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Kurzfassung 
 

Im Verlauf der letzten Jahre hat das Thema „Qualität“ auch in öffentlichen 

Bibliotheken zunehmend an Bedeutung gewonnen, da vor allem die Bedürf-

nisse und Leistungserwartungen der KundInnen berücksichtigt werden sol-

len, um eine optimale Qualität der Dienstleistungen anzubieten. 

Eine KundInnenbefragung ist ein geeignetes Instrument, aus der die Wün-

sche, die Anforderungen, die Kritik aber auch die Zufriedenheit der NutzerIn-

nen der Bibliothek zu erfahren sind. Wichtig ist, dass das Thema Qualität mit 

Hilfe mehrerer Instrumente betrachtet wird. 

Am Beispiel der Fachbibliothek Pädagogik und Psychologie der Johannes 

Kepler Universität Linz wurden die NutzerInnen zu ausgewählten Themen 

befragt. Der Zweck dieser Befragung war die NutzerInnenzufriedenheit fest-

zustellen und Informationen über mögliche Verbesserungspotenziale einzu-

holen. Zusätzlich wurden die Instrumente Qualitätszirkel, Best Practice, eine 

Literaturauswertung zu Qualitätsstandards in Bibliotheken, die Erarbeitung 

eines Qualitätskriterienkataloges und der Einbezug ausgewählter Stakehol-

der angewendet. 

Unter der systemischen Betrachtung mit Hilfe des Viable System Model wur-

den die Ergebnisse der einzelnen angewendeten Instrumente dargestellt und 

ein Ausblick auf Möglichkeiten der Qualitätsverbesserung und Weiterentwick-

lungsschwerpunkte für die Fachbibliothek Pädagogik und Psychologie gege-

ben. 
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Abstract 
 

Over the past few years the topic „quality“ has became increasingly important 

in public libraries since, above all, the needs and achievement expectations 

of the customers should be considered in order to be able to offer best quality 

services. 

A customer questionnaire is a suitable instrument to find out the wishes, re-

quirements, criticism and also satisfaction of library users. It is crucial that the 

topic quality is approached using the help of several instruments. 

As in the library for education and psychology of the Johannes Kepler Uni-

versity of Linz the users were asked to selected topics. The purpose of this 

questionnaire was to determine user satisfaction and to receive information 

about the possible potential for improvement. Additionally, instruments of 

quality circle, Best Practice, a literature- evaluation about quality standards in 

libraries, the development of a quality criterion catalogue and the involvement 

of selected stakeholder were used. 

By applying a systemic approach with the help of the “Viable System Model” 

the results of the individually applied instruments could be represented and 

possibilities of quality improvement and a focus on development for the insti-

tute library for education and psychology were given. 
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1.  Einleitung 
 

In den letzten Jahren ist der Begriff „Qualität“ in öffentlichen Institutionen, hier 

sind auch die Bibliotheken einzureihen, zu einem Schwerpunktthema gewor-

den. Steigende KundInnenanforderungen und –erwartungen veranlassen 

öffentliche Einrichtungen, sich vor allem mit der Qualität ihrer angebotenen 

Dienstleistungen auseinander zu setzen.1 Dabei sind nicht nur die Wahr-

nehmungen der KundInnen, sondern auch der MitarbeiterInnen zu berück-

sichtigen.2 Im Rahmen dieser Bachelorarbeit sollen beide Seiten am Praxis-

beispiel der Fachbibliothek Pädagogik und Psychologie der Johannes Kepler 

Universität Linz mit Hilfe ausgewählter Instrumente und Methoden des Quali-

tätsmanagements betrachtet werden. 

 

1.1.  Ausgangslage 
Universitäts- und Hochschulbibliotheken versorgen primär die Universitäts- 

oder Hochschulangehörigen mit Literatur. Die zur Verfügung gestellte Litera-

tur dient sowohl der Lehre als auch der Forschung. Gesammelt werden die 

Literaturbestände je nach einer bestimmten Fachrichtung mit unterschiedli-

cher Anzahl an Exemplaren und Bänden.3  

Die Bibliothek als Dienstleistungsbetrieb versorgt die NutzerInnen mit den 

geforderten Informationen.4 Es sollen die Bedürfnisse und die Leistungser-

wartungen der NutzerInnen der Bibliothek berücksichtigt werden, um eine 

optimale Qualität der Dienstleistungen anbieten zu können. Eine KundInnen-

befragung ist ein geeignetes Instrument, aus der die Wünsche, die Anforde-

rungen, die Kritik aber auch die Zufriedenheit der NutzerInnen der Fachbib-

liothek zu erfahren sind.  Wichtig ist, dass das Thema Qualität mit Hilfe meh-
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rerer Methoden und Instrumente des Qualitätsmanagements bearbeitet 

wird.5 

Vor der Festlegung der Implementierung von Methoden und Instrumenten 

des Qualitätsmanagements in der Fachbibliothek sollte diese systemisch be-

trachtet werden. Mit Hilfe des Viable System Model (VSM) kann die Fachbib-

liothek als System dargestellt werden und es werden jene Funktionen abge-

bildet, die für die Fachbibliothek notwendig sind. Mit Hilfe von Methoden und 

Instrumenten gibt es verschiedene Möglichkeiten der Steuerung einer opti-

malen Qualität und der Weiterentwicklung der Fachbibliothek. 

1.2.  Forschungsfrage und Zielsetzung 
Die dargestellte Ausgangssituation lässt folgende zentrale Forschungsfra-

gen ableiten: 

·  Was bedeutet Qualität in einer Fachbibliothek in Theorie und Praxis 

und welche Kriterien sind dabei maßgeblich? 

·  Wie kann erhoben werden, inwieweit diese Kriterien auf Grund ver-

schiedener Ansprüche erfüllt werden müssen, um eine optimale Quali-

tät zu erreichen? 

·  Wie kann diese optimale Qualität in einem System der Fachbibliothek 

festgelegt und angesteuert werden? 

 
Ziel  dieser Arbeit ist: 

·  Die Durchführung und Implementierung eines Qualitätszirkels mit den 

MitarbeiterInnen der Fachbibliothek. Dabei sollen Vorschläge zur Qua-

litätsverbesserung und deren Umsetzung erarbeitet werden. 

·  Die Erstellung eines Qualitätskriterienkataloges für die Fachbibliothek 

Pädagogik und Psychologie. Dieser Katalog soll nicht nur die Nutzer-

Innen der Bibliothek betrachten, sondern auch die MitarbeiterInnen 

und die Ausstattung der Bibliothek mit einbeziehen. 

·  Mittels einer Online-Befragung der Wirtschaftspädagogik-

Studierenden der Johannes Kepler Universität soll die NutzerInnenzu-
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friedenheit festgestellt werden. Zusätzlich werden Informationen über 

mögliche Verbesserungen eingeholt. 

·  Aus den gewonnenen Daten der NutzerInnenbefragung (KundInnen-

befragung) sollen hinsichtlich einer höheren NutzerInnenzufriedenheit 

Verbesserungspotenziale aufgezeigt werden. 

Abschließend soll eine systemische Betrachtung der Fachbibliothek und 

Möglichkeiten der Steuerung der Qualität erarbeitet werden. 

1.3.  Vorgehensweise, Methodik und Aufbau der Arbei t 
Die vorliegende Arbeit gliedert sich in sieben Hauptkapitel. Nach der Einlei-

tung geben die ersten zwei Kapitel einen theoretischen Überblick über Kund-

Innenorientierung, Dienstleistungsqualität, Qualitätsmanagement und die 

systemische Betrachtung einer Bibliothek. Das vierte und fünfte Kapitel zei-

gen die praktische Anwendbarkeit an einem Beispiel und das sechste Kapitel 

beinhaltet die Ergebnisse und den Ausblick, die im siebenten Kapitel zur Be-

antwortung der Forschungsfragen zusammengefasst werden. 

Die nachfolgende Darstellung stellt den Aufbau  der Arbeit dar: 

Einleitung 

Definitionen und theoretische Grundlagen zur Qualität in Bibliotheken 

Die systemische Betrachtung einer Bibliothek und die Beiträge von Quali-

tätsmanagement 

Praxisbeispiel: Fachbibliothek Pädagogik und Psychologie der Johannes 

Kepler Universität Linz 

Auswertung der Online Befragung der NutzerInnen 

Ergebnisse und Ausblick 

Resümée 

Abbildung 1: Aufbau der Bachelorarbeit6 
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In der Einleitung wird auf die Ausgangslage, die daraus abgeleiteten For-

schungsfragen und die Forschungsziele eingegangen. Die Vorgehensweise, 

die Methodik und der Aufbau der Arbeit werden erläutert.  

Der zweite Teil beschäftigt sich mit den Definitionen zu den Themen KundIn-

nenorientierung, Dienstleistungsqualität und Qualitätsmanagement. Dabei 

werden auf den Einbezug von zusätzlichen Anspruchsgruppen, auf die Be-

sonderheiten der Dienstleistungen in wissenschaftlichen Bibliotheken, der 

Definition von Qualitätskriterien und auf ausgewählte Instrumente des Quali-

tätsmanagements, wie z. B. Qualitätszirkel, Benchmarking, NutzerInnenbe-

fragung, ausführlicher eingegangen. 

Im dritten Teil der Arbeit erfolgen die systemische Betrachtung einer Biblio-

thek und die Möglichkeiten der Steuerung von Qualität. Welche Methoden 

und Instrumente sind dazu notwendig, auch für die Beantwortung der For-

schungsfragen. 

