008) wurden. Eine
Differenzierung nach Online- und Printmedien findet jedoch auch hier nicht statt

(vgl. Kain 2008).
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Es muss also befiirchtet werden, dass die Studierenden die verbesserten Online-
Angebote nicht so stark wahrnehmen, da diese in der Hamburger Presse nicht

explizit herausgestellt wurden.
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4 Erfolgskontrolle der Verbesserungsmafinahmen

Anliegen dieser Arbeit ist es auch, zu untersuchen, wie erfolgreich die im 3.
Kapitel der Arbeit dokumentierten Mafinahmen zur Verbesserungen der
Bibliotheksleistungen gewesen sind und wie sie von den Kunden angenommen

werden. Dazu wird eine Messung der Kundenzufriedenheit durchgefiihrt.

Kundenzufriedenheitsmessverfahren kdnnen in objektive und subjektive

Messverfahren unterteilt werden (vgl. Homburg 2001, S. 90).

Ein objektives Verfahren zur Messung der Kundenzufriedenheit ist die
Betrachtung objektiver Indikatoren, die keiner subjektiv verzerrten Wahrnehmung
von Personen unterliegen. Zu diesen objektiven Indikatoren gehdren zum Beispiel
Umsatz, Marktanteil und Wiederkaufsrate. Auch eine Kontrolle der Qualitét der

Produkte ist hier sinnvoll (vgl. Scharnbacher 2001, S. 19-20).

Dieses Verfahren weist allerdings Méngel auf, da die zu messenden Indikatoren
sich zeitlich verzogert verdndern und von Wettbewerbskriften beeinflusst werden,
die keinen direkten Riickschluss liber den Grad der Zufriedenheit zulassen (vgl.

Scharnbacher 2001, S. 19).

Eine Umfrage unter den Studierenden ist als subjektives Verfahren der
Kundenzufriedenheitsmessung eine gingige Methode. Dies betont auch Heiko

Richter in seiner Diplomarbeit iiber die Verwendung der Studiengebiihren:

“Hochschulen miissen daher realistisch einschdtzen, auf welches Mafs von
Akzeptanz eine bestimmte Verwendungsmafinahme bei den Immatrikulierten
stopt. Hierfiir erweisen sich Studierendenumfragen als hilfreich. Deren
Ergebnisse spiegeln den Wunsch der Studierenden wieder und bringen somit
Akzeptanz und Aquivalenzempfinden fiir bestimmte Vorhaben zum Ausdruck.”

(vgl. Richter 2007, S. 48)
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Deshalb kommen im Folgenden zwei Methoden zur Anwendung: die
kennzahlengestiitzte Erfolgskontrolle und die Erfolgskontrolle mittels Befragung

des Kunden.

4.1 Kennzahlengestiitzte Erfolgskontrolle

4.1.1 Umsatzzahlen Lehrbuchsammlung

Der Anteil der aus Studiengebiihren finanzierten Exemplare in der
Lehrbuchsammlung liegt mit 5.896 Einheiten bei 15,6 %.

In der Lehrbuchsammlung sind 990 von 6.412 Titeln aus Studiengebiihren
finanziert, was einem Anteil von 15,4 % entspricht

(vgl. Blodorn-Meyer 2008b, S.1).

Eine Hochrechnung der SUB fiir das Jahr 2007 zeigt, dass der Umsatz dieser
Biicher allerdings einen Anteil von 25,1 % an den Ausleihen hat
(vgl. Blodorn-Meyer 2008b, S.1). Diese neuangeschafften Biicher werden also

iiberdurchschnittlich oft ausgeliehen.

Ein weiterer Punkt ist die Steigerung der Umsatzzahlen in der Lehrbuchsammlung
insgesamt: 99.535 Einheiten wurden im Jahr 2007 umgesetzt. 2008 wurden bis
zum 20. Juni 55.853 Einheiten umgesetzt. Eine Hochrechnung fiir das ganze Jahr
zeigt, dass voraussichtlich 118.525 Biicher der Lehrbuchsammlung 2008
ausgeliehen werden. (vgl. Blodorn-Meyer 2008b, S.1). Das wiirde eine Steigerung

der Ausleihen um 19,1 % bedeuten.

Somit kann eine steigende Nachfrage fiir die Medien der Lehrbuchsammlung

insgesamt festgestellt werden.
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Es ldsst sich zusammenfassend sagen, dass die aus Studiengebiihren finanzierten
neuen Medien in der Lehrbuchsammlung von den Bibliothekskunden gut
angenommen und nachgefragt werden.

Die SUB sieht in diesem Erfolg das Resultat der Schwerpunktsammlung auf
bekannte Fachergruppen und die Bestitigung fiir die gute Auswahl der Einzeltitel
durch die Fachreferenten (vgl. Blodorn-Meyer 2008, S. 1).

4.1.2 Umsatzzahlen E-Medien

Umsatzzahlen, fiir die aus Studiengebiihren finanzierten E-Medien, konnten fiir

diese Arbeit leider nicht ermittelt werden.

4.1.3 Effizienz bei Verwendung der Mittel

Eine Effizienzmessung ist bei der Untersuchung deshalb wichtig, weil eine
ineffiziente Verwendung der Mittel zu einer geringeren Verbesserung der
Angebote, somit zu weniger Nutzen fiir die Studierenden und folglich zu weniger

Kundenzufriedenheit fuhren wirde.

Die Messung der Effizienz bei der Verwendung der Studiengebiihren kann in
dieser Arbeit allerdings nur relativ und somit ungenau erfolgen. Es sollen dazu

Angaben aus dem “Bix Bibliotheksindex™ ausgewertet werden.

Die SUB belegt im Jahr 2007 den Platz 11 im Ranking nach Effizienz (33 Ringe
insgesamt), erreicht also eine gute Bewertung (vgl. Deutscher Bibliotheksverband

2008).

Somit erhalten wir einen Anhaltspunkt, dass die SUB die Mittel aus

Studiengebiihren wahrscheinlich effizient verwendet.
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4.2 Messung der Kundenzufriedenheit durch Umfrage

4.2.1 Konzept der Befragung

Aufgrund der Tatsache, dass die Maflnahmen zur Verbesserung der
Bibliotheksleistungen bereits vor Beginn dieser Untersuchung abgeschlossen
waren, konnte fiir diese Befragung nur eine ex- post- Messung der Zufriedenheit

durchgefiihrt werden.

Dem Autor standen, aus Griinden der praktischen Durchfiihrbarkeit der
Befragung, nur zwei Moglichkeiten der Befragung zur Auswahl: die schriftliche

Befragung und die personliche Befragung.

Obwohl sich schriftliche Befragungen mit relativ wenig Aufwand durchfiihren
lassen, bringen sie doch erhebliche mdgliche Probleme durch eine meist geringe
niedrige Riicklaufquote, nicht zu kldrende Missversténdnisse, die bei einer
Fehlinterpretation der Frage entstehen konnen, und fehlende
Interaktionsmoglichkeiten z. B. fiir Erkldrungen mit sich (vgl. Homburg 2001, S.
100).

Personliche Befragungen hingegen sind vor allem bei hoher Komplexitét der
Befragung geeignet, haben aber den Nachteil der moglichen Beeinflussung des
Befragten durch den Interviewer. Die Antwortrate ist hier hoch und die

Interaktionsmoglichkeiten sind sehr groB3 (vgl. Homburg 2001, S. 101).

Da bei der Untersuchung auf Grund der Lange der Fragen eine geringe
Riicklaufquote, sowie wegen der Komplexitit des Themas eine Notwendigkeit
der Hilfestellung zu erwarten war, wurde fiir diese Untersuchung die personliche
Befragung mit Hilfe eines standartisierten Fragebogens gewéhlt. Diese soll die

Vorteile der beiden Befragungsarten vereinen.
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Fiir die Erfolgskontrolle der Malnahmen zur Verbesserung der Lehre sollen in

dieser Umfrage zwei Ansdtze zur Anwendung kommen:

Als erstes sollte eine Messung der allgemeinen Kundenzufriedenheit mit den
zugehorigen Einschédtzungen der Wichtigkeit der einzelnen Maflnahmen
durchgefiihrt werden. Daraus kann abgeleitet werden, ob die Maflnahmen fiir

wichtige verbesserungswiirdige Leistungsmerkmale eingesetzt wurden.

Denn Kunden sind in der Lage, einzelne Teilleistungen eines konsumierten
Produktes (also der Bibliotheksleistung) differenziert wahrzunehmen. Sie sind
fahig, Teilzufriedenheiten zu empfinden, die zu einer umfassenden
Gesamtzufriedenheit mit der Einrichtung aggregiert werden konnen. Die
Gesamtzufriedenheit resultiert also aus einzelnen Teilzufriedenheiten (vgl.

Scharnbacher 2001, S. 21).

Da aber fiir den Kunden nicht alle Leistungen den gleichen Wert haben, muss der
Kunde hierzu befragt werden und die Wichtigkeit des Merkmals mit der
Zufriedenheit des Merkmals multipliziert werden. Somit ergibt sich die
Gesamtzufriedenheit der Leistung in der Summe der mit der Wichtigkeit des

Merkmals multiplizierten Einzelzufriedenheiten. (vgl. Scharnbacher 2001, S. 25).

Hieraus kann abgeleitet werden, dass, wenn z. B. ein Leistungsmerkmal, was fiir
die Mehrheit der Kunden als wichtig erachtet wird, eher negativ bewertet wird,
dies eine immense Bedeutung fiir die allgemeine Kundenzufriedenheit der

Befragten hat, in diesem Fall einen starken negativen Einfluss.

In dieser Arbeit wird die Hypothese aufgestellt, dass die Studierenden mit der
Verwendung der Studiengebiihren unzufrieden sind, wenn diese fiir Ma3nahmen
eingesetzt werden, die die Kundenzufriedenheit in diesem beschriebenen

Zusammenhang nicht wesentlich verbessern konnen.
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Deshalb wurden die allgemeine Kundenzufriedenheit mit der SUB und die

Wichtigkeit der einzelnen Leistungsmerkmale abgefragt.

Der zweite Ansatz in dieser Umfrage ist die direkte Befragung nach festgestellten
Verbesserungen bzw. Verschlechterungen und ob die Verwendung der

Studiengebiihren von den Nutzern als sinnvoll eingeschétzt werden.