Das Praxisbeispiel, die Fachbibliothek Pädagogik und Psychologie der Jo-

hannes Kepler Universität (JKU) Linz, wird im vierten Kapitel vorgestellt. Die 

durchgeführten Arbeiten, wie der Qualitätszirkel, der Vergleich mit anderen 

Bibliotheken und mit der Literatur, die Festlegung eines Qualitätskriterienka-

taloges und eine Online-Befragung, werden detailliert erklärt. Im fünften Kapi-

tel wird die Auswertung der Online-Befragung dargestellt. Die systemische 

Betrachtung der Fachbibliothek zur übersichtlichen Darstellung der Ergebnis-

se und notwendige Steuerungsmöglichkeiten für die Erreichung einer optima-

len Qualität werden im sechsten Kapitel erarbeitet. Abschließend werden die 

die Antworten auf die Forschungsfragen und der gesetzten Ziele dieser Ba-

chelorarbeit zusammengefasst dargelegt. 

Die Methodik  der Arbeit ist einerseits eine umfassende Literaturrecherche 

und andererseits praktisch durchgeführte Arbeiten. Es wurden mit den Mitar-

beiterInnen der Fachbibliothek, mit der Leitung der Hauptbibliothek und mit 

der Studienvertretung Wirtschaftspädagogik (Wipäd) Gespräche bezüglich 

Qualität der Fachbibliothek geführt. Ein Vergleich mit der Büchereizentrale 

Niedersachen, der Bibliothek der Wirtschaftsuniversität (WU) Wien und der 

Literatur von Kissel (1996), Bibliotheksmanagement – Anspruch, Wirklichkeit 
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und Perspektiven, wurde durchgeführt.  Darauf aufbauend wurde ein Quali-

tätskriterienkatalog für die Fachbibliothek Pädagogik und Psychologie er-

stellt. Eine umfassende quantitative Online-Befragung lieferte zusätzliche 

Informationen über Qualitätsverbesserungsvorschläge. 
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2. Definitionen und theoretische Grundlagen zur 
Qualität in Bibliotheken 
 

Im diesem Kapitel wird auf die Bereiche KundenInnenorientierung, Dienst-

leistungsqualität und Qualitätsmanagement eingegangen. Nach der Definiti-

on der Begriffe erfolgt eine theoretische Betrachtung unter dem Aspekt der 

Besonderheiten einer Bibliothek. 

 

2.1. KundInnenorientierung 
Der Begriff der KundInnenorientierung betrachtet die Zweierbeziehung zwi-

schen KundIn und Unternehmen. Hauptaugenmerk liegt auf der Erfüllung der 

KundInnenwünsche.7 Somit ist KundInnenorientierung  

„…die umfassende, kontinuierliche Ermittlung und Analyse der indivi-

duellen Kundenerwartungen, sowie deren internen und externen Um-

setzung in unternehmerische Leistungen, sowie Interaktion im Rah-

men des Relationship- Marketing-Konzeptes mit dem Ziel, langfristig 

stabile und ökonomisch vorteilhafte Kundenbeziehungen zu etablie-

ren.“8 

Das Ziel ist, den KundInnennutzen zu erhöhen und dauerhaft feste Bezie-

hungen aufzubauen.9 Um den KundInnenerwartungen optimal gerecht zu 

werden, müssen nicht nur die im KundInnenkontakt stehenden MitarbeiterIn-

nen, sondern auch umfassende Managementprozesse berücksichtigt wer-

den.10 

Im Bibliothekswesen ist die BenutzerInnenorientierung ein bedeutendes Leis-

tungsmerkmal. Die unterschiedlichen Literatur- und Informationsbedürfnisse 

der BenutzerInnen der Bibliothek sind maßgeblich für das Bestandsangebot. 
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Das Ziel ist ein nachfrageorientiertes Medienangebot mit einer zielgruppen-

orientierten Literatur- und Informationsversorgung zu schaffen. Um die Wün-

sche und die Bedürfnisse der BibliotheksbenutzerInnen zu erfahren, eignen 

sich vorwiegend NutzerInnenumfragen.11 

Da wissenschaftlichen und öffentlichen Bibliotheken beschränkte Geld- und 

Personalmittel zur Verfügung stehen, gilt es neue Methoden der Bibliotheks-

steuerung und der Personalentwicklung anzuwenden. Beispiele dafür sind 

die Überprüfung der Arbeitsabläufe, ihre Bewertung nach Effektivität und 

Qualität und die Analyse der Kosten und Nutzen. Erstrebenswert ist es, mit 

den vorhandenen Mitteln die optimale Leistung für die NutzerInnen anzubie-

ten.12 

 

2.1.1. Einbezug zusätzlich notwendiger Anspruchsgru ppen 

Sozialwissenschaftlich betrachtet sind Unternehmen eine Vereinigung von 

verschiedenen Anspruchsgruppen. Dazu gehören interne und externe Per-

sonengruppen, die vom Unternehmenshandeln betroffen sind und als Stake-

holder bezeichnet werden.13 Stakeholder leisten Beiträge an das Unterneh-

men und erwarten dafür Gegenleistungen.14 
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In der folgenden Tabelle sind ausgewählte Anspruchsgruppen angeführt. 

Anspruchsgruppen  Anspruch gegenüber der Un-

ternehmung 

Beitrag zur Unter-

nehmung 

Arbeitnehmer Leistungsgerechte Entlohnung, 

motivierende Arbeitsbedingun-

gen, Arbeitsplatzsicherheit 

Ausführende Arbeit 

Management Gehalt, Macht, Einfluss, Presti-

ge 

Dispositive Arbeit 

Kunden Preisgünstige und qualitative 

Güter 

Abnahme hochwer-

tiger Güter 

Lieferanten Zuverlässige Bezahlung, lang-

fristige Lieferbeziehungen 

Lieferung hochwer-

tiger Güter 

Allgemeine Öffent-

lichkeit 

Steuerzahlungen, Einhaltung 

der Rechtsvorschriften, scho-

nender Umgang mit der Um-

welt 

Infrastruktur, 

Rechtsordnung, 

Umweltgüter 

 

Tabelle 1: Ansprüche und Beiträge der Stakeholder gegenüber dem Unter-
nehmen15 

 

Aufgabe der Unternehmensleitung ist es, im Sinne des Stakeholder-

Konzeptes, die Interessen der verschiedenen Anspruchsgruppen zu berück-

sichtigen.16 
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Für wissenschaftliche Bibliotheken hat der Stakeholder-Ansatz in den letzten 

Jahren eine umfassende Bedeutung erhalten. Ausgewählte Stakeholder wis-

senschaftlicher Bibliotheken sind:17 

·  die primäre NutzerInnengruppe (Angehörige der Institution) 

·  andere BenutzerInnen 

·  das Bibliothekspersonal 

·  die Leitung der Institution 

·  die GeldgeberInnen 

·  kooperierende Bibliotheken 

·  die Gesellschaft usw. 

Daraus resultiert, dass strategische und konkrete Qualitätsziele nicht allein 

von der Bibliothek, sondern den Einbezug der Stakeholder benötigen, um 

definiert werden zu können.18 

 

2.2. Dienstleitungsqualität 
Der besondere Aufbau der Dienstleistungen erfordert eine Auffassung aus 

KundenInnensicht als auch aus der Sicht des Unternehmens und des Wett-

bewerbs. Sie sollen nicht nur die produktbezogenen Anforderungen erfüllen, 

sondern vor allem auch den KundInnenerwartungen gerecht werden.19 

Bruhn definiert Dienstleistungsqualität wie folgt: 

„Dienstleistungsqualität ist die Fähigkeit eines Anbieters, die Beschaf-

fenheit einer primär intangiblen und der Kundenbeteiligung bedürfen-

den Leistung gemäß den Kundenerwartungen auf einem bestimmten 

Anforderungsniveau zu erstellen. Sie bestimmt sich aus der Summe 
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der Eigenschaften bzw. Merkmale der Dienstleistung, bestimmten An-

forderungen gerecht zu werden.“20 

Diese Definition besagt, dass das Leistungsniveau der Dienstleistung von 

deren Aussehen abhängt, das wiederum durch die Präferenzen der KundIn-

nen beeinflusst wird.21 Dienstleistungen werden durch internes Leistungspo-

tenzial bereit gestellt und erst durch den Einbezug der KundInnen finalisiert. 

Der Dienstleistungsbegriff lässt sich in drei Phasen einteilen. Unterschieden 

wird zwischen dem Dienstleistungspotenzial (Bereitstellen der Dienstleis-

tung), dem Dienstleistungsprozess (die Kombination des Dienstleistungspo-

tenzials mit den KundInnen) und dem Dienstleistungsergebnis (der Nutzen 

für die KundInnen).22 Das Qualitätsurteil bilden sich die KundInnen durch den 

Vergleich der erwarteten und der tatsächlich wahrgenommen Qualität der 

Dienstleistung.23 

 

2.2.1. Besonderheiten der Dienstleistungen in wisse nschaftlichen 
Bibliotheken 

Die Dienstleistungen der Bibliotheken dienen der Informationsversorgung der 

Öffentlichkeit oder jener Institution, der die Bibliothek zugeordnet ist. Hierbei 

geht es originär um das Sammeln, Erschließen und das Verfügbarmachen 

von Literatur, Medien und Informationen aller Art.24 Universitäts- und Hoch-

schulbibliotheken versorgen vor allem die Hochschulangehörigen, d. h. die 

ProfessorInnen, DozentInnen, AssistentInnen, Studierende, mit der von ih-

nen benötigten Literatur für die Lehre und die Forschung. Gesammelt werden 

zusätzlich alle Publikationen, die an der Hochschule oder Universität ange-

fertigt werden.25 
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Das Dienstleistungspotenzial der Bibliotheken, also die erste Phase26 der zu 

erstellenden Dienstleistung, wird mit ihrer Ausstattung mit Büchern, Zeit-

schriften, EDV, den Räumlichkeiten, der Kompetenz der MitarbeiterInnen 

usw. abgebildet. Die zweite Phase, der Dienstleistungsprozess, beinhaltet 

aus Sicht der NutzerInnen die Wartezeiten, fehlerhafte Auskünfte bei Anfra-

gen, die Arbeitsplatzbedingungen, die Raumatmosphäre, die Freundlichkeit 

und Hilfsbereitschaft des Personals usw. Um zum Dienstleistungsergebnis zu 

gelangen, wird die Mitwirkung der NutzerInnen am Leistungsprozess benö-

tigt. Die BibliotheksbenutzerInnen arbeiten an der Beschaffung der benötig-

ten Informationen mit, in dem sie selbstständig Kataloge nutzen, NutzerIn-

nenhinweise einholen, Bibliotheksschulungen besuchen etc. Die Fähigkeit 

und die Bereitschaft der BibliotheksbenutzerInnen zur Mitarbeit beeinflussen 

die Dienstleistungsqualität.27 

 