Hierzu wurde in den Fragen 4 und 5 direkt gefragt, ob den Kunden
Verbesserungen oder Verschlechterungen aufgefallen sind. In der zweiten offenen
Teilfrage soll herausgefunden werden, welche Leistungen der Bibliothek der

Kunde hier nennen kann oder will.

Mit der Frage 6 soll abgefragt werden, wie der Kunde die Entwicklung der

Bibliotheksleistungen insgesamt einschétzt.

Zu beachten ist hier, dass die Antworten natiirlich keine Aussagen dariiber
zulassen, wie sich die Leistungen der Bibliothek tatsdchlich verdndert haben. Es
wird lediglich die Wahrnehmung der Nutzer untersucht.

(Es kann von dem Kunden nicht verlangt werden, dass er sich fiir alle
Entwicklungen in der SUB interessiert, genauso wie es illusorisch ist
anzunehmen, dass jeder Bibliothekskunde {iber die Vorgénge in der SUB

informiert ist.)

Darum lésst dieser Teil der Untersuchung nur Schliisse darauf zu, wie der
Kenntnisstand und die Bewertung der Nutzer sich darstellen, wobei durch die
Form der Frage hier leider keine Differenzierung zwischen Kenntnisstand und

Bewertung der Leistung moglich ist.

Daher werden nur wahrgenommene Verdnderungen, die als Verbesserungen oder

Verschlechterung bewertet werden, erfasst.
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Um hier eine Grundlage fiir die Interpretation zum Zusammenhang zwischen
Kenntnisstand und Bewertung der Maflnahmen herzustellen, sowie um den Effekt
der Offentlichkeitsarbeit der SUB zum Thema Studiengebiihren zu messen, wurde
die Frage, ob der Befragte sich ausreichend informiert fiihlt, in den Fragebogen

mit aufgenommen.

Vor der eigentlichen Datenerhebung wurde ein Pretest mit rund 30 Befragten zu
einer Vorversion des Fragebogens durchgefiihrt. Dadurch wurde festgestellt, dass
einige Befragte Verstindnisprobleme mit einigen Frageformulierungen zeigten,

worauf diese Fragen umformuliert wurden.

Auch zeigte sich, dass die Bereitschaft der Interviewten den Fragebogen bis zum
Ende zu beantworten sehr gut war. Durch diesen Umstand und durch eine
konzeptionelle Weiterentwicklung der Befragung wurden nach dem Pretest
auBerdem weitere, oben beschriebene Fragen und Antwortmoglichkeiten zum

Fragebogen hinzugefiigt.

4.2.2 Datenerhebung

Die Umfrage wurde vor dem Haupteingang der SUB im Juli 2008 durchgefiihrt.
Insgesamt wurden 152 Probanten befragt. Es wurde darauf geachtet, dass kein
Proband mehrmalig befragt werde. Die Befragungen wurden zwischen 10.00 und

18.00 Uhr durchgefiihrt.

Bei der Auswahl der Probanten hat der Fragende vor allem Bibliothekskunden
angesprochen, die subjektiv wie Studenten wirkten, da diese die hauptsédchliche
Zielgruppe der verbesserten Bibliotheksleistungen zur Verbesserung der

Studienbedingungen darstellen.
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Nutzer, die ldnger als 2 Jahre die Bibliothek nutzen, wurden dabei bevorzugt
befragt, da angenommen wurde, dass diese am ehesten die Verdnderungen der
Bibliothek seit Einfiihrung der Studiengebiihren einschitzen konnen.

Zu den personlichen Angaben wurden deshalb zwei Fragen gestellt: Ob der
Befragte Student an einer Hamburger Hochschule sei und wie lange er schon

Angebote der SUB nutze.

90% der Befragten gaben an, Studierende an einer Hamburger Hochschule zu
sein. Von den 152 Befragten nutzen 88 Probanden (57, 9%) die SUB ldnger als 2
Jahre. 36 Personen (23,7%) gaben an, die Bibliothek seit 1 bis 2 Jahren zu nutzen.
Seit weniger als 1 Jahr zum Zeitpunkt der Befragung waren 28% der Befragten

Kunde der Bibliothek.

4.2.2.1 Interaktion zwischen Interviewer und Befragten

Da die Universitdt Hamburg ein sehr vielfdltiges und breites Bibliotheksnetz
aufweist, wurde der Befragte vor Beantwortung der ersten Frage noch einmal
explizit darauf hingewiesen, dass sich die Befragung nur auf die Staats- und

Universitétsbibliothek Carl von Ossietzky Hamburg und ihre Leistungen bezieht.

Somit sollten eine Verwirrung des Befragten und eine Bewertung der falschen
Leistungen, wie z. B. von anderen Hamburger Hochschulbibliotheken,

ausgeschlossen werden.

Bei der Befragung tauchte mehrmals die Frage auf, was mit “Handapparaten”
gemeint sein solle. Die Handapparate oder auch Semesterapparate genannt,
machen einen relativ kleinen Teil des Bestandes der SUB und kénnen somit
eventuell von den meisten Kunden kaum wahrgenommen werden.

Es wurde eine kurze Erklarung gegeben, was unter dem Begriff zu verstehen ist.
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Des Weiteren wurde einige Male gefragt, welche Angebote der Bibliothek zu
“Online-Angebote” gezédhlt werden. Es wurde hier die Antwort gegeben, dass hier
alle digitalen Angebote der Bibliothek im Internet gemeint seien und speziell die
Angebote Datenbanken, E-Books, Fernleihe, Campus-Katalog sowie die
Homepage der Bibliothek genannt, da hier angenommen wurde, dass diese fiir den

allgemeinen Studenten am wichtigsten seien.

Auf die Frage 4 nach den Verbesserungen der Bibliotheksleistungen antworteten
einige Befragten mit uneindeutigen Aussagen wie: “Es wurden mehr Biicher
gekauft.”, “Ich habe Aufkleber auf den Biichern bemerkt.” oder “Es gibt jetzt

neue Schliefacher.”.

Diese Angaben lassen aber nicht direkt darauf schlieen, dass der Kunde hier eine
Verbesserung festgestellt hat. Bei diesen uneindeutigen Aussagen wurde der
Proband befragt, ob er diese Verdnderungen selber als Verbesserungen bewertet
und hier das entsprechende Leistungsmerkmal in der Antwort notiert werden
solle. Einige Befragten verneinten diese Fragen aus unterschiedlichen Griinden,
somit wurde hier eine Verdnderung festgestellt, die allerdings nicht als

Verbesserung der Leistungen in der Statistik auftaucht.

Inhaltliche Fragen zur Verwendung der Studiengebiihren, wie zum Beispiel
“Wofiir wurden die Studiengebiihren in der SUB verwendet?” oder “Wurden die
SchlieBfacher durch Studiengebiihren bezahlt?”, wurden erst nach Abschluss der

Befragung beantwortet, um die Umfrageergebnisse nicht zu verfalschen.
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4.2.3 Auswertung der Daten

Die Daten wurden vom Autor selbst mit Hilfe des Statistik-Programms SPSS
ausgewertet. Um dies zu ermdglichen, mussten fiir manche Fragen Kategorien fiir

die Antworten gebildet werden.

4.2.3.1 Zusammenfassen der Antworten auf die freien Fragen

Die angegebenen Antworten auf die freien Fragen
(Nr. 4: Verbesserung seit Einflihrung der Gebiihren in der SUB),
(Nr.5 : Verschlechterungen seit Einfiihrung der Gebiihren in der SUB) und

(Nr. 9: Verwendungswiinsche) wurden zu Kategorien zusammengefasst.

Dabei bestand hiufig die Gefahr der Uberschneidung der Antwortméglichkeiten,

was vor allem bei der Gewichtung der Nennungen der Antworten wichtig ist.

Dabher sollen hier kurz besonders schwierige Entscheidungen bei der
Kategorienbildung der Antworten erldutert werden, um diese zu verifizieren, aber
auch um herauszustellen, was unter den Antwortkategorien zusammengefasst

wurde.
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Die Antworten auf die Frage 4 nach den Verbesserungen der
Bibliotheksleistungen seit Einfiihrung der Studiengebiihren wurden wie folgt

zusammengefasst:

Die Angaben “Lehrbuchbestand”, Buchbestand” und “es wurden neue Biicher
angeschafft” wurden in der Kategorie “Buchbestand verbessert”
zusammengefasst, da hier primir ist, dass der Student eine Verbesserung des
Bestandes bemerkt hat oder dariiber informiert wurde. Da angenommen wird, dass
vielen Studenten nicht klar ist, welche Biicher zu welchem Teil des
Bibliotheksbestands gehdren, ist eine genauere Untersuchung und eine genaue

Kategorienbildung hier nicht moglich.

Bei der Frage 5 nach den Verschlechterungen der Leistungen der SUB waren die
Antworten so eindeutig und unterschiedlich, dass keine Zusammenfassung in

Kategorien notwendig war.

Bei der Frage 9 mussten, auf Grund der vielen unterschiedlichen Antworten, viele

Angaben kategorisiert werden:

Ein héaufig angegebener Verwendungswunsch war die Anschaffung von neuer
Literatur. Diese wurde jedoch nicht nur jeweils unterschiedlich artikuliert,

sondern ldsst sich auch in verschiedene Sachverhalte untergliedern.

Neben der direkt artikulierten allgemeinen Forderung nach “mehr Fachliteratur”
konnen auch aus den Forderungen ““Aktualitdt der Fachliteratur ” und
“Verfligbarkeit der Fachliteratur” zu verbessern, der Auftrag, neue Medien
anzuschaffen, abgeleitet werden, da sich auch diese beiden Leistungsmerkmale

des Bestandes letztendlich nur Uber diese Mafinahme realisieren lassen.

Trotzdem spiegeln die 3 Kategorien grob unterschiedliche Benutzerwiinsche
wieder, die unterschiedliche Ursachen haben kdnnen und deren Differenzierung

fiir eine Entscheidungsfindung zur Verwendung der Gebiihren notwendig ist.
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Die Antwort “Fachliteratur anschaffen” ohne weitere Erklarung seitens des
Befragten wie auch “Standardwerke anschaffen” wurde der Kategorie
“Fachliteratur anschaffen” zugeordnet.

Auch die Antwort “aktuelle Fachliteratur” anschaffen, wurde nur der Kategorie
“Fachliteratur anschaffen” zugeordnet, nicht der Kategorie “Aktualitét der
Fachliteratur”, da der Nutzer nicht explizit erwédhnt hat, dass er mit diesem

Leistungsmerkmal unzufrieden ist.

Antworten die jedoch explizit erwdhnten, dass die “Aktualitit der Fachliteratur”
verbessert werden sollte, d. h. diesen Begriff als Verbesserungsvorschlag
angaben, wurden der Kategorie “Aktualitdt der Fachliteratur verbessern”

zugeordnet.

Die Angaben “Mehrfachexemplare” “Verfiigbarkeit der Fachliteratur” und
“Leihfristen konsequenter durchsetzten” wurden in der Kategorie

“Mehrfachexemplare / Verfiigbarkeit” zusammengefasst.

Die Kategorie “Raumlichkeiten und Sonderrdume” enthélt die allgemeine Angabe
“Raumlichkeiten” zu verbessern, ohne dass der Befragte ndher darauf

eingegangen ist, was hier genau verbessert werden muss.

Auch wurde die Angabe “Réumliche Ausstattung” zu der Kategorie
“Réaumlichkeiten und Sonderrdaume” hinzugezéhlt. Zu den Wiinschen zur
Atmosphire oder der Dekoration der Rdume wurde jedoch eine eigene Kategorie

gebildet.

Die Antwort “Ausstattung” wurde der Kategorie “Einrichtung und Mobiliar”
zugeordnet. Auch wurden in diese Kategorie die Antworten “Neue Stiihle”,
“Ausstattung der Einrichtung” und der Wunsch nach “ergonomische[n]
Sitzkissen” eingetragen, da hier davon ausgegangen wurde, dass der Nutzer mit

der Qualitit des Mobiliars bzw. der Einrichtung unzufrieden ist.
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Allerdings wurde die einmalig genannte Antwort “Mehr Stiihle” wie auch die
zweimalig gegebene Antwort “Mehr Sitzplitze” zu der Kategorie “Arbeits- und
Lernplétze verbessern” hinzugezéhlt, da hier angenommen wird, dass es diesem
Nutzer nicht um die Qualitit der Einrichtung ging, sondern dieser die
Moglichkeiten, einen geeigneten Arbeitsplatz in der SUB zu finden, als

verbesserungswiirdig bewertet.

Die Kategorien “Lese- / Lern- / Arbeitsplédtze” und “PC- und
Internetarbeitsplédtze” haben gemeinsam, dass bei allen zugeordneten Antworten
ein klarer Wunsch nach einer Verbesserung bzw. Ausbau der Arbeitspldtze in der
Formulierung erkennbar war. Zu der Kategorie “Lese- / Lern-/ Arbeitsplétze”
wurde auch zweimalig der Vorschlag, diese besser mit Steckdosen und Lampen
auszustatten, hinzugezahlt.

Alle Antworten, in denen der Befragte eine Verbesserung der Moglichkeiten PCs
und das Internet zu Nutzen als Wunsch angibt, wurden jedoch zur Kategorie “PC-
/ Internetarbeitsplétze” gezdhlt. Diese Kategorie schlieft allerdings nur den

dufleren Zugang zu den Geréten ein.

Die eigentlichen Inhalte und die Form der digitalen Angebote, die die SUB Online
anbietet, bzw. den Zugang zu diesen Onlinemedien durch Lizenzen, sind in der
Kategorie Online-Angebote zusammengefasst. Hierzu zdhlen Antworten wie
“Mehr Lizenzen fiir elektronische Medien kaufen” oder “Webseite iibersichtlicher

gestalten”.

Neben der einfachen Angabe des Begriffs “Offnungszeiten” wurde auch die
mehrmalig aufgetretene Antwort “mehr Personal einstellen, um die
Offnungszeiten zu verlidngern” der Kategorie “Offnungszeiten* hinzugezihlt,
ohne dass eine neue Kategorie “Personal einstellen” gebildet wurde, da bei dieser
Frage nur die gewiinschte Verbesserung der Leistung primér ist, nicht die Mittel,

um diese zu realisieren.
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4.2.3.2 Statistische Auswertung der Daten

Um die Antwortmdglichkeiten auszuwerten, wurden diese kodiert, beispielsweise
bei der Frage nach der Wichtigkeit der einzelnen Leistungen mit Codes von 1
“sehr wichtig”), bis 4 (“gar nicht wichtig”). Die Messung findet bei diesen
Fragen in einer Ordinalskala statt, da die Werte sich zwar in eine natiirliche
Reihenfolge ordnen lassen, jedoch keine Abstinde zwischen den Werten messbar

sind.

Fiir eine Interpretation der Daten in einer Ordinalskala ist prinzipiell die
Bewertung des Mittelwertes nicht zuldssig (vgl. Schubert 2008). Somit kann zur
Interpretation der meisten Daten, beispielsweise der Angaben zur Zufriedenheit
und der Wichtigkeit der Bibliotheksleistungen, nur der Median und der

Modalwert ausgewertet werden.

Die Antworten auf die offenen Fragen haben Daten in der Nominalskala zur
Folge, da hier zu allen in der Befragung vorgekommen Antwortmdglichkeiten
nur festgestellt wurde, ob sie vom Befragten genannt wurden. Somit konnen hier

nur die einfachen Héiufigkeiten ausgewertet werden (vgl. Schubert 2008).
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4.2.4 Ergebnisse der Umfrage

Im Folgenden sollen die Ergebnisse der Umfrage préisentiert werden.
Alle Prozentangaben sind, wenn nicht weiter erklért, in Bezug auf den
Gesamtanteil aller giiltigen Antworten bezogen, d. h. ungiiltige Antworten (“weil3

nicht” oder keine Angabe sind bereits als fehlende Angaben aussortiert.

4.2.4.1 Allgemeine Kundenzufriedenheit mit Bibliotheksangeboten

In der 1. Frage des Fragebogens wurde nach der Kundenzufriedenheit mit

einzelnen Leistungen der SUB gefragt.

Bei allen Leistungen aufler “Réumlichkeiten und Ausstattung” ist der Modus
“eher gut”. Die Rdumlichkeiten und Ausstattung wurden von den Befragten im

Modus “teils /teils” bewertet.

Auch der Median bei allen Leistungen mit Ausnahme der “Raumlichkeiten und
Ausstattung” ist “eher gut”. Hier werden die Rdumlichkeiten und Ausstattung nur
mit “teils / teils” bewertet. Auch die relativen Haufigkeiten

zeigen hier keine guten Werte: Fast 30 % der Befragten, also mehr als ein Viertel
der Bibliotheksbenutzer, sind “eher unzufrieden” oder “sehr unzufrieden” mit

diesem Leistungsmerkmal.
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Allgemeine Kundenzufriedenheit

Frage 1: "Wie beurteilen Sie die einzelnen Leistungen der Staats- und
Universitatsbibliothek Carl V. Ossietzky Hamburg ?"

Offnungszeiten 50,0% 16,0%
Zeitschriften 56,8% 4,5%
Verfugbarkeit FL 44.8% 7,0%
§ Aktualitit FL 42,3% 10,0%
o
*E 48,9 51,1% 4,4%
< Handapparate o) A% 4%
Online-Angebote 52,1% 19,7%
Raumlichkeiten / % 24 5% 31.1% 5.3%
Ausstattun
9 %
Personal / Service | 57,4% 14,2%
\ \ 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

O sehr schlecht O eher schlecht @ teils / teils W eher gut W sehr gut

Abbildung 2 : Allgemeine Kundenzufriedenheit in der SUB

Die Aussagekraft der Antworten zu den Handapparaten muss allerdings
angezweifelt werden. Nur 45 der 152 Befragten gaben eine giiltige Antwort bei
dieser Frage. 70,4% und damit weit {iber die Hilfte der Befragten lieen “Weil3

nicht” ankreuzen.
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Insgesamt wurden die Leistungen mit Ausnahme der Rdumlichkeiten und der
Ausstattung der Bibliothek recht gut bewertet. Die Angaben zu den

Handapparaten sind nur mit Vorbehalt als verwertbar zu betrachten.

Wie oben beschrieben, ist aber nicht nur die reine Beurteilung der Leistung,
sondern auch die Einschiatzung der Wichtigkeit, die in der zweiten Frage

gemessen wurde, fiir die Messung der allgemeinen Kundenzufriedenheit wichtig.

Wichtigkeit der einzelnen Bibliotheksleistungen

Frage 2: "Welche Leistungen der Bibliothek sind lhnen
besonders wichtig / unwichtig?"

3%

Offnungszeiten B 27.6% 68,4%

Zeitschriften 43,4% 24.1%

%
I 32,9% 61,2%
)%

1B 272% 63,6%

Verfugbarkeit FL

Aktualitét FL

24,8% 27,7% 36,6% 10,9%
1%

Online-Angebote | 228%
Raumlichkeiten [B:3%17,1% 47,4% 30,3%
20,

3%
Personal / Service I 21,1% 59,9% 17,8%

1 | | | | |
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Antworten

Handapparate

42,8% 32,4%

Nennungen

O gar nicht wichtig O teils / teils B wichtig B sehr wichtig

Abbildung 3 : Wichtigkeit der einzelnen Bibliotheksleistungen in der SUB
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Die Offnungszeiten, die Verfiigbarkeit und die Aktualitéit der Fachliteratur sind
fiir den Querschnitt der Kunden die wichtigsten Leistungsmerkmale der
Bibliothek. Diese weisen als einzige den Median und Modus “sehr wichtig” als

Antworten in der Befragung auf.

Alle anderen Leistungsmerkmale werden hier mit dem Median und Modus
“wichtig” beurteilt, mit Ausnahme der Handapparate deren hdufigste Beurteilung
des Kunden (Modus) zwar “wichtig” ist, jedoch nur auf den Median “teils/teils”

kommt und somit den Kunden am unwichtigsten ist.

Auch bei der Frage zu den Handapparate ist ein deutlicher Anteil von 51
fehlenden Antworten auffallig, folglich ist auch hier eine Auswertung der

Antworten nur bedingt moglich.