2.3. Qualitätsmanagement 
Um auf das Qualitätsmanagement eingehen zu können, ist vorerst der Begriff 

Qualität  zu bestimmen. Das Wort Qualität leitet sich vom lateinischen Wort 

„qualitas“ ab, das übersetzt in die deutsche Sprache „Beschaffenheit“ heißt.28 

Inhaltlich betrachtet, bedeutet Qualität, dass bestimmte Anforderungen der 

Stakeholder eines Unternehmens oder einer Organisation erfüllt werden.29 

Geiger/Kotte definieren Qualität auch als eine „Relation zwischen realisierter 

Beschaffenheit und geforderter Beschaffenheit“.30  

Für Bibliotheken trifft die Definition der DIN EN ISO 8402 „Qualität ist die Ge-

samtheit von Merkmalen (und Merkmalswerten) einer Einheit bezüglich ihrer 

Eignung, festgelegte und vorausgesagte Erfordernisse zu erfüllen“31 am Bes-

ten zu. Qualität wird unter der serviceorientierten Konzeption gesehen und 

betrifft die gesamte Organisationsstruktur der Bibliothek. Der Zweck einer 
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Dienstleistung ist die Erfüllung der von KundInnen definierten Wünsche. Da-

bei geht es nicht nur um die aktuelle Nachfrage, sondern es sollen auch zu-

künftige  Anforderungen betrachtet werden, welche wichtig für den Be-

standsaufbau der Bibliothek sind.32 

Qualitätsmanagement  wird nach DIN EN ISO 9000:2005 definiert als „Ma-

nagementsystem zum Leiten und Lenken einer Organisation bezüglich Quali-

tät“.33 Alle Maßnahmen die notwendig sind, um die Qualität der angebotenen 

Dienstleistungen zu sichern bzw. zu verbessern, fallen unter den Bereich 

„Qualitätsmanagement“.34 Dazu zählen die Festlegung der Qualitätspolitik, 

der Qualitätsziele, die Qualitätsplanung, die Qualitätslenkung, die Qualitäts-

sicherung und die Qualitätsverbesserung. Zu berücksichtigen sind zusätzlich 

zahlreiche Einflussfaktoren wie z. B. die Wirtschaftlichkeit, die Gesetzge-

bung, die KundInnenzufriedenheit und die Umwelt. Die Unternehmensleitung 

trägt die Verantwortung für das Qualitätsmanagement und hat für die Umset-

zung zu sorgen. Auch die Einbeziehung und das Engagement der Mitarbeite-

rInnen ist ein wichtiger Teil des Qualitätsmanagements.35 

Inhalt des Qualitätsmanagements in öffentlichen Bibliotheken  ist die syste-

matische, effektive und effiziente KundenInnenorientierung bzw. Stakehol-

derorientierung. Erstrebenswert ist die ständige Verbesserung der Qualität 

bezogen auf die Anforderungen und Bedürfnisse der Stakeholder.36  

Nach den Ausführungen von Poll/te Boeckhorst sieht das Qualitätsmana-

gement  für Bibliotheken folgendermaßen aus:37 

·  „Den Auftrag der Bibliothek und ihre primäre Nutzergruppe zu definie-

ren 

·  die festgelegten oder vorausgesetzten Erfordernisse der Benutzer zu 

eruieren 
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·  Fern- und Nahziele zu setzen 

·  adäquate Dienstleistungen zu schaffen 

·  diese Dienstleistungen (…) anzubieten 

·  die Leistung zu messen sowie Leistung und Ziele zu vergleichen 

·  eine Struktur der kontinuierlichen Leistungsverbesserung aufzubauen  

·  ein Klima von Benutzerorientierung und Dienstleistungsqualität zu 

schaffen.“ 

Das Qualitätsmanagement strebt ein auf die Stakeholder abgestimmtes und 

leistbares Niveau an. Es dient auch dazu, dass mehr Transparenz  bezüglich 

der Ziele, Prozesse und Probleme aufgezeigt und somit eine Grundlage für 

Steuerungsmöglichkeiten  geschaffen wird und Ressourcen effektiv einge-

setzt werden. Die Einbindung der MitarbeiterInnen erhöht die Motivation und 

die Zufriedenheit. Die Arbeitsbedingungen und die Arbeitsatmosphäre für die 

MitarbeiterInnen, die Möglichkeiten der Weiterbildung und Weiterentwicklung 

sowie die Gestaltung der Arbeitszeiten und eine angemessene Entlohnung 

gilt es im Qualitätsmanagement zu betrachten.38 

Wenige Bibliotheken haben ganzheitliche Qualitätsmanagementmethoden 

bereits umgesetzt. Qualitätsmanagement kann auch in kleinen Schritten ein-

gesetzt werden.39 Im nächsten Kapitel werden ausgewählte Qualitätsmana-

gementinstrumente und deren Einsetzbarkeit näher betrachtet. 

 

2.4. Ausgewählte Instrumente des Qualitätsmanagemen ts 
In den folgenden Kapiteln wird auf die Qualitätsmanagementinstrumente, wie 

Qualitätszirkel, Best Practice (Benchmarking), Qualitätskriterienkatalog und 

KundInnenbefragung allgemein und auf deren Anwendbarkeit speziell in Bib-

liotheken, eingegangen.  
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2.4.1. Qualitätszirkel 

Ein Qualitätszirkel ist  

„eine kleine, zielorientiert arbeitende Gruppe von Mitgliedern einer Or-

ganisation, die aufgrund ihres arbeitsspezifischen Wissens und ihrer 

Erfahrungen Vorschläge zu Themen der eigenen Arbeitsausführung 

und der zugehörigen Arbeitsergebnisse erarbeitet und mit dem Ziel 

diskutiert, Qualitätsverbesserungen vorzuschlagen und sie ggf. selbst 

zu realisieren.“40 

Auf freiwilliger Basis erfolgen regelmäßige Treffen von MitarbeiterInnen, die 

von einer/einem Kollegin/Kollegen geleitet bzw. moderiert werden. Die Be-

sprechungen erfolgen während der regulären Arbeitszeit und dauern ca. ein 

bis zwei Stunden. Bestimmte Probleme einer Abteilung bzw. Institution wer-

den besprochen und dazu Lösungen erarbeitet, deren Umsetzung in der 

Verantwortung der Gruppenmitglieder liegt. Die/Der Vorgesetzte wird über 

das Ergebnis informiert.41 Qualitätszirkel leisten einen erheblichen Beitrag 

zur Selbstverwirklichung der MitarbeiterInnen, steigern die Arbeitszufrieden-

heit und fördern die Motivation.42 

Da die MitarbeiterInnen einer Bibliothek ein Teil der Stakeholder der Biblio-

thek sind und diese zur Zielsetzung miteinbezogen werden sollen,43 eignet 

sich dazu der Qualitätszirkel. Die MitarbeiterInnen sind an der Entschei-

dungsfindung für Probleme in Ihrem Aufgabenbereich beteiligt und können 

ihr Fachwissen zur Lösungsfindung einsetzen. Dies erhöht die Motivation der 

Beteiligten und trägt wesentlich zur Zufriedenheit bei. 

 

2.4.2. Best Practice 

Unter Benchmarking versteht man den „Prozeß [!] des Vergleichens und 

Messens der eigenen (…) Dienstleistungen und Prozesse mit den besten 
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Wettbewerbern (…).“44 Der Vergleich mit den Besten ist wichtig für das eige-

ne Unternehmen, um Ineffizienzen aufzudecken.45 Ziel ist es, von den Bes-

ten zu lernen, die wirkungsvollsten Methoden (Best Practice) herauszufinden 

und zu adaptieren.46  

Grundsätzlich wird zwischen drei Arten des Benchmarkings differenziert:47 

·  Internes  Benchmarking: Hier wird mit einzelnen Standorten, Abteilungen, 

Bereichen, Niederlassungen etc. eines Unternehmens verglichen. 

·  Wettbewerbsorientiertes  Benchmarking: Dabei werden die eigenen 

Leistungen mit jenen des unternehmensexternen Mitwettbewerbs vergli-

chen. 

·  Funktionales  Benchmarking: Ausgewählte Bereiche werden mit den 

Besten der Branche, eventuell auch mit den Marktführern, verglichen.  

Im Laufe der letzten Jahre hat Benchmarking einen hohen Stellenwert er-

reicht und es können zusätzlich wertvolle Informationen aus der Literatur er-

worben werden.48 

Das Benchmarking ist relativ kostengünstig und es bewirkt, dass im Unter-

nehmen über den effektiven Einsatz der vorhandenen Potenziale nachge-

dacht wird und zusätzlich werden damit Innovationen gefördert.49 

Die Schritte bei der Anwendung  des Benchmarking sind die Festlegung des 

Objektes d. h. der Fokus liegt entweder auf einer Teilleistung, ausgewählten 

Leistungen oder auf dem gesamten Unternehmen. In einem weiteren Schritt 

wird der Benchmarking-Partner fixiert. Zum Abschluss werden beide mit den 

ausgewählten Bereichen miteinander verglichen.50 
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Für Bibliotheken ist Benchmarking vor allem für einzelne Leistungen geeig-

net. Systeme wie der BIX (Bibliotheksindex für wissenschaftliche Bibliothe-

ken) und das DBS (Deutsche Bibliotheksstatistik) Indikatorenraster sind dar-

auf ausgerichtet.51 Beim Vergleich werden die Besten identifiziert. Das Ziel 

ist, diese Vergleiche genauer zu betrachten und daraus für die eigene Biblio-

thek Qualitätskriterien abzuleiten und Maßnahmen zu setzen.52 

 

2.4.3. Qualitätskriterienkatalog  

Beim umfassenden Qualitätsmanagement wird oftmals auch von Kriterien 

und Kennzahlen gesprochen. Darunter werden Merkmale bzw. Merkmals-

werte verstanden. Beim Thema KundenInnenzufriedenheit wird von Faktoren 

gesprochen. Die Ausarbeitung und das Festlegen der Kriterien sollten durch 

die Leitung erfolgen. Dabei erfolgt eine Orientierung an Qualitätspreisen, wie 

z. B. der Malcom Baldrige National Quality Award (USA). Es wird eine fort-

laufende Nummer angegeben, die Merkmalsgruppen angeführt und Bewer-

tungspunkte vergeben.53 Dazu ein Beispiel in der folgenden Tabelle. 