Es muss also festgestellt werden, dass mit den Verbesserungen durch
Studiengebiihren, die unter die Kategorien Verbesserung der “Verfiigbarkeit der
Literatur” sowie auch “Aktualitdt der Fachliteratur” eingeordnet werden, in ein
Leistungsmerkmal, das den Kunden offenbar “sehr wichtig” ist und als “gut”

bewertet wird, investiert wurde.

Auch eine Verlidngerung der Offnungszeiten ergibt sich aus diesem Ergebnis als
mogliche Verwendungsmoglichkeit, da auch dieses Merkmal von den Kunden als
“sehr wichtig”, jedoch nicht als “sehr gut”, sondern als “eher gut”, also als noch

verbesserungsfahig, bewertet wurde.

Eine Quelle moglicher Kundenunzufriedenheit ist das Merkmal “Raumlichkeiten
und Ausstattung”. Um diese zu verbessern, sollte iiberlegt werden, ob hier nicht

Investitionen sinnvoll und notwendig ist.
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4.2.4.2 Verbesserungen und Verschlechterungen der Bibliotheksleistungen

Wichtig ist es aber auch festzustellen, ob der Kunde Verbesserungen der

Bibliotheksleistungen festgestellt hat, was in der Frage 4 gemessen werden sollte.

Im ersten Teil der Frage, ob Verbesserungen festgestellt wurden, gaben 78,1% der

Befragten eine giiltige Antwort.

Die hiufigste gegebene Beurteilung war hier “nein”. Auch der Median der Daten
ist hier mit “eher nein” negativ. Nur etwa jeder vierte Bibliothekskunde hat die
Meinung, dass sich Leistungen der Bibliothek seit Einfiihrung der

Studiengebiihren verbessert haben (Antworten “ja” oder “eher ja”).

Verbesserungen seit Einfiihrung der Gebuihren

Frage 4: "Denken Sie, dass sich seit der Einfihrung der Studiengebtihren
im Sommersemester 2007 Leistungen der Staats- und Universitatsbibliothek
verbessert haben"?

nein l 35,8%

eher nein l 25,8%

teils / teils 13,3%

Antworten

eher ja J 200%

ja 5,0%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Nennungen

Abbildung 4 : Verbesserungen der Bibliotheksleistungen
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Sicherlich konnen vor allem Nutzer, die schon seit dem Zeitpunkt der Einfiihrung
der Studiengebiihren die Bibliothek nutzen, die entsprechenden Verbesserungen
am besten einschitzen, da diese die Bibliotheksleistung heute mit der Leistung vor

Einfiihrung der MaBnahmen vergleichen kénnen.

Bibliotheksnutzer, die die SUB mindestens seit einem Jahr nutzen, bewerten die
Verbesserungen hier etwas positiver, allerdings nicht wesentlich anders als alle
Befragten insgesamt:

(“72*“ 4,8% ; “eher ja” 21,9%; “teils/teils” 14,3% ; “eher nein” 22,9% ;

“nein” 36,2% ; 105 giiltige Antworten, also 69,1%).

Auch wenn eine Verbesserung der Leistungen festgestellt wird, muss diese nicht
zwangslaufig auf aus Studiengebiihren finanzierten MaBnahmen zuriickzufiihren

sein.

Dies wird bei Auswertung der zweiten offenen Teilfrage aus Frage 4 deutlicher:

Insgesamt gaben hier 61 Befragte (40,1%) eine giiltige Antwort.

Die Verbesserung des Buchbestandes bzw. der Lehrbuchsammlung ist die am
haufigsten wahrgenommene Verbesserung des Angebots, allerdings folgen auf
den weiteren Plitzen weitere Leistungen, die nicht aus Studiengebiihren finanziert

wurden.

Eine Verbesserung des Online-Angebotes, wie im 2. Teil beschrieben, ist keinem
der Befragten aufgefallen. Dies ist deshalb von Bedeutung, da hier ungefahr
genausoviele Geldmittel verwendet wurden, wie bei der Verbesserung der

Lehrbuchsammlung.
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Festgestellte Verbesserungen

Frage 4: Von den Befragten seit Einfiihrung der Studiengebiihren
festgestellten Verbesserungen der Leistungen der SUB

PCs /Bildschirme 2,6%
c Ausleihsystem 3,9%
g 0,
g SchlieRfacher J 86%
: e O
< Offnungszeiten l 9,9%
Buchbestand J 19.1%
0% 5% 10% 15% 20%

Nennungen

Abbildung 5: festgestellte Verbesserungen

Wesentlich weniger Kunden haben Verschlechterungen der Bibliotheksleistungen
bemerkt. Rund 95% der Kunden glauben (eher) nicht, dass sich Leistungen der

Bibliothek verschlechtert haben. Nur etwa 3,5% beantworteten die Frage mit “ja’

oder “eher ja”.

Insgesamt wurden hier in rund 76% der Félle giiltige Antworten gegeben.

Auch die Antworten, die nur von Bibliothekskunden, die seit mindestens einem
Jahr die Bibliothek nutzen, weichen hier nicht deutlich von den Ergebnissen aller
Befragten ab:

(“nein” 83%; “eher nein” 10%; “teils/teils” 3%; “cher ja “ 1%; “ja” 3%,

insgesamt 100 giiltige Antworten, also 65,8%).



- 46 -

Verschlechterungen seit Einfiihrung der
Studiengebiihren

Frage 5: "Denken Sie, dass sich seit Einfuhrung der
Studiengebihren Leistungen der Bibliothek verschlechtert

haben?"
nein 83,6%
eher nein 10,3%
c
9
2 teils / teils |LP 26%
z
eher ja 0.9%
ja 2,6%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Nennungen

Abbildung 6 : Verschlechterungen der Bibliotheksleistungen

Bei den geringen, festgestellten Verschlechterungen wurden vor allem die
Verdnderung des Ausleihsystems, die neuen SchlieBfacher und zugenommenen

Kontrollen bzw. der Ausbau des Sicherheitspersonals beméngelt.

Ingesamt hat hier etwa jeder 10. Bibliotheksnutzer (15 giiltige Antworten) eine

Verschlechterung benannt.
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festgestellte Verschlechterungen

Frage 5: Von den Befragten seit Einfiihrung der Studiengeblhren
festgestellten Verschlechterungen der Leistungen der SUB

- Security / 1,3%

o Kontrollen

c

=

L SchiieRfacher 2,6%

2

< i 4,69

< Ausleihsystem ,6%
0% 1% 2% 3% 4% 5%

Nennungen

Abbildung 7 : festgestellte Verschlechterungen

Bei einer Bewertung der Verdnderungen in der Bibliothek insgesamt entsteht

folgendes Bild:

Rund ein Viertel aller Befragten glauben, dass sich Leistungen der Bibliothek
insgesamt “eher verbessert” haben. Rund 75% der Befragten sind der Meinung,
dass das Niveau der Leistungen insgesamt “gleich geblieben” ist. Rund 1% der

Nuzter haben insgesamt eine Verschlechterung bemerkt.
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Entwicklung der Bibliotheksleistungen
insgesamt

Frage 6: "Haben sich ingesamt die Leistungen der Staats- und
Universitatsbibliothek Hamburg seit Einflihrung der Studiengebihren
verbessert, verschlechtert oder sind sie gleich geblieben? "

stark verschlechtert

eher verschlechtert

o
T
g gleich geblieben 74,2%
t
<

eher verbessert

stark verbessert

0% 20% 40% 60% 80%

Nennungen in %

Abbildung 8 : Entwicklung der Bibliotheksleistungen insgesamt

Bei einer Auswertung, bei der nur Angaben von Nutzern, die mindestens 1-2
Jahre oder linger die Bibliothek nutzen, gezéhlt werden, unterscheiden sich die
Nennungen nicht wesentlich:

(“eher verschlechtert” “0,9%; “gleich geblieben” 75% und “eher verbessert”
24,1%; 108 giiltige Antworten, also 71%) von den Antworten aller Befragten.
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Um eine Grundlage fiir eine Aussage liber den Wirkungsgrad der Verbesserungen
zu haben, wurden diejenigen Befragten, die eine Verbesserung der
Bibliotheksleistungen festgestellt haben, dazu befragt, inwieweit sie von dieser

profitieren.

Dabei kam heraus, dass rund 87% der Befragten, die eine allgemeine
Verbesserung festgestellt hatten, hier “ein wenig” davon profitieren.

6,7% profitieren jeweils “stark” oder “gar nicht”.

Personlicher Profit durch festgestelite
Verbesserungen

Frage 7: "Falls sich die Leistungen aus lhrer Sicht verbessert haben
(siehe Frage 6) : Wie sehr profitieren Sie personlich davon?"

gar nicht 6,7%
[
°
‘;’ €in wenig 86,7%
k=
< stark 6.7%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Nennungen

Abbildung 9 : personlicher Profit durch festgestellte Verbesserungen

Insgesamt profitieren also rund 22% aller Bibliotheksnutzer “ein wenig” und
1,7% aller Kunden “stark” von den Verbesserungen seit Einfithrung der Gebiihren

(86,7% bzw. 6,7% der 25% der Befragten, die Verbesserung festgestellt haben).
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4.2.4.3 Empfinden der Transparenz bei der Verwendung der Mittel

Mit der Frage 3 wurde abgefragt, inwieweit sich die Studierenden iiber die
Verwendung der Studiengebiihren informiert fithlen. Mit 143 giiltigen Antworten

wurde diese Frage sehr hiufig beantwortet.

Die Beantwortung der Frage 3 zeigt eindrucksvoll, dass sich die meisten

Bibliotheksnutzer nicht ausreichend {iber die Verwendung der Studiengebiihren

informiert fiihlen.

Informationsstand der Bibliotheksnutzer

Frage 3: "Fuhlen Sie sich ausreichend informiert dartiber, wie die Staats- und
Universitatsbibliothek Hamburg zusatzliche Gelder aus Studiengebuhren einsetzt ?"

nein 52,4%

eher nein

teils / teils

Antworten

1,4%

eherja

ja 2,8%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Nennungen

Abbildung 10 : Informationsstand der Bibliotheksnutzer

Weniger als 5% aller Befragten fiihlen sich (eher) ausreichend informiert.