Nummer Merkmalsgruppen Punkte 

1 

1.1 

1.2 

Führung 

Organisatorische Leitung 

Gesellschaftliche Verantwortung 

120 

70 

50 

2 

2.1 

Strategische Planung 

Entwicklung der Strategie 

85 

40 

 

Tabelle 2: Merkmalsgruppen des Malcolm Baldrige National Quality Award 
(USA) und deren Bewertung nach Punkten54 
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Ein zusätzlicher Orientierungspunkt sind die Interessenspartner (Stakehol-

der) des Unternehmens. Diese Interessen können sehr unterschiedlich sein, 

wichtig ist jedoch, dass alle eine zufrieden stellende Qualität wünschen.55 

Für wissenschaftliche Bibliotheken liegt seit 1998 die ISO-Norm 11620 („In-

formation and Documentation – Library Performance Indicators“) vor. Die in 

dieser Norm vorgeschlagenen Indikatoren sind objektiv und durch Skalen 

messbar. Die Leistungsindikatoren betreffen vor allem die Wirtschaftlichkeit, 

die Produktivität, die Bearbeitungsgeschwindigkeit, die Erfolgs- bzw. Fehler-

quoten, die Verfügbarkeit von Titeln und die Marktdurchdringung der Biblio-

thek. Die Messgröße BenutzerInnenzufriedenheit beruht auf subjektiven 

Wahrnehmungen und kann durch BenutzerInnenbefragungen erhoben wer-

den.56 Zum Thema BenutzerInnenbefragung wird im nächsten Kapitel näher 

eingegangen. 

 

2.4.4. KundInnenbefragung 

Im Rahmen des Qualitätsmanagements sind KundInnenbefragungen eine 

gebräuchliche Methode, um Informationen über die Effektivität von Quali-

tätsmaßnahmen und den Wünschen der KundInnen zu erhalten. Bei konti-

nuierlicher Durchführung der Befragungen über einen längeren Zeitraum 

werden Vergleichsdaten gewonnen, die Aufschluss über die Veränderungen 

der Qualität seitens der Wahrnehmung durch die KundInnen geben.57 Bei der 

Anwendung von KundInnenbefragungen ist zu beachten, dass bestimmte 

geforderte Veränderungen auch tatsächlich umgesetzt werden.58 

 

Was ist das Ziel einer KundInnenbefragung in einer Bibliothek? 

Die KundInnen- bzw. NutzerInnenbefragung in Bibliotheken sollte auf der 

einen Seite direkte Informationen für Leistungskriterien für die Bibliothek lie-
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fern und auf der anderen Seite hilft es abzuklären, ob die angebotenen Leis-

tungen den NutzerInnen entsprechen, wo es Probleme gibt,  wo Verbesse-

rungspotenzial besteht und sie liefert eventuell auch schon Lösungsvor-

schläge dazu.59 Die Grundvoraussetzung für das Gelingen einer KundInnen-

befragung ist die genaue Klärung der Aufgabe und des zu erreichenden 

Ziels, um schlussendlich aussagekräftige Informationen zu erhalten.60
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3. Die systemische Betrachtung einer Bibliothek 
und die Beiträge von Qualitätsmanagement 
 

Auf den Begriff System und das Viable System Model (VSM) wird in diesem 

Kapitel eingegangen. In Kontext zu Qualitätsmanagement werden Steue-

rungsmöglichkeiten der Qualität bearbeitet. 

 

3.1. Die systemische Betrachtung 
Unter dem Begriff „System“ ist ein Gebilde, das „aus einer Menge von Ele-

menten, die Eigenschaften besitzen, und welche durch Beziehungen mitein-

ander und mit der Umwelt zur Verfolgung gesetzter Ziele verknüpft sind“61 zu 

verstehen. Dies trifft auch auf Unternehmen zu, da sie offene, dynamische, 

zielorientierte, komplexe und soziale Systeme darstellen.62  

Um die komplexen Zusammenhänge von Systemen besser zu verstehen, 

eignet sich zur Veranschaulichung die Kybernetik. Die Kybernetik befasst 

sich damit, wie die in Verbindung stehenden Teile in Beziehung zu setzen 

sind, sodass ein geplanter, gleich bleibender Zustand des Gesamten erlangt 

werden kann.63  

Das „Viable System Model“  (VSM) oder das Modell des „Lebensfähigen 

Systems“ ist eine Basis, die diesen Kreislauf darstellt und jene Funktionen 

abbildet, die für das Überleben einer Organisation notwendig sind.64 
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Die folgende Grafik bildet den Kreislauf ab. 

 

Abbildung 2: Viable System Model65 

 

Die Funktion 1  beschreibt die operativen Funktionen, die Leitung und die 

Kernleistungen. Damit werden die Arbeitsabläufe, die Kern-, Leitungs- und 

Unterstützungsprozesse abgebildet. Zu beachten ist, dass Rückmeldungen 

aus der Umwelt (z. B. von KundInnen, MitarbeiterInnen etc.) berücksichtigt 

werden. Die Abstimmung der operativen Einheiten stellt die Funktion 2  dar. 

Dabei geht es um Prozesse der Abstimmung und der Verteilung der Res-

sourcen, wobei vereinbarte Spielregeln und Termine zu beachten sind. Das 
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operative Management umfasst die Funktion 3 . Aufgaben sind die inhaltliche 

Planung, Steuerung und Controlling der Prozesse. Gesetzte Ziele werden mit 

den tatsächlichen Vorgängen abgestimmt und zielorientiert gesteuert. Not-

wendig sind Informations-, Austausch- und Revisionsprozesse, welche mit 

der Funktion 3*  abgebildet werden. Es erfolgt eine Verbindung der Steue-

rung mit dem operativen Handeln. Die langfristigen Planungs-, Steuerungs- 

und Controllingprozesse werden durch die Funktion 4 , welche dem strategi-

schen Management zuzuordnen ist, dargestellt. Wichtig ist hierbei, dass ein 

kontinuierlicher Austauschprozess mit der Umwelt besteht, diese beobachtet 

und analysiert wird, um neue innovative Ideen für die Zukunft zu entwickeln 

und sich das Unternehmen/die Bibliothek rechtzeitig darauf einstellen kann 

(z. B. notwendige Ressourcen akquirieren). Zu beachten sind die Werte, wel-

che in Funktion 5  abgebildet werden, eines Unternehmens/einer Institution. 

Diese werden durch Visionen, Leitbilder, Normen und langfristige Konzepte 

dargestellt und sind im normativen Management angesiedelt.66 

Generell ist es bei diesem Modell notwendig, dass die Kommunikation zwi-

schen den Funktionsträgern gut funktioniert, sodass ein ständiger Austausch 

mit Verbesserungen gewährleistet ist, um die optimale Qualität zu errei-

chen.67 

 

3.1. Möglichkeiten der Steuerung der Qualität 
In diesem Kapitel wird auf ausgewählte Instrumente zur Qualitätssteuerung 

eingegangen. Besonders für Dienstleistungsunternehmen ist es ratsam, in 

regelmäßigen Abständen KundInnenbefragungen  durchzuführen.68 Dabei 

handelt es sich nicht nur um das Erfassen der relevanten Qualitätskriterien 

von Seiten der KundInnen/NutzerInnen, sondern mit dieser Maßnahme kann 

auch die Wirkung von Qualitätsmaßnahmen festgestellt werden.69 
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Ein Qualitätszirkel 70 mit den MitarbeiterInnen, der in regelmäßigen Abstän-

den einberufen wird, kann als Instrument zur Qualitätssteuerung eingesetzt 

werden. Besonders jene MitarbeiterInnen die in direktem KundInnenkontakt 

stehen, besitzen ein umfassendes Wissen zur Lösung von Problemen im 

Bereich der Dienstleistungsqualität.71 

Im Rahmen des MitarbeiterInnengesprächs  können Verantwortungen und 

Aufgaben klar definiert und zusätzlich Zielvereinbarungen mit den Mitarbeite-

rInnen getroffen werden, um eine Sicherstellung und Verbesserung der Qua-

lität zu erreichen.72 

Ergänzend zu den MitarbeiterInnengesprächen und zum Qualitätszirkel kann 

ein betriebliches Vorschlagswesen  sinnvoll sein. Dabei werden Qualitäts-

probleme von den MitarbeiterInnen aufgegriffen und Lösungen erarbeitet und 

umgesetzt. Motivierend ist es für die MitarbeiterInnen, wenn Vorschläge eine 

Anerkennung, materiell oder immateriell, erfahren.73 

Sinnvoll ist es, systemisch betrachtet, wenn in Institutionen in regelmäßigen 

Abständen Revisionen  statt finden.74 

Die angeführten Instrumente zur Steuerung der Qualität stellen eine Auswahl 

möglicher Methoden dar. Jedes Unternehmen oder jede Institution wählt jene 

Instrumente aus, die für sie passend sind. Im Rahmen der Bachelorarbeit soll 

eine Auswahl dieser Instrumente zur praktischen Beantwortung der For-

schungsfragen dienen.  

Im nächsten Kapitel wird auf den Praxisteil eingegangen. Am Beispiel der 

Fachbibliothek Pädagogik und Psychologie erfolgt die Veranschaulichung der 

erarbeiteten Theorie zum Qualitätsmanagement, deren Verbesserung und 

Weiterentwicklungsmöglichkeiten. 
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4. Die Fachbibliothek Pädagogik und Psychologie 
der Johannes Kepler Universität Linz 
 

In diesem Kapitel wird zuerst die Fachbibliothek Pädagogik und Psychologie 

vorgestellt und nach der Problemstellung auf die durchgeführten Arbeiten, 

also auf den Qualitätszirkel, die Besprechung mit den Stakeholdern, das Best 

Practice, die Literaturauswertung, den Kriterienkatalog für die Fachbibliothek 

und auf die NutzerInnen-Befragung näher eingegangen. 

 

4.1. Rahmenbedingungen der Fachbibliothek 
Die Fachbibliothek Pädagogik und Psychologie ist eine der 19 Fachbibliothe-

ken der Johannes Kepler Universität.75 Die Abteilungsbibliothek Wirtschafts-

pädagogik wurde 2002 in die Fachbibliothek des Instituts Pädagogik und 

Psychologie integriert und es wurde somit eine einzige Anlaufstelle für die 

Bibliotheksbelange der Abteilungen des Instituts geschaffen. 

Die Fachbibliothek Pädagogik und Psychologie arbeitet für folgende Abtei-

lungen des Instituts:76 

·  Berufs- und Betriebspädagogik 

·  E-Learning 

·  Pädagogik und pädagogische Psychologie 

·  Sozial- und Wirtschaftspsychologie 

·  Wirtschaftspädagogik. 

 

Die NutzerInnen der Fachbibliothek sind hauptsächlich die Angehörigen des 

Instituts und die Wirtschaftspädagogik-Studierenden. Zusätzlich steht sie 

auch allen anderen Studierenden und MitarbeiterInnen der Universität als 

auch den allgemeinen NutzerInnen zur Verfügung. 
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Der Medienbestand  der Bibliothek ist in den letzten Jahren kontinuierlich 

angestiegen. Die nachfolgende Tabelle gibt einen Überblick über die Anzahl 

der vorhandenen Medieneinheiten.77 

Anzahl  Material 

23.539 Monographien 

2.308 Zeitschriftenbände 

40 aktuelle Zeitschriften-Abonnements in 

gedruckter Version 

 

Tabelle 3: Aufstellung des Medienbestandes der Fachbibliothek Pädagogik 
und Psychologie78 

Die elektronischen Medien werden zentral auf der Homepage der Hauptbib-

liothek unter eBib: Digitale Bibliothek79 zur Verfügung gestellt. Durch die An-

schaffung neuer Medien soll die Aktualität der Literatur gewährleistet sein. 

Das Team der Mitarbeiterinnen  der Fachbibliothek besteht aus drei Perso-

nen. Zwei Personen sind mit 20 Stunden/Woche beschäftigt und eine Person 

mit 6 Stunden/Woche. Die Aufgaben der Mitarbeiterinnen umfassen die Aus-

leihe und Rücknahme von Medien, den Ankauf neuer Medien und deren Ka-

talogisierung (die Aufnahme in den Bestand der Bibliothek). Zusätzlich wer-

den Studierende bezüglich des Online-Kataloges, den Datenbanken und in 

den Belangen der Fernleih-Bestellungen beraten.  
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4.2. Problemstellung und Zielsetzung 
Im Rahmen der Bachelorarbeit wurde die Fachbibliothek Pädagogik und 

Psychologie mit Hilfe ausgewählter Instrumente des Qualitätsmanagements 

betrachtet und die NutzerInnen zu bestimmten Themen befragt. Der Zweck 

dieser Befragung war die NutzerInnenzufriedenheit festzustellen und zusätz-

liche Informationen über mögliche Verbesserungspotenziale einzuholen. Das 

Ziel ist, dass aufgezeigte Verbesserungspotenziale für die Weiterentwicklung 

der Fachbibliothek im Sinne der NutzerInnenorientierung genutzt werden. 

 

4.3. Darstellung der durchgeführten Arbeiten im Rah men 
des Qualitätsmanagements 
In diesem Kapitel werden folgende Arbeiten detailliert erläutert: 

·  Qualitätszirkel 

·  Besprechung mit ausgewählten Stakeholdern 

·  Best Practice 

·  Literaturauswertung 

·  Kriterienkatalog für die Fachbibliothek 

·  NutzerInnen-Befragung. 

 

Die Ergebnisse der Befragung werden in einem eigenen Kapitel aufgearbei-

tet. 

 

4.3.1. Qualitätszirkel 

In der Fachbibliothek Pädagogik und Psychologie setzt sich der Qualitätszir-

kel80 aus den drei MitarbeiterInnen der Fachbibliothek zusammen. Es werden 

jene Themenbereiche bearbeitet, die für die MitarbeiterInnen wichtig sind. 

Dies betrifft ausgewählte Arbeitsbereiche, die angebotenen Dienstleistungen, 

das Verhalten gegenüber den NutzerInnen der Fachbibliothek und das Ar-
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beitsumfeld für die NutzerInnen als auch für die MitarbeiterInnen. Zu diesen 

Bereichen werden aufgetretene Probleme diskutiert und Lösungen erarbeitet. 

Diese Lösungsvorschläge sind so gestaltet, dass immer der Qualitätsaspekt 

erfüllt ist und konkrete Arbeitsschritte mit Terminvorgaben gesetzt werden. 

Ein Beispiel ist das Problem , dass NutzerInnen der Fachbibliothek oftmals 

mit der Handhabung des Online-Kataloges, der elektronischen Zeitschriften-

bibliothek (EZB) und den e-books nicht zurechtkommen. Im Rahmen des 

Qualitätszirkels wurde die Lösung  erarbeitet, dass die Bibliotheksmitarbeite-

rInnen die NutzerInnen primär auf das Schulungsangebot der Hauptbiblio-

thek (allgemeine Nutzung und elektronische Medien) aufmerksam machen. 

Dies geschieht ab sofort mündlich und zusätzlich werden Ausdrucke über 

das entsprechende Kursangebot in der Fachbibliothek aufgelegt. In dringen-

den Fällen, helfen die BibliotheksmitarbeiterInnen den NutzerInnen in der 

Fachbibliothek bei den PC-Arbeitsplätzen weiter.81 Ob nun tatsächlich eine 

höhere Anzahl von Studierenden die angebotenen Schulungen besucht, 

müsste nun in der Hauptbibliothek für die nächsten Monate festgestellt wer-

den. 

Ein weiteres Problem  bestand bezüglich der Ordner „Kopiervorlagen“. Sind 

viele Studierende in der Fachbibliothek und möchten Kopiervorlagen (Ord-

ner) ausleihen, um sich die benötigten Kurs-Unterlagen zu kopieren, ist es für 

die BibliotheksmitarbeiterInnen schwierig den Überblick zu bewahren. Als 

Lösung  sind die Ordner mit dem „nicht entlehnbar“-Etikett versehen worden. 

Damit ist gewährleistet, dass ein Ordner nur mit gleichzeitiger Pfandabgabe 

(Hinterlegung eines gültigen Ausweises) zum Kopieren mitgenommen wer-

den darf. Die Anbringung der Etiketten wurde von einer Mitarbeiterin am  

22. 10. 2009 erledigt. Seit dieser Maßnahme ist fest zu stellen, dass es für 

die NutzerInnen klar ist, was zu tun ist, um eine „Kopiervorlage“ zu nutzen 

und für die BibliotheksmitarbeiterInnen ist nachvollziehbar, wo sich die Ord-

ner gerade befinden. 
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In dieser Art und Weise werden anstehende Probleme in diesem kleinen 

Kreis diskutiert und zielführende Lösungen erarbeitet. Im Anhang unter  

Punkt 1 ist das Protokoll des Qualitätszirkels vom 22.10.2009 zu finden, der 

einen Überblick über die Themen und den Umfang eines Qualitätszirkels 

gibt. 

 

4.3.2. Besprechung mit ausgewählten Stakeholdern 

 

Studienvertretung 

Die Studienvertretung WiPäd (Wirtschaftspädagogik) ist ein wichtiger „Stake-

holder“ der Fachbibliothek. Sie vertritt die Interessen der Wirtschaftspädago-

gik-Studierenden. 

In der Besprechung mit einem Vertreter der Studienvertretung WiPäd wurde 

geklärt, welche Wünsche und Anregungen bezüglich der Fachbibliothek be-

stehen. Den Studierenden sind regelmäßige Öffnungszeiten, ein aktuelles 

und umfangreiches Medienangebot und benutzerfreundliche Arbeitsbedin-

gungen wichtig. Die Anzahl der zu entlehnenden Materialien pro Person und 

die Ausleihfrist sollten so umfangreich wie möglich sein. Derzeit dürfen sechs 

Materialien pro Person, für DiplomandInnen und DissertantInnen zehn Mate-

rialien, für die Dauer von 33 Tagen entlehnt werden.82 

Die Einbindung der Studienvertretung wird sehr positiv aufgenommen und 

die Befragung der NutzerInnen der Bibliothek mittels Fragebogen als sehr 

sinnvoll angesehen. Das Protokoll der Besprechung befindet sich im Anhang 

unter Punkt 2. 

 

Leitung der Hauptbibliothek 

Auf Basis des bisher erstellten Qualitätskriterienkataloges der Verfasserin 

erfolgte eine Besprechung des Kataloges mit der Leitung der Hauptbiblio-
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thek. Der vorläufige Kriterienkatalog ist in den Bereich Allgemeines, Öff-

nungszeiten, Literatur- und Medienangebot, Auskunft und Information, Ar-

beitsbedingungen und Entlehnung eingeteilt.  