Mit 52,5% ist die meistgenannte Nennung hier “nein”. Auflerdem stimmten

zusitzlich 31,5% der Befragten mit “eher nein”.
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Die Antworten von nur Studierenden weichen hier von den Antworten aller

Befragten nicht wesentlich ab:

(“52” 2,3% ; “eher ja” 1,5%; “teils/teils” 11,5%; “eher nein” 31,3%;
“nein” 53,4%; 131 giiltige Antworten, also 86,2%)

Es offenbart sich hier also ein groBes Defizit im Bereich der Offentlichkeitsarbeit

iiber die Verwendung der Studiengebiihren.
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4.2.4.4 Empfinden zum Einsatzes der Studiengebiihren

Ingesamt féllt das Fazit der Kunden, ob die Studiengebiihren sinnvoll eingesetzt
wurden, eher verhalten aus. Mit insgesamt 90 giiltigen Stimmen (rund 59%)

trauten sich offenbar nur wenig Befragte ein Urteil bei dieser Frage zu.

Diese sind dann im Modus und Median der Meinung, dass die Studiengebiihren

“teils / teils” sinnvoll eingesetzt wurden.

Empfinden zur Verwendung der Gebuhren

Frage 8: "Denken Sie, dass die Staats- und Universitatsbibliothek Hamburg
die zusatzlichen Gelder aus Studiengebuihren sinnvoll eingesetzt hat?"

nicht sinnvoll

eher nicht sinnvoll 26,7%

teils / teils 31.1%

Antworten

eher sinnvoll l 24,4%

sinnvoll 22%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Nennungen

Abbildung 11 : Empfinden zur Verwendung der Gebiihren

Auch eine Befragung von nur Studierenden zeigt hier kein wesentlich anderes
Bild:

(“sinnvoll” 2,4% ; “eher sinnvoll” 23,5%; “teils / teils” 30,6% ; “eher nicht
sinnvoll” 27,1%; “nicht sinnvoll” 16,5%; 85 giiltige Antworten, also 55,9%).
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4.2.4.5 Verbesserungsvorschlige, Kundenwiinsche

Verwendungswiinsche fiir Studiengebiihren

Frage 9: "Was kdnnte noch durch Studiengebuhren an der Staats- und
Universitatsbibliothek Hamburg verbessert werden?"

Kopierer

Beleuchtung / Licht
Sanitare Anlagen
Klimaanlage / Heizung

gar nichts lehne StG ab
Dekoration / Rdume
Einrichtung / Mobiliar
Online-Angebote
Verfugbarkeit/ Mehrfachex.

Aktualitat FL

Verwendungswiinsche

PC- / Intemetarbeitsplatze

Raumlichkeiten / Sonderraume

Lese- / Lem- / Arbeitsplatze

FL anschaffen

Offnungszeiten

21,7%

5% 10% 15% 20%

Nennungen in %

T I
25% 30%

Abbildung 12 : Verwendungswiinsche fiir Studiengebiihren
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Bei den Verwendungswiinschen ist die hdufigste direkt genannte Antwort die
Verlingerung der Offnungszeiten.

Es muss festgehalten, dass die Verbesserungsvorschliage “Verfligbarkeit /
Mehrfachexemplare “, “Aktualitit der Fachliteratur” und “Fachliteratur
anschaffen”, alle bedingen, dass zur Umsetzung neue Fachliteratur gekauft

werden muss.

Somit wiirde bei einer Zusammenfassung dieser drei Kategorien, eine
Oberkategorie “Bestand der Bibliothek verbessern” die hdufigste Nennung

darstellen.

Auch wird eine Verbesserung bzw. ein Ausbau der Lern- / Lese- und
Arbeitsplitze sowie der PC- / und Internetarbeitsplatze gewliinscht. Dazu wird
eine Verbesserung bzw. Erweiterung der Rdumlichkeiten und Sonderrdume

nachgefragt.

Weitere hdufige Vorschldge waren die Verbesserung der “Online Angebote”, der
“Einrichtung und [des] Mobiliar[s]” sowie der Dekoration und Atmosphére der
Réume. Eine Verbesserung der “Klimaanlage / Heizung”, der sanitdren Anlagen,
der Beleuchtung und der Kopiermdoglichkeiten werden ebenfalls von einigen

Befragten gewiinscht.
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4.2.5 Reliabilitit der Messungen

Es wurde versucht durch eine relativ hohe Anzahl von Befragungen eine hohe

Reliabilitdt der Untersuchungen zu erreichen.

Diese ist allerdings moglicherweise durch Fehler in der Befragung eingeschrénkt:

Zu abstrakte Begriffe wie z. B. “Online-Angebote” konnen hier Quelle von
Abweichungen sein, da nicht klar ist, ob jeder Nutzer hier die gleichen Angebote

assoziiert.

Auflerdem wurden bei einigen Fragen zu einem hohen Anteil ungiiltige Antworten
gegeben, was moglicherweise darauf schlieBBen ldsst, das sich viele Befragten mit

der Frage tliberfordert fiihlen.

Durch eine Verzehrung der Stichprobenauswahl konnen moglicherweise die
Reliabilitdat der Umfrageergebnisse eingeschriankt sein, da vornehmlich
Studierende Hamburger Hochschulen, die die Bibliothek langer als 2 Jahre

nutzen, befragt wurden.



-56 -

5 Wesentliche Faktoren fiir Zufriedenheit /
Unzufriedenheit mit der SUB bei Verwendung der
Mittel

5.1 Faktor Generelle Ablehnung der Studiengebiihren

Laut der Umfrage “Gebiihrenkompass 2007” ist Hamburg eine Hochburg fiir
Studiengebiihrengegner. An der HafenCity Universitit und der Universitit
Hamburg sind mehr als 75% der Befragten gegen Studiengebiihren (vgl. Voeth
2008b, S. 1).

In einer weiterfithrenden Studie konnte untersucht werden, inwieweit sich eine
generelle Ablehnung der Studienbeitrage auch auf die Wahrnehmung der
Leistungen der hochschulzugehorigen Einrichtung, also auch auf die SUB,

niederschligt.

Maoglicherweise geben generelle Studiengebiihrengegner in Umfragen hier
tendenziell eher ein negatives Urteil ab, sowie Studiengebiihrenbefiirworter eher
ein positives Urteil abgeben, um somit die Offentlichkeit, durch die Umfrage fiir

die entsprechende politische Meinung, zu beeinflussen.

Hierzu wird ein Datensatz aus der Befragung untersucht:

In der Untersuchung haben bei der Frage 9 nach den Verwendungswiinschen fiir
die Studiengebiihren 5 der Befragten (3,3% aller giiltigen Angaben) geantwortet,
dass sie keine Verwendungswiinsche anmelden wollen, da sie Studiengebiihren
generell ablehnen (Antwort: “gar nichts, lehne Studiengebiihren ab” ), obwohl

dies in der Fragestellung eindeutig nicht abgefragt wurde.

Bei der Frage, ob die Studiengebiihren sinnvoll eingesetzt wurden, stimmten zwei
dieser 5 anonymen Befragten mit “eher nicht sinnvoll”, eine Person mit “nicht

sinnvoll”, zwei Befragte mit “weil3 nicht”.
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Der Chi-Quadrat-Test zeigt, dass es nur mit 36,9% wahrscheinlich ist, dass die
entsprechenden Variablen zur Antwortabgabe “gar nichts, lehne Studiengebiihren
ab” und zum Empfinden der sinnvollen Verwendung nicht im Zusammenhang
stehen. Eine Berechnung des Korrelationskoeffizienten fiihrt zu dem Wert 0,182

also einer leichten linearen positiven Korrelation.

Ausdriickliche Studiengebiihrengegner wiirden nach diesem Ergebnis also
tendenziell eher angeben, dass die Studiengebiihren (eher) nicht sinnvoll

verwendet wurden.

Bei dieser Analyse wurden allerdings nur 5 Félle ausgewertet, von denen 2 Fille
die zweite in diesem Fall betrachtete Frage ungiiltig (mit “weil3 nicht™)

beantworten.

Da dieser Zusammenhang hier nicht statistisch bewiesen werden kann und es
nicht angebracht ist, den Studierenden pauschal eine tendenziell
voreingenommene Leistungsbewertung der SUB zu unterstellen, kann dieser nur

als unsichere, zu untersuchende Hypothese dargestellt werden.
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5.2 Faktor Transparenz der Mittelverwendung

Wichtig fiir die Zufriedenheit der Studierenden ist eine hohe Transparenz bei der
Verwendung der Mittel. In der Schlussfolgerung der “Gebiihrenkompass’-
Umfrage 2008 heif3t es dazu:

“So zeigt sich, dass nur diejenigen Studierenden, die angemessen tiber die
Verwendung der Studiengebiihren an der Universitdt informiert sind, an eine
Verbesserung der Studienbedingungen durch Studiengebiihren glauben und daher
auch tendenziell mit der Existenz bzw. Verwendung von Studiengebiihren

zufriedener sind”. (Voeth 2008, S. 5)

Wie in dieser Befragung nachgewiesen, fiihlen sich rund 86 % der
Bibliothekskunden nicht ausreichend iiber die Verwendung der Studiengebiihren

in der SUB informiert.

Der Verdacht auf einen mdglichen Zusammenhang zwischen
Informationsempfinden und Grad der Zufriedenheit bestitigt sich auch bei einer

tiefergehenden Analyse der Umfragedaten.

Der Chi-Quadrat-Test zeigt, dass die Nichtexistenz eines Zusammenhangs der
beiden Variablen mit einer Wahrscheinlichkeit von 0,000 % zutrifft. Umgekehrt
bedeutet dies, dass zu einer Wahrscheinlichkeit von rund 100 % ein

Zusammenhang besteht.

Eine Berechnung des Korrelationskoeffizienten zwischen den beiden Variablen
(“Informiertheit”; “Studiengebiihrensinnvolleingesetzt”) zeigt mit dem Wert

0,587 deutlich eine positive Korrelation.

Somit ist anzunehmen, dass je eher sich die Bibliothekskunden der SUB iiber die
Verwendung der Studiengebiihren informiert fiithlen, desto eher sie der Meinung

sind, dass diese sinnvoll stattfand.
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Die Umfrage hatte wie oben beschrieben auch zum Ergebnis, dass keiner der
Bibliothekskunden angegeben hat, dass sich das Online-Angebot seit Einfiihrung
der Studiengebiihren verbessert hat. Hierfiir wurde aber etwa die Hélfte der

zugewiesenen Mittel aus den Studiengebiihren verwendet.