Bei den Öffnungszeiten ist z. B., auf Anmerkung der Leitung der Hauptbiblio-

thek, auf die Wünsche der Studierenden soweit einzugehen, als sie mit dem 

vorhandenen Personal abgedeckt werden können. Ein weiteres Beispiel ist, 

dass die jeweilige Budgetlage den Medienzuwachs und somit das Literatur-

angebot der Fachbibliothek beeinflusst.83  

Die Inhalte des Kriterienkataloges wurden besprochen und kritische Anmer-

kungen gemacht. Siehe dazu das Protokoll der Besprechung mit der Leitung 

der Hauptbibliothek (im Anhang 3). 

 

4.3.3. Best Practice 

Für die Fachbibliothek ist der Vergleich mit anderen wissenschaftlichen Bib-

liotheken anzustreben. Deshalb wurde mit folgenden Bibliotheken verglichen: 

·  Büchereizentrale Niedersachsen 

·  Bibliothek der WU (Wirtschaftsuniversität) Wien. 

 

Im Anschluss werden die Qualitätskriterienkataloge und Systeme der verglei-

chenden Bibliotheken näher betrachtet und die einzelne Übernahme von 

Ideen für den Kriterienkatalog der Fachbibliothek begründet. 

 

Büchereizentrale Niedersachsen 

Die Büchereizentrale Niedersachsen hat einen sehr umfangreichen und de-

taillierten Qualitätskriterienkatalog in Verwendung. 
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Dieser gliedert sich in folgende Bereiche:84 

1. Ziele, Zielgruppen, Kooperationen 

2. Angebot, Service, Erreichbarkeit 

3. Kommunikation 

4. Organisation und Management 

5. Räume und Technik 

6. Personal 

 

Diese Bereiche sind in Unterbereiche eingeteilt, erhalten eine Punktbewer-

tung und besitzen Kriterien-Funktionsstufen von eins bis vier. Abgeschlossen 

wird die Aufstellung durch den Punkt Erläuterungen. 

Der Bereich Ziele, Zielgruppen, Kooperationen  umfasst die Kenntnis über 

die potenziellen Zielgruppen der Bibliothek, die Dokumentation messbarer 

Ziele und den Bereich Veranstaltungen und Kooperationen mit PartnerInnen 

im Kultur- und Bildungsbereich in der Region. Für den Qualitätskriterienkata-

log der Fachbibliothek Pädagogik und Psychologie ist aus diesem Bereich 

die Kenntnis über die potenzielle Zielgruppe interessant. Dies ist unter der 

Bezeichnung „Nutzen der Fachbibliothek“ in den Kriterienkatalog aufgenom-

men worden. 

Unter Angebot, Service, Erreichbarkeit  sind die Rubriken Informationszent-

rum, Bestandsgröße, Erneuerungsquote, Bestandskonzept, Medienaufstel-

lung, Bestandserschließung, Rahmenbedingungen und Leistungen, die Neu-

erwerbungen, die Medienbereitstellung von außerhalb, die Bestandspflege, 

die Bearbeitung von Rechercheanfragen, der Umgang mit NutzerInnenwün-

schen, die Öffnungszeiten, die Schließzeiten und die Erreichbarkeit außer-

halb der Öffnungszeiten angeführt. Aus diesem Gebiet konnten sehr viele 

Anregungen für den Kriterienkatalog der Fachbibliothek übernommen wer-

den. Die Öffnungszeiten einschließlich der Ferienöffnungszeiten und der 

Schließzeiten der Bibliothek, den Bereich Literatur- und Medienangebot, der 

den Buchbestand, die Bestandspflege, die Zeitschriften, die audiovisuellen 
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Medien, die Datenbanken/elektronische Publikationen, die Medienaufstel-

lung, die Neuerwerbungen und die Revision beinhalten, wurden in den Krite-

rienkatalog aufgenommen.  

Die Kommunikation  beinhaltet das Erscheinungsbild der Bibliothek, das 

interne und externe Leitsystem, die Pressearbeit, die Homepage und die In-

formation der Träger. Aus diesem Bereich wurden explizit keine Ideen für 

den Kriterienkatalog übernommen. Dies deshalb, da diese Kriterien von der 

Hauptbibliothek bearbeitet werden und die Fachbibliothek diese Vorgaben 

übernimmt. 

Definierte Entscheidungsrechte, die Entscheidungskompetenzen der Mitar-

beiterInnen sowie die Regelung der Arbeitsabläufe und deren Überwachung 

und die Ressourcen fallen unter den Bereich Organisation und Manage-

ment . Vor allem die Arbeitsabläufe und die Ressourcen wurden als wichtig 

erachtet und als Bestandteil in den Kriterienkatalog aufgenommen. 

Der Bereich Räume und Technik  beinhaltet die räumlichen Rahmenbedin-

gungen, die Bibliothek als Lernort für Einzelne und Gruppen, die Arbeitsplät-

ze der MitarbeiterInnen, die Bibliotheks-Software, die Kopiermöglichkeiten 

und die Internetnutzung. Alle aufgezählten Bedingungen, mit Ausnahme der 

Bibliotheks-Software, sind in den Kriterienkatalog der Fachbibliothek einge-

flossen, da sie grundlegende Nutzungsbedingungen für die BesucherInnen 

und MitarbeiterInnen der Bibliothek darstellen. 

Die Aufgabenbeschreibung, die Anforderungsprofile als auch die Kompetenz 

der MitarbeiterInnen, die Fortbildung der Leitung/MitarbeiterInnen sowie die 

Anleitung neuer MitarbeiterInnen fällt in den Bereich Personal . Die Kompe-

tenzen der MitarbeiterInnen und deren Verhalten ist ein Erfolgsfaktor für die 

Fachbibliothek und deshalb in den Kriterienkatalog aufgenommen worden.85 
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Bibliothek der WU (Wirtschaftsuniversität) Wien 

Die Bibliothek der WU Wien arbeitet mit dem BIX – Bibliotheksindex für wis-

senschaftliche Bibliotheken. Bei diesem Projekt wurde in einer Kooperation 

mit dem Deutschen Bibliotheksverband und der Bertelsmann Stiftung ein In-

dikatorensystem entwickelt.86 Dieses System betrachtet vier Dimensionen: 

·  Ressourcen : darunter fallen die Infrastruktur der Bibliothek, finanzielle 

und personelle Ressourcen und die räumlichen Gegebenheiten. 

·  Nutzung : inwieweit nutzen die KundInnen die Angebote der Bibliothek. 

·  Effizienz : knapper werdende Ressourcen bedingen die kosten-effiziente 

Erbringung der Bibliotheks-Dienstleistungen. 

·  Entwicklung : elektronische Medien gewinnen zunehmend an Bedeutung 

und erfordern, dass sich Bibliotheken diesen Entwicklungstrends nicht 

verschließen und dafür sorgen, dass genügend Potenzial vorhanden ist. 

 

Diese Betrachtungsweise analysiert und stellt das bibliothekarische Enga-

gement dar, dient als Unterstützung und Entscheidungshilfe und es können 

sich daraus Qualitätskriterien entwickeln. 

Alle vier Bereiche fließen in den Qualitätskriterienkatalog der Fachbibliothek 

ein. Um die Nutzung der Angebote der Bibliothek von Seiten der KundInnen 

feststellen zu können, ist eine KundInnenbefragung ein geeignetes Instru-

ment.87 

 

4.3.4. Literaturauswertung 

Zusätzlich zu den Vergleichen mit anderen Bibliotheken wird die Literatur von 

Kissel Gerhard (1996), Bibliotheksmanagement – Anspruch, Wirklichkeit und 

Perspektiven, herangezogen. 
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„Was ist bibliothekarische Qualität?“88 

Diese Frage soll mit folgendem Hintergrund näher betrachtet werden. 

Eine Wende von der Input- zur Outputsteuerung bewirkt, dass der Output 

genau festgelegt wird. Wird dieser nicht erreicht, so ist eine Analyse der Ab-

weichungen notwendig. Ein Messkriterium stellt die Qualität dar. Dabei sind 

im Vorhinein die Qualitätskriterien festzulegen.89 

Kissel schlägt dazu folgende Struktur  vor, die für ausgewählte Bereiche 

adaptiert wiedergegeben wird:90 

1. Leistungsziele für Leistungsmessung: 

1.1 Allgemeine Bibliotheksbenutzung 

a) Marktdurchdringung, 

·  Anteil der BenutzerInnen an der primären NutzerInnengruppe 

·  Anteil bestimmter BenutzerInnengruppen (z.B. StudentInnen des 

Grundstudiums) an der Gesamtgruppe 

b) Öffnungszeiten im Vergleich zum Bedarf 

1.2 Bestandsqualität 

a) Vergleichslisten von ExpertInnen 

b) Bestandsnutzung 

·  Ausleihbestand 

·  Präsenzbestand 

·  Nicht genutzter Anteil des Bestandes (innerhalb eines bestimmten 

Zeitraumes) 

·  Bestandsanteil pro Fachgebiet 

1.3 Katalogqualität 

a) Erfolgsraten beim Auffinden von Titeln 
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b) Erfolgsraten beim Auffinden von Themen 

1.4 Verfügbarkeit von Titeln im Bestand 

a) Erwerbungszeit 

b) Buchdurchlaufzeit 

c) Verfügbarkeit 

d) Bereitstellungszeit 

e) Fernleihbeschaffungszeit 

1.5 Auskunftsdienst 

Erfolgsquote für korrekt beantwortete Fragen 

1.7 BenutzerInnenzufriedenheit 

a) auf die gesamte Bibliothek bezogen 

b) auf Einzeldienste bezogen 

 

2. Zusätzliche Leistungsziele 

Leistungsziele bzw. Serviceziele in eigener Definition der Bibliothek (lokale 

Besonderheiten, spezifische BenutzerInnenanforderungen, Dienstleistungs-

Innovationen) 

3. Ökonomische Ziele 

Hierzu können gehören: 

·  anzustrebende Relation zwischen Personalhaushalt, Medienetat und 

Gesamthaushalt; da Bibliotheken überaus personalintensive, wie auch 

bereitstellungskosten-intensive Betriebe darstellen, ist diese Relation 

von besonderem Interesse; 

·  anzustrebender, selbst erwirtschafteter Deckungsbeitrag. 