Wie im 2. Teil der Umfrage nachgewiesen, hat sich das Online-Angebot der

Bibliothek stark vergrofert.

Es ist also anzunehmen, dass dem Kunden, diese Verbesserung nicht aufgefallen

ist. Dann wire zu untersuchen, ob eine Verbesserung des Bestandes der

Zusammenhang Informiertheit und Empfinden zur
Verwendung der Gebiihren
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Abbildung 13 : Zusammenhang Informiertheit und Empfinden zur Verwendung der
Gebiihren
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Printmedien eher flir den Kunden sichtbar ist, als eine Verbesserung des
Bestandes digitaler Medien und wie diese Verdnderungen in Zukunft besser

vermarktet werden konnen.

Zu einer Steigerung der Kundenzufriedenheit miisste die SUB also dariiber
nachdenken, ob es notwendig ist, liber die Verwendung der Studiengebiihren noch

umfassender und effektiver zu informieren.
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5.3 Faktor nachfrageorientierte Auswahl der zu verbessernden

Bibliotheksangebote

Um zentrale eine Kundenorientierung eines Unternehmens zu gewéhrleisten,
miissen Kundenbediirfnisse in der Kernleistung befriedigt werden. Dazu ist es
notwendig die Bediirfnisse der Kunden zu kennen und wertzuschétzen (vgl.

Kiihmstedt 2007, S. 15).

Die Hohe des Nutzens der Leistungen fiir den Kunden ist letztendlich
entscheidend fiir das Image des Unternehmens und prégt dessen Erfolg oder

Misserfolg (vgl. Kithmstedt 2007, S. 13).

Die Bibliothek muss also erkennen, welche Bibliotheksdienste die Bediirfnisse
des Kunden befriedigen kdnnen und versuchen diese in einer guten Qualitit

anzubieten.

Bei der “Campus”- Umfrage 2008 geben 69,3% der Befragten an, dass die
Studiengebiihren fiir Biicher ausgegeben werden sollen (vgl. AStA 2008, S. 20).

Somit konnte fiir die SUB ein Auftrag, Gelder aus Studiengebiihren fiir den
Buchbestand auszugeben, abgeleitet zu werden. Auch die Umfrage in dieser

Arbeit bestétigt dies.

Eine sehr starke Nachfrage nach verbesserten Onlinemedien konnte allerdings

nicht nachgewiesen werden.

Moglicherweise muss die SUB daher bei der Auswahl der zu verbessernden

Bibliotheksleistungen andere Prioritéiten setzen.
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5.4 Faktor Aufteilung der Gelder zu unterschiedlichen
Fakultiaten

In der Umfrage des Studienqualitdtsmonitors 2007 wird deutlich, dass
deutschlandweit die Zufriedenheit mit den Bibliotheksangeboten fachspezifisch
unterschiedlich bewertet wird. Studenten der Fachbereiche Rechtswissenschaften,
der Mathematik, Naturwissenschaften, Ingenieurwissenschaften sind mit den
Angeboten insgesamt weitaus zufriedener als Studierende anderer Fachbereiche

(vgl. Bargel 2008 S. 64).

Wie im 3. Kapitel dieser Arbeit nachgewiesen, hat die SUB unterschiedlich grof3e
Summen zur Anschaffung neuer Medien, betrachtet nach Fachbereichen,

ausgeben.

Die Staats- und Universititsbibliothek muss sich bei der Auswahl der
anzuschaffenden Literatur fragen, ob diese an anderen Universititen gemessene
Unzufriedenheit auch an Fachbereichen der Hamburger Hochschulen festzustellen
ist.

In dem Fall wire zu entscheiden, ob die Staats- und Universititsbibliothek
Hamburg die Bibliotheken der Fachbereiche in der Informationsversorgung der

unzufriedenen Bibliotheksnutzer unterstiitzen mochte.

Eine Verwendung der Mittel aus Studiengebiihren in Literatur und Content zu
Fachgebieten, zu denen die Fachbibliotheken ohnehin zufrieden stellende
Angebote liefern, aber nicht in Fachgebieten, bei denen die Studierenden
unzufrieden mit ihren Hamburger Fachbibliotheken sind, kdnnte diese

unzufriedenen Bibliotheksnutzer noch unzufriedener machen.

Denn es kann davon ausgegangen werden, dass auch diese Nutzer, von ihren

bezahlten Geldern, Verbesserungen fiir ihre Studienbedingungen erwarten.
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In den Richtlinien zur Verwendung der Gebiihren, die von der Universitét

Hamburg herausgegeben werden, heif3t es dazu auflerdem:

., Grundsdtzlich stehen die Studiengebiihren allen Studierenden gleichermafien zu,
auch wenn diese nicht alle in exakt gleichem Mafse davon profitieren werden.
Dennoch bedeuten diese Leitlinien, dass bei jeder Mafsnahme die
Verhdltnismdfigkeit von Mitteleinsatz und Anzahl der Studierenden, die davon
profitieren werden, tiberpriift werden muss (damit nicht einzelne

Studierende ein Vielfaches ihrer Studiengebiihren ,, nutzen “ und andere nicht

profitieren“* (Universitdt Hamburg 2008, S. 5).

Ein starkes Qualitdtsgefélle der Bibliotheksleistungen zu unterschiedlichen
Féachergruppen konnte moglicherweise zu einem Gefiihl der ungerechten
Verteilung der Studiengebiihren fithren. Dies wiirde aber einen gewissen
Kenntnisstand iiber die Verwendung der Studiengebiihren bei den

Immatrikulierten voraussetzen.

Ob der allgemeine Studierende, von dem unklar ist, inwieweit er Einblick in die
Organisationsstruktur der Hamburger Bibliotheken hat, seinen Arger dann eher
auf die Fachbibliotheken oder auf die Staats- und Universititsbibliothek Carl von
Ossietzky oder auf beide Einrichtungen projiziert, kann hier nicht untersucht
werden. In jedem Fall sollte sich die Bibliothek dieser mdglichen Ursache von

Kundenunzufriedenheit bewusst sein.
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5.5 Faktor Betragshohe der Mittelzuweisungen

Wie oben nachgewiesen, hat die SUB eine Summe von 400.000 € aus den Mitteln

der Studienbeitrige erhalten.

Die SUB hatte im Jahr 2007 laut “Bix Bibliotheksindex” rund 49.000 aktive
Entleiher, davon rund 40.000 Hochschulangehdrige, als Kunden angegeben
(Deutscher Bibliotheksverband 2008).

Damit belduft sich der Betrag Zusatzmittel pro studierenden Nutzer auf etwa 10

Euro fiir das Jahr 2007.

Wie oben nachgewiesen, machen die Studiengebiihren ein Anteil von 2,6 % an

den Gesamtmitteln der Bibliothek 2007 aus.

Die SUB hat pro 1000 primédre Nutzer 62.871,40 €, also rund 63 € pro priméren
Nutzer fiir Literatur und Information im Jahre 2007 ausgegeben (vgl. Deutscher
Bibliotheksverband 2008). Die MaBBnahmen durch Studiengebiihren sind zur
Verbesserung des Literatur- und Informationsangebotes ausgegeben worden,
deshalb soll hier angenommen werden, dass sich diese in der Kennzahl

widerspiegeln.

Somit wiirde eine Erh6hung dieser Ausgaben von rund 53 € auf 63 € um 10 €
Studiengebiihren pro Nutzer eine Erhhung dieser Ausgaben um rund 19 %

ausmachen.

Es ist fraglich, ob ein solch relativ kleiner Betrag ausreicht, um eine signifikante

Verbesserung, die fiir alle Bibliotheksnutzer spiirbar ist, zu realisieren.

Eventuell miisste die SUB gegeniiber der Offentlichkeit deutlich machen, dass nur
eine hohere Zuweisung von Studienbetrdgen ohne Streichung anderer Mittel, eine

deutlich stirkere Verbesserung fiir jeden Bibliotheksnutzer zulésst.
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6 Schlussbetrachtung

400.000 € aus Studiengebiihren wurden ab dem Sommersemester 2007 zur
Verbesserung der Lehre in der SUB eingesetzt. Bei der Verwendung der Mittel ist

eine Kundenorientierung unabdingbar.

Die Verdnderung der finanziellen Gesamtsituation der SUB durch
Studiengebiihren ist auf Grund deutlich unterschiedlicher Angaben im
“Bix - Bibliotheksindex” und den Jahresberichten der SUB nur schwer zu

beurteilen.

Es wurden jeweils fiir 200.000 € Printmedien fiir die Lehrbuchsammlung und
Lizenzen fiir E-Content erworben, aulerdem die Moglichkeit der

Erwerbungsvorschlidge aus Studiengebiihren eingefiihrt.

Die Verbesserung der Lehrbuchsammlung ist den Kunden héufig aufgefallen, die
Verbesserung des Online-Angebots anscheinend gar nicht. Die neuen Medien in

der Lehrbuchsammlung werden aulerdem gut genutzt.

Bibliothekskunden und Studierende urteilen {iberwiegend, dass die Mittel aus
Studiengebiihren “teils / teils” sinnvoll ausgegeben wurden.

Rund ein Viertel der Nutzer hat insgesamt eine Verbesserung der Leistungen in
der SUB seit Einfiihrung der Gebiihren festgestellt und fast genauso viele
Befragte (etwa 24%) geben an, von diesen Verbesserungen zu profitieren.

Umgekehrt haben etwa 75% der Bibliothekskunden keine Verbesserung bemerkt.

Auch zeigt sich, dass die Offentlichkeitsarbeit hier stark verbessert werden kann,
da nur wenige Bibliotheksnutzer sich ausreichend tliber die Verwendung der

Studiengebiihren in der SUB informiert fiihlen.
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Geeignete Optionen zur Verwendung der Studiengebiihren sind vor allem die
Verbesserung der Offnungszeiten, des Bestandes, der Raumlichkeiten und der
Arbeitsplétze. Eine Verbesserung des Online-Angebotes wird von den

Studierenden hingegen eher weniger nachgefragt.

Wesentliche Faktoren, die die Kundenzufriedenheit in diesem Kontext
beeinflussen, sind moglicherweise die generelle Ablehnung der Studiengebiihren,
die Transparenz der Studiengebiihrenverwendung, eine nachfrageorientierte
Auswahl der zu verbessernden Bibliotheksleistungen, die ausgewogene
Aufteilung der Gelder zwischen Féachern und Fachbereichen, sowie die eigentliche

Betragshohe der Mittelzuweisungen.

Auch in Zukunft sollte sich die SUB intensiv mit dem Thema auseinandersetzen.

Zwar wird das Gebuhrenmodell ab dem Sommersemester 2008 wesentlich
gedndert (vgl. Norddeutscher Rundfunk 2008), an der Frage nach der optimalen

Studiengebiihrenverwendung dndert dies aber nichts.

Die SUB hat fiir die Studiengebiihren bereits Antrage fiir Studienliteratur,
elektronische Ressourcen, zusitzliche Office-PCs und Offnungszeiten gestellt.
Eine Realisierung der MaBBnahmen kann allerdings nur bei einer Zuweisung
entsprechender Mittel erfolgen (vgl. Staats- und Universititsbibliothek Hamburg
2008d, S. 1).
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Fragebogen zur Umfrage an der SUB

(Auf den Folgenden Seiten findet sich eine Kopie des Fragebogens. Dieser wurde

im Layout leicht verdndert und um formale Angaben gekiirzt)
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Kundenumfrage zu der Staats- und Universitatsbibliothek

Carl von Ossietzky Hamburg

Allgemeine Kundenzufriedenheit

1. Wie beurteilen Sie die einzelnen Leistungen der Staats- und Universitatsbibliothek

Carl von Ossietzky Hamburg?

teils/ eher sehr
sehr gut | eher gut teils schlecht | schlecht | weil} nicht

Offnungszeiten

Ausstattung mit
Fachzeitschriften

Verfugbarkeit der
Fachliteratur

Aktualitat der
Fachliteratur

Qualitat der
Handapparate

Online - Angebote

Raumlichkeiten /
Ausstattung

Personal / Service

2. Welche Leistungen der Bibliothek sind Ihnen besonders wichtig / unwichtig?

sehr Gar nicht
wichtig| wichtig | teils/ teils wichtig| weil3 nicht

Offnungszeiten

Ausstattung mit
Fachzeitschriften

Verfugbarkeit der
Fachliteratur

Aktualitat der Fachliteratur

Qualitat der Handapparate

Online — Angebote

Raumlichkeiten / Ausstattung

Personal / Service
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Studiengebiihren in der Staats- und Universitéatsbibliothek Hamburg
3. Flhlen Sie sich ausreichend informiert darliber, wie die Staats- und

Universitatsbibliothek Hamburg zusatzliche Gelder aus Studiengebuhren

einsetzt ?

Ja eher ja teils/ teils eher nein nein weil} nicht

4. Denken Sie, dass sich seit Einfihrung der Studiengebihren im Sommersemester 2007

Leistungen der Staats- und Universitatsbibliothek verbessert haben?

Ja eher ja teils/ teils eher nein nein weild nicht

Wenn ja, welche? :

5. Denken Sie, dass sich seit Einfihrung der Studiengebihren im Sommersemester

2007 Leistungen der Staats- und Universitatsbibliothek verschlechtert haben?

Ja eher ja teils/ teils eher nein nein weil} nicht

Wenn ja, welche? :

6. Haben sich insgesamt die Leistungen der Staats- und Universitatsbibliothek
Hamburg seit Einfihrung der Studiengebuhren verbessert, verschlechtert oder

sind sie gleich geblieben?

stark Eher gleich eher stark
verbessert | verbessert geblieben verschlechtert | verschlechtert | weild nicht
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7. Falls sich die Leistungen aus ihrer Sicht verbessert haben (siehe Frage 6) :

Wie sehr profitieren Sie personlich davon?

weild nicht/ Es
gibt keine
stark ein wenig gar nicht Verbesserung

8. Denken Sie, dass die Staats- und Universitatsbibliothek Hamburg die zuséatzlichen

Gelder aus Studiengebihren sinnvoll eingesetzt hat?

Eher eher nicht | nicht
sinnvoll sinnvoll teils / teils | sinnvoll sinnvoll weild nicht

9. Was kdénnte noch durch Studiengebiihren an der Staats- und Universitatsbibliothek

Hamburg verbessert werden?

Antwort:

Grunddaten

10. Sind Sie Student an einer Hamburger Hochschule?

Ja Nein weild nicht

11. Wie lange sind Sie schon Kunde der Staats- und Universitatsbibliothek Hamburg?

langer als 2 Klrzer als
Jahre 1 -2 Jahre 1 Jahr Kein Kunde | weil} nicht
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Schriftliche Stellungnahmen der SUB

(Die folgenden Seiten enthalten Kopien der schriftlichen Stellungnahmen der

SUB zum Thema.)
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Material zur Verwendung von Studiengebiihren in der SUB
(Stand 04.07.08) Bl6/Wei
[schriftliche Stellungname der SUB] vom 07.07.2008

Umsatzzahlen:

Gesamt (12007 |Anteil
Umsatz08 55.853 (14.018 (25,1
Exe 37.912 [5.896 [15,6
Titel 6.412 990 15,4
Umsatz07 99.535
Umsatz08 (bis 20.6.08) 55.853
Unsatz08 (HR) 118.525
Steigerung 19,1

1. Die Studiengelder ermdglichten die Erneuerung bzw. Ausweitung der
Lehrbuchsammlung um 990 Titeln mit 5.896 Exemplaren. Der Anteil des durch
Studiengebilhren finanzierten Bestandes betragt jetzt 15,6%.

2. Die Auswertung der Umsatzzahlen bis Mitte des Jahres 2008 zeigen deutlich den
Erfolg der Massnahme: Die Hochrechnung auf das Jahr 2008 lasst eine Steigerung des
Umsatzes um knapp 20% erwarten. Der Anteil der aus Studiengelder erworbenen
Lehrblicher am Gesamtumsatz der Lehrbuchsammlung macht 25,1% aus. Mit nur 15,6%
des Bestandes wird also ein gutes Viertel des Umsatzes erzeugt, ein deutlicher Hinweis
auf den Erfolg der Schwerpunktsetzung auf die bekannten Fachergruppen und ein
Zeichen fir die gute Auswahl der Einzeltitel durch die zustandigen Fachreferenten.

Marketing: Info-Schreiben an ASTA (und ahnlich an Dekane u. Fachbibliotheken):
Mehr Studienliteratur in der Stabi
Sehr geehrte Damen und Herren,

die Staats- und Universitatsbibliothek setzt die Studiengeblihren fiir zusatzliche
Studienliteratur ein.

Erstmals ist es méglich, nicht nur hdhere Exemplarzahlen und e-book-Ausgaben von
wichtigen Lehrblchern sondern auch Zweitexemplare von haufig ausgeliehenen und
vielfach vorgemerkten Titeln, den so genannten Rennern, zu erwerben.

Wir haben bereits mit dem Kauf begonnen, so dass schon zum WS 2007/2008 im grof3en
Umfang Lehrblcher, Handblcher und Standardwerke gestaffelt in der
Lehrbuchsammlung, als Zweitexemplar im Selbstausleihbereich oder im Netz zur
schnellen Ausleihe bereit stehen. Die Buchauswahl erfolgt in Abstimmung mit den
Fachbibliotheken; die Lehrenden und die Studierenden kénnen lber die Homepage der
Staatsbibliothek laufend Erwerbungsvorschlage machen, die wir gerne umsetzen.
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Die Bucher tragen einen Aufkleber mit dem Hinweis ,Finanziert durch Studiengebuhren®.

Wir sind zuversichtlich, mit unserer MalRnahme einen wichtigen Beitrag zur Verbesserung
der Literaturversorgung und damit der Studienbedingungen zu leisten. Nutzen Sie unser
Angebot und weisen Sie Ihre Kommilitonen bitte darauf hin.

Mit freundlichen GriiRen
(Prof. Dr. Gabriele Beger)
Flyer, Plakat

Blogeintrag siehe

http://www.sub.uni-hamburg.de/blog/
01-08-07

Mehr Studienliteratur in der Stabi

Abgelegt unter: Aktuelles — DL — 947 Aufrufe

Die Stabi kann in diesem Jahr in groflem Umfang zuséatzliche Lehrblcher, Handbicher
und Standardwerke in mehreren Exemplaren kaufen. Von so genannten Rennern, d.h.
Bichern, die haufig vorgemerkt sind, schafft sie Zweitexemplare an. Die Studienliteratur
ist in der Lehrbuchsammlung und im Selbstausleihbereich aufgestellt und somit schnell
verflgbar.

Auch Sie kénnen uns hier Vorschlage zur Anschaffung von Studienliteratur machen, wir
werden Ihre Winsche weitgehend erflllen!

Die Stabi setzt die Studiengeblhren fiir zusatzliche Studienliteratur ein, unsere
bisherigen Investitionen in diesem Bereich setzen wir fort. Die Blicher tragen einen
Aufkleber mit dem Hinweis “Finanziert durch Studiengebihren”.

s.a. campus Watch der ASTA, dort wird Stabi-MalRnahme explizit gelobt!

2007 Verwendungs- und Verteilungsgrundlagen der Facherbudgets

-Budget (Studienliteratur = 200.000 Studiengebuhren)

ausschlieRlich fur Studienliteratur zu verwenden

nicht deckungsfahig mit m/f-Budget

Studienliteratur muf3 ausleihbar sein

Standort der Studienliteratur kann LBS (Staffelung ab 3

Exe), SAB oder Magazin sein

* Staffelung 3 Exe und mehr geht automatisch in die LBS;
1 oder 2 Exe. automatisch in SAB, es sei denn, formale
Griinde (B-Format) sprechen dagegen

* die Umsatzquote wird zukilnftig auf alle Titel, die aus
dem [-Budget finanziert wurden (unabhangig vom
Standort) bezogen

* Die Zuweisung ist zunachst vorlaufig. Korrekturen sind
noch innerhalb des Jahres denkbar. Es gibt eine Reserve von 7000,- EUR
fir Sonderaktionen

* Aktive Information der Studenten und Bewerbung der

Studienliteratur durch die Stabi (Entwurf fur

Marketingkonzept wird von Fachergruppensprecher

vorbereitet)

* * * *


http://www.sub.uni-hamburg.de/service/erwerbung.html
http://www.sub.uni-hamburg.de/blog/?cat=1
http://www.sub.uni-hamburg.de/blog/?p=655

- XIX -

Verteilungsgrundlage:

Ausgabendurchschnitt der Jahre 1998-2005, korrigiert um

Umsatzzahlen 2004-2005. An Hand der Umsatzzahlen wurden

zwei Blocke gebildet, wobei die Facher des oberen Blocks

insgesamt 10% mehr Umsatz erbrachten, als die des unteren

Blocks. Die 10 % wurden oben anteilig auf die Facher verteilt

und unten abgezogen, jedes Fach hat wenigstens 500 Euro

erhalten, die Zuweisung fir Musik und Kunst den beiden

finanzstarksten Fachern Jur und WiWi abgezogen. Die Reserve von 7000
Euro entspricht 5% der 10 finanzstarksten Facher des oberen Blocks, die
ca. 140.000 EUR auf sich vereinen.
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Studiengebiihren in der SUB [schriftliche Stellungnahme der SUB]
vom 07.07.2008

Lieber Herr Rehberg,

die Statistikdaten der SUB des Jahres 2007, wie sie im Jahresbericht 2007 veréffentlicht
werden hangen als Excel-Datei an. Diese Zahlen kénnen sie gut in Relation zu den
400.000 Euro setzen, die wir aus Studiengebiihren fir Studienliteratur eingesetzt haben.