4. Strukturelle Ziele 

Hierzu können gehören: 



Die Fachbibliothek Pädagogik und Psychologie  

� �#

·  Ziele von Organisationsentwicklung (z.B. in Richtung auf Zentralisati-

on/Dezentralisation; Einführung strategischen Marketings, Controllings 

sowie von Qualitätssicherung) und Personalentwicklung 

·  Ziele von Technologie-Implementierungen, z.B. Vernetzungen mit weit 

reichender Bedeutung 

5. Ausstattungsziele 

Hierzu können gehören: 

·  Ausstattung mit PC-gestützten BenutzerInnenarbeitsplätzen (z.B. für 

Informationssuche im Internet) 

6. Personal-Ziele   

Wie z.B. Zufriedenheit bezüglich Arbeitsbedingungen, Betriebsklima, Füh-

rungsstil, Fortbildung, Informations- und Kommunikationshandhabung.91 

Dieser Strukturplan ist sehr umfangreich ausgeführt. Für die Gestaltung des 

Qualitätskriterienkataloges der Fachbibliothek können daraus wertvolle In-

formationen herausgefiltert werden. 

Für den Kriterienkatalog der Fachbibliothek wurden folgende Kriterien über-

nommen, da sie als wichtig befunden wurden: 

·  die Festlegung der NutzerInnen bzw. des Nutzens der Fachbibliothek 

·  die Gestaltung der Größe des Bibliotheksbestandes und die Be-

standspflege 

·  die Abdeckung der einzelnen Fachgebiete 

·  die Neuerwerbungen 

·  die Verfügbarkeit von Titeln (Standort Buch/Zeitschrift/Medium) 

·  die Auskunftskompetenz der MitarbeiterInnen 

·  das Verhalten der MitarbeiterInnen gegenüber den NutzerInnen 

·  die Entlehndauer 

·  die Anzahl der zu entlehnenden Materialien 
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·  die Anzahl und Ausstattung der Arbeits- und Leseplätze und der PC-

Arbeitsplätze 

·  die Möblierung und Beleuchtung der Fachbibliothek 

·  die Arbeitsplatzausstattung der MitarbeiterInnen 

·  die EDV-Ausstattung (für MitarbeiterInnen) 

·  die Festlegung der Arbeitsbedingungen der MitarbeiterInnen 

·  die Festlegung der Arbeitsabläufe der MitarbeiterInnen. 

 

4.3.5. Qualitätskriterienkatalog Fachbibliothek 

Nach den getätigten Vorarbeiten wurde der Qualitätskriterienkatalog von der 

Verfasserin überarbeitet und verbessert. Die zentralen Inhalte sind der Nut-

zen der Fachbibliothek, die Öffnungszeiten, das Literatur- und Medienange-

bot, das Thema Auskunft und Information und die Arbeits- und Entlehnbedin-

gungen. Die nachfolgende Tabelle zeigt die Aufstellung der Qualitätskriterien 

der Fachbibliothek. 

Nr. Stichwort Kriterium 

A Allgemeines  

1. Nutzen der Fachbibliothek Den Studierenden der Studienrich-
tung Wirtschaftspädagogik und al-
len anderen NutzerInnen ein um-
fangreiches und aktuelles Literatur-
angebot zu bieten. 

   

B Öffnungszeiten  

2. Öffnungszeiten Die Fachbibliothek ist jeden Vormit-
tag für 2 Stunden geöffnet. Zusätz-
lich ist sie an drei Nachmittagen in 
der Woche für mindestens 3 Stun-
den geöffnet. 

3. Ferienöffnungszeiten Die Fachbibliothek hat in den Fe-
rienzeiten (Februar, Juli, August, 
September) eingeschränkte Öff-
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nungszeiten. Sie ist an mindestens 
3 Vormittagen in der Woche für 2 
Stunden geöffnet. Zusätzlich ist die 
Fachbibliothek an mindestens ei-
nem Nachmittag in der Woche für 3 
Stunden geöffnet  

4. Schließzeiten Die Fachbibliothek schließt an 
höchstens 4 Kalenderwochen wäh-
rend den Ferienzeiten pro Jahr. 
Dies wird rechtzeitig im Internet be-
kannt gegeben und an der Biblio-
thekstüre angebracht. 

C Literatur- und Medienangebot  

5. Buchbestand Die Bestandsgröße der Bibliothek 
soll pro Jahr um mindestens 300 
Medien erweitert werden. Die Ak-
tualität des Buchbestandes soll da-
mit erhöht werden.  

6. Bestandspflege Die MitarbeiterInnen der Fachbiblio-
thek überprüfen jährlich die Medien, 
vor allem die Schulbücher, auf ihre 
Aktualität. Inhaltlich veraltete Me-
dien werden spätestens zu Jahres-
ende ausgesondert. Es muss je-
doch ein Exemplar an der Universi-
tät (meistens Hauptbibliothek) vor-
handen sein. Beschädigte Medien 
werden laufend, sofern es noch 
möglich ist, repariert. 

7. Zeitschriften Die Zeitschriften-Abonnements sol-
len nach Möglichkeit erhalten blei-
ben und zusätzlich, je nach finan-
zieller Möglichkeit, erweitert wer-
den. Die Materialien werden pro 
Jahrgang in der Fachbibliothek auf-
gestellt und sind nicht entlehnbar. 
Gibt es eine Zeitschrift als Online-
Version ist diese der Print-Version 
vorzuziehen. 
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8. Audiovisuelle Medien Die audiovisuellen Medien sollen 
allen Studierenden zur Verfügung 
stehen und sind deshalb nicht ent-
lehnbar. Eine Entlehnung soll in 
jenen Fällen erfolgen, wo genügend 
Exemplare vorhanden sind bzw. 
auch in Ausnahmefällen. 

9. Datenbanken/elektronische 
Publikationen 

An den PC-Arbeitsplätzen soll die-
ses Angebot allen Studierenden zu 
den Öffnungszeiten der Fachbiblio-
thek zur Verfügung stehen. 

10. Medienaufstellung Die Aufstellung der Medien erfolgt 
nach thematischen Bereichen und 
ist zielgruppenorientiert. 

11. Neuerwerbungen Neu anzuschaffende Literatur steht 
den Studierenden innerhalb von 
drei Wochen nach Eingang zur Ver-
fügung. In Ausnahmefällen inner-
halb von sechs Wochen.  

12. Revision In 5jährlichen Zeitabständen (in den 
Sommermonaten) soll eine Revision 
der Bestände der Fachbibliothek 
statt finden, um die Bestände zu 
bereinigen und Verluste aufzude-
cken. 

D Auskunft und Information  

13. Verhalten MitarbeiterInnen Die MitarbeiterInnen sollen sich den 
Studierenden gegenüber stets 
freundlich und hilfsbereit verhalten 
und sich genügend Zeit für die An-
liegen der Studierenden bezüglich 
der Fachbibliothek nehmen. 

14. Kompetenz MitarbeiterInnen Die MitarbeiterInnen sollen den 
Studierenden gegenüber kompeten-
te Auskünfte über das Bibliotheks-
angebot, Bibliothekskurse für Stu-
dierende, die Literatursuche und die 
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Fernleihe geben können.  

15. Arbeitsplatz für MitarbeiterInnen Jede(r) MitarbeiterIn verfügt über 
einen PC und einen Schreibtisch, 
sofern sie/er zumindest für 20 Stun-
den/Woche beschäftigt ist. Der Dru-
cker oder der Abteilungsdrucker 
wird gemeinsam genutzt.  

16. EDV für MitarbeiterInnen Jede(r) MitarbeiterIn verfügt über 
einen PC mit  Standardausstattung 
nach den Vorgaben der JKU, Linz. 

17. Arbeitsbedingungen für Mitar-
beiterInnen 

Die Arbeitsbedingungen für Mitar-
beiterInnen entsprechen den Vor-
gaben der arbeitsmedizinischen 
Informationen der JKU, Linz. 

18. Arbeitsabläufe Die Arbeitsabläufe für Anmeldung, 
Ausleihe/Rückgabeverbuchung, 
Vormerkungen und Verlängerungen 
von Ausleihen, Medienerwerb und 
deren Einarbeitung, Umgang mit 
Anfragen, Datenschutz  und Materi-
albeschaffung sind einheitlich gere-
gelt und allen betroffenen Mitarbei-
terInnen bekannt. 

E Arbeitsbedingungen  

19. Standort 
Buch/Zeitschrift/Medium 

Grundlage des Standortes ist die 
Fachbibliothekssystematik. Diese 
ergibt sich aus den ersten drei 
Buchstaben des Autors und maxi-
mal 4 Ziffern, welche den Fachbe-
reich angeben. Die Fachbereiche 
sind an den jeweiligen Regalen sys-
tematisch angegeben. 

20. Arbeits- und Leseplätze Die Fachbibliothek bietet mindes-
tens 4 Arbeits- und Leseplätze an. 

21. PC-Arbeitsplätze Die Fachbibliothek bietet 2 PC-
Arbeitsplätze mit Internetzugang an. 
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22. Kopiermöglichkeit In unmittelbarer Nähe der Fachbib-
liothek befindet sich mindestens 
eine öffentlich zugängliche Kopier-
möglichkeit. 

23. Ruhe Telefonieren und lautes Reden ist in 
der Bibliothek verboten, um ein ge-
wisses Maß an Ruhe zu gewährleis-
ten. Auch die Mitnahme von Tieren 
ist untersagt. 