Im BIX wirken sich die Studiengelder auf 8 der insgesamt 16 Indikatoren aus:
1.3: Ausgaben flr Literatur pro 1.000 primare Nutzer

1.4: Anteil Ausgaben fir elektronische Bestande

2.2: Elektronische Nutzung

3.1: Ausgaben pro Entleiher

3.2: Verhaltnis Erwerbungsausgaben / Personalausgaben

3.3: Mitarbeiterproduktivitat

4.2: Anteil Bibliotheksmittel / Hochschulmittel

4.3: Anteil Dritt-/Sondermittel / Bibliotheksmittel

Die 400.000 Euro aus Studiengebihren sind im BIX bei Dritt- und Sondermittel
subsummiert.

Die Komplexitat des Mitteleinsatzes fiir e-Medien haben wir Ihnen ja bereits erlautert und
im Jahresbericht 2007 finden Sie das allgemeine Finanzierungsmodell skizziert. Die
200.000 Euro sind in e-books und Datenbanken geflossen, die wir in dem Mal mit den
regularen Erwerbungsmitteln 2007 nicht hatten anschaffen kénnen.

e-books

Beachtlich ist das E-Book-Paket des Springer Verlages, das die deutsche Produktion der
Jahre 2006, 2007 und 2008 von Springer und die E-Book-Programme der Verlage
Gabler, B. G. Teubner, Vieweg und VS Verlag, die zur Gruppe ,Springer Business-Media“
gehoren, beinhaltet. Dazu kommen noch mehrere hundert Einzeltitel. Uber e-medien\e-

books kommen sie auf unserer Homepage (http://www.sub.uni-
hamburg.de/emedien/ebooks/index.html) auf der linken Seite zu den Anbietern.

Die Treffermenge der Suchergebnisse ist aber noch unvollstandig. Das o.g. ,Springer-
Paket" ist beispielsweise noch nicht mit seinen Einzeltiteln erfasst.

Als ein herausragender und besonders teurer Einzeltitel ist die Weimarer Ausgabe von
Goethes Werken hervorzuheben.

Beispielhaft zu den Datenbanken waren die drei folgenden zu nennen, die von
Ubergreifenden Interesse sein durften und ein breites Spektrum abdecken.

SourceOECD

SourceOECD ist das Portal der Online-Verdffentlichungen der Organisation for Economic
Cooperation and Development (OECD). Folgende Angebote sind enthalten:

Uber 40 statistische Datenbanken der OECD

Studien der OECD (thematisch sortiert)

Uber 20 regelmaRig erscheinende Zeitschriften und Reihen

ca. 2.000 Monographien (e-Books) und Reports der OECD, erschienen seit 1998;
Erweiterung durch Neuerscheinungen: ca. 150-200 Titel pro Jahr

Mit den ISI Web of Knowledge Backfiles konnte das vorhandene "Web of
Science"-Abonnement um eine wichtige historische Dimension erweitert werden.

In der elektronische Ausgabe des Nationalatlas Bundesrepublik Deutschland_

werden fir jedes Thema Texte, Karten und andere graphische Elemente des analogen


http://rzblx10.uni-regensburg.de/dbinfo/warpto.php?bib_id=sub_hh&color=2&titel_id=497&url=http%3A%2F%2Femedien.sub.uni-hamburg.de%2FNetManBin%2Fnmwebclt.asp%3FCONFIGID%3DUNI_NATATL
http://www.sub.uni-hamburg.de/emedien/ebooks/index.html
http://www.sub.uni-hamburg.de/emedien/ebooks/index.html
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Atlasbandes digital aufbereitet. Neben der Visualisierung der statischen Karten wird dem
Nutzer zusatzlich die Méglichkeit geboten, interaktive thematische Karten unter Auswahl
vorgegebener Indikatoren selbst zu erstellen.

Fir alle diese Neuerwerbungen liegen leider noch nicht die bei den Print-Medien
vorhandenen Nutzungsdaten vor. Die Stabi ist dabei, die Uberwiegend bei den Anbietern
vorhandenen Zugriffsstatistiken auszuwerten. Verwertbare Ergebnisse werden jedoch
nicht vor Ende des Jahres 2008 vorliegen.

In der DBIS-Datenbank finde Sie alle Datenbanken verzeichnet. Die Ampel zeigt an, ob
sie frei im Netz (griin), erworben (gelb) oder fiir uns unzuganglich sind (rot).

Viele GriRe

P. Blédorn und M. Weichert
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Fragen an die Staatsbibliothek Hamburg zur Verwendung der
Studiengebiihren
[schriftliche Stellungnahme der SUB vom 07.07.2008]

Wie wurden wieviel Geldmittel aus Studiengebiihren verwendet?
s. Umsatzzahlen

Wann wurden die MaBnahmen umgesetzt?
Die Umsatzzahlen beziehen sich auf Titel, die seit ca. 5 bis 18 Monaten flir die Ausleihe
zur Verfuigung stehen.

Wurden alle Sachgebiete bei der Vergabe der Mittel gleich behandelt oder wurden
einige bevorzugt?
s. Diagramm und jahresbericht

Was war die Motivation die Geldmittel so einzusetzen?
Gesprach

Gibt es aktuelle Umfragen zur Kundenzufriedenheit oder zur Verwendung der
Studiengebiihren seitens der Staatsbibliothek (auch vor Verwendung der
Geldmittel)?

Nein

Gab es bei der Vergabe der Mittel gesetzliche Vorgaben oder Vorgaben von der
Universitat?
Verwendung erfolgte laut formlosen Antrag

Welche Probleme kann es bei der Verwendung der Mittel geben (z. B. keine
Zeitschriftenbestellung durch unsichere Studiengebiihren)?
Gesprach

Lasst sich schon abschatzen, mit wieviel Mitteln aus Studiengebiihren die
Staatsbibliothek in Zukunft rechnen kann?

Nein. Antrag 2008 fur Studienliteratur, elektronische Ressourcen, zusatzliche Office-
PCs, Offnungszeiten. Realisierung kann nur unter dem Vorbehalt der tatsachlichen
Zuweisung erfolgen.

Gibt es schon Plane was mit zukiinftigen Geldern getan werden soll?
s.a. ASTA-Umfrage

Ist es moglich Kennzahlen iiber die Nutzung der verbesserten Angebote fiir das
Jahr 2008 oder generell zu bekommen?
s. Umsatzzahlen
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Medien-Erwerb aus Studiengebuhren 2007 (000107) :
Verteilung nach DBS-Sachgruppen
[schriftliche Stellungnahme der SUB] vom 07.07.2008

Printmedien-Erwerb aus Studiengebuhren 2007
(000107): Verteilung nach DBS-Sachgruppen

Summe [€] Anteil [%] Fach Fakultat
39.180 19,5 Jura Recht
37.186 18,5 Wiwi WiSo
19.275 9,6 Biol MIN
17.983 9,0 Physik MIN
16.028 8,0 Chem MIN
14.242 7.1 Psych EPB

8.485 4.2 Mathe MIN
6.724 3,4 Inf MIN
4.871 2.4 Geog MIN
4.614 2,3 Pad EPB
4,298 2,1 Soziol WiSo
3.780 1,9 Pol WiSo
3.654 1,8 Gesch Geist
3.131 1,6 sonst Spr Geist
2.890 1,4 Rom Geist
2.015 1,0 Germ Geist
1.863 0,9 Angl Geist
1.825 0,9 Theol Geist
1.718 0,9 Allg Geist
1.271 0,6 Klass Geist
1.162 0,6 Geow MIN
1.077 0,5 Lit Geist
1.047 0,5 Natur MIN
752 0,4 Kommunik Geist
447 0,2 Spo EPB
375 0,2 Tec MIN
294 0,1 Agr MIN
182 0,1 Slaw Geist
99 0,0 Kunst Geist
89 0,0 Philos Geist
58 0,0 Med Med
30 0,0 Umwelt MIN
27 0,0 Musik Geist

200.670 100,0




Medien-Erwerb aus Studiengebiihren 2007 (00sg07 und 000107):

Verteilung der Ausgaben auf die Fakultaten

- XXIV -

Fak. Fak. Fak. Fak. Fak. Fak.
Recht |WiSo |Medizin|EPB  |Geist |MIN | SUMME
fg]MME E-Medien |, 788| 56.734| 20.36020.841|23.778| 42.919| 189.420
ANTEIL EM in % 13 30 11 11 13 23 100
Studienlit. Print [€] | 39.180| 45.264 58|19.302]20.591| 76.276| 200.670
Anteil print in % 20 23 0 10 10 38 100
0
Summe EM+Print 101.99 119.19 390.090
[€] 63.968 7| 20.418/40.143 | 44.369 5 .
Anteil in % 16 26 5 10 11 31 100




- XXV -

Eidesstattliche Versicherung

Hiermit versichere ich, dass ich die benutzten
Hilfsmittel im Literaturverzeichnis vollstdndig
angegeben habe und die Arbeit ohne fremde Hilfe

selbststdndig verfasst habe.

Hamburg, 28. August 2008
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