24. Raumklima Das Raumklima ist in der Fachbib-
liothek angenehm. Mehrere Pflan-
zen, die im Raum aufgestellt sind, 
bereichern das Raumklima positiv. 
Es gibt jedoch kein Budget für 
Pflanzen, daher obliegt es den Mit-
arbeiterInnen noch weitere Pflanzen 
aufzustellen. 

25. Möblierung  Die Möblierung der Bibliothek be-
steht aus Standardregalen und 
Standardarbeitsplätzen nach den 
Vorgaben der JKU, Linz. Die Rega-
le sind vom Sicherheitsbeauftragten 
der JKU, Linz, nach Aufforderung 
der FachbibliotheksmitarbeiterInnen 
auf ihre Sicherheit zu überprüfen. 

26. Beleuchtung Die Raumbeleuchtung besteht aus 
Neonröhren. Im Bereich des Ar-
beitsplatzes der MitarbeiterInnen 
der Fachbibliothek und im Arbeits- 
und Lesebereich sind Tageslicht-
Neonröhren angebracht. 

F Entlehnung  

27. Entlehndauer Die Entlehndauer der Medien be-
trägt 33 Tage. 
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28. Anzahl Materialien Die Anzahl der zu entlehnenden 
Materialen beträgt 6 Stück pro Per-
son und 10 Stück für DiplomandIn-
nen/DissertantInnen. 

 

Tabelle 4: Qualitätskriterienkatalog der Fachbibliothek Pädagogik und Psy-
chologie92 

Die Verfasserin hat die in den Beispielen und der Literatur von Kissel (1996) 

angeführten und wesentlichsten Bestandteile für den Kriterienkatalog über-

nommen. Zusätzlich wurde der Kriterienkatalog mit der Leitung der Hauptbib-

liothek durch besprochen. So konnten noch wertvolle Informationen einge-

baut werden. Außerdem wurden die Interessen der Studienvertretung be-

rücksichtigt. Der Kriterienkatalog ist auf die speziellen Bedürfnisse und Ge-

gebenheiten der Fachbibliothek Pädagogik und Psychologie abgestimmt. 

Geachtet wurde darauf, dass dieser Katalog nicht unnötig erweitert wurde 

und sich auf die essentiellsten Punkte beschränkt. Eine Überprüfung und 

Adaptierung der Inhalte ist in regelmäßigen Abständen (z.B. alle zwei Jahre) 

durchzuführen. 

 

4.4. NutzerInnen-Befragung 
Zu den Formen der Befragung  ist zunächst zu unterscheiden, ob es sich 

um eine wenig strukturierte, teilstrukturierte oder stark strukturierte Befra-

gung handelt. Bei der wenig strukturierten Befragung haben die Interviewer-

Innen/BefragerInnen einen großen Freiheitsspielraum, da die Befragung indi-

viduell an die Situation angepasst werden kann. Es ist auch kein Fragebogen 

notwendig. Hingegen ist bei der stark strukturierten Befragung vor der Befra-

gung ein Fragebogen zu konstruieren. Eine exakte Vorgehensweise ist hier 
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notwendig, da in der Erhebungsphase eine Korrektur kaum mehr möglich 

ist.93 

Nach der Kommunikationsart  können grundsätzlich drei Befragungstypen 

und zwar das persönliche Interview, das telefonische Interview und die 

schriftliche Befragung unterschieden werden:94 Ein eigener und vierter Be-

reich ist die elektronische Befragung.95 

Die Kosten und der Aufwand von schriftlichen Befragungen sind gegenüber 

den persönlichen und telefonischen Befragungen wesentlich geringer. Au-

ßerdem sind die Befragten durch die InterviewerInnen/BefragerInnen nicht 

beeinflusst und sie können die Frage in Ruhe überdenken. Ein Nachteil der 

schriftlichen Befragung ist, dass die Befragten bei Verständnisproblemen 

nicht nachfragen können. Der Fragebogen sollte deshalb einfach gestaltet 

und selbsterklärend sein und komplexe Fragen, Verzweigungen oder Filter 

vermieden werden. Vor allem bei Wissensfragen besteht die Gefahr, dass 

bei der Beantwortung der Fragen Dritte hinzugezogen werden. Außerdem ist 

nicht feststellbar, ob der Fragebogen von der befragten Person selbst ausge-

füllt wurde. Ohne das Setzen von weiteren Maßnahmen, ist zusätzlich selten 

eine Rücklaufquote von mehr als 20 % erzielbar.96 

In den letzten Jahren ist ein starker Zuwachs von Online-Befragungen zu 

verzeichnen. Darunter fallen jene Umfragen, die sich der Nutzung des Inter-

nets für das Versenden und Beantworten von Fragebögen bedient. Dies 

kann z. B. über einen Aufruf auf einer Internet-Seite oder per E-Mail erfol-

gen.97 Das Grundproblem bei der Nutzung von Online-Befragungen ist die 

Erreichbarkeit der NutzerInnen (es gibt kein Pendant zum Telefonbuch). Zu-

sätzlich ist nicht feststellbar, wie viele Personen an der Beantwortung des 

Fragebogens beteiligt waren. Ein unübersichtlich gestalteter Fragebogen 

oder ein verwirrendes Layout und die Angabe falscher Links sind als ergän-
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zende Probleme anzuführen.98 Die Vorteile der Online-Befragung sind, dass 

diese schnell durchzuführen ist und die Daten bereits elektronisch erfasst 

sind. Die erweiterten Möglichkeiten der medialen Gestaltung des Fragebo-

gens können aktivierend für die Befragten sein und zum Abschluss sind die 

geringen Kosten dieser Befragungsform zu nennen.99  

Offene Fragen sind z. B. die Rücklaufquote von Online-Fragebögen und die 

Zweifel der Befragten zur Anonymität der Befragung. Die Rücklaufquote kann 

sehr unterschiedlich sein, von eher niedrig bis sehr hoch. Die Anonymität der 

Befragten muss auf jeden Fall gegeben sein. Dafür sind die technischen 

Möglichkeiten zu nutzen, um die Anonymität zu garantieren und so die Be-

denken der Befragten abzuschwächen bzw. auszuräumen.100 

Bei der praktischen Durchführung  der NutzerInnenbefragung der Fachbib-

liothek Pädagogik und Psychologie handelte es sich um eine quantitative 

Befragung der NutzerInnen, die mittels einer Online-Befragung für den Zeit-

raum von 30. 11. 2009 bis 20. 12. 2009 erfolgte. Es wurde diese Form der 

Befragung gewählt, da sie kostengünstig ist und die Daten bereits elektro-

nisch erfasst sind. Außerdem ist der Großteil der Studierenden per E-Mail 

erreichbar und es gibt bereits Erfahrungen über Online-Befragungen am In-

stitut für Pädagogik und Psychologie. 

Im Anschluss werden auf die Zielgruppe, die Auswahl des Online-

Programms, die Fragebogenkonstruktion und die Durchführung und Auswer-

tung der Befragung eingegangen. 

 

4.4.1. Definition der Zielgruppe 

Die Zielgruppe setzt sich aus jenen Personen zusammen, die zur Studien-

richtung Wirtschaftspädagogik an der Johannes Kepler Universität Linz 

inskribiert sind (Stichtag: 12. 11. 2009). Die Grundgesamtheit besteht aus 

885 Studierenden, wovon allerdings nur 869 Studierende per e-Mail erreich-
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bar sind. Die Aufteilung der Studierenden zeigt, dass ca. zwei Drittel der Stu-

dierenden weiblich und nur ein Drittel der Studierenden männlich sind. 

 

4.4.2. Auswahl des Online-Programmes für die Befrag ung 

Die Online-Befragung erfolgt unter Nutzung der Plattform unipark.de. Die 

Software heißt EFS-Survey. Die Wahl fiel auf diese Software, da diese an 

der JKU Linz bereits genutzt wird. In der nachfolgenden Tabelle sind einige 

deutschsprachige Softwaretools beispielhaft genannt.101 

Softwaretools, Erstellung des Fragebogens online 

2ask 2ask.net kostenloser, funktionsre-

duzierter 30 Tage Tarif 

eRes webserver.psycho.unibas.ch für online-Befragungen und 

Online-Experimente nur für 

Non-Profit-Organisationen, 

kostenlos 

Globalpark globalpark.de besondere Konditionen für 

Hochschulen unter unipark.de 

make a 

questionaire 

maq-online.de kostenloses Tool mit einfa-

chen Grundfunktionen 

Polliscope polliscope.de preiswerte Angebote für Stu-

dierende 

 

Tabelle 5: Deutschsprachige Softwaretools für Online-Befragungen102 

Die Anonymität der Befragten ist mit der Software EFS-Survey gegeben, da 

eine Zuordnung einzelner Datensätze zu bestimmten Personen nicht möglich 

ist. 
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4.4.3. Fragebogenkonstruktion und Pretest 

Fragebogenkonstruktion 

Nach Fühles-Ubach gilt es generell, „dass nicht zu viele Aspekte gleichzeitig 

abgefragt werden sollen und kürzere Fragebögen größere Akzeptanz finden 

als sehr umfangreiche.“103 Die Auswahl der Fragen sollte auf die konkreten 

Bedürfnisse der jeweiligen Bibliothek ausgerichtet sein. Ratsam ist es auch, 

Entwürfe anderer Fragebögen zu studieren, da es nicht einfach ist, einen 

hochwertigen Fragebogen zu erstellen. Beachtet sollte auch werden, dass 

bei einer schriftlichen Befragung Antwortkategorien entwickelt werden soll-

ten.104 

Grundsätzlich ist eine Unterscheidung in offene , halboffene  und geschlos-

sene Fragen zu treffen. Standardisierte Fragen beinhalten vorgegebene 

Antwortmöglichkeiten. Es ist zu unterscheiden, ob eine Antwort (Einfach-

nennung ) oder mehrere Antworten (Mehrfachnennungen ) zulässig sind. 

Dabei ist es notwendig, dass bereits ein umfassendes Wissen der Fragebo-

gener-stellerInnen über den Befragungsgegenstand vorhanden ist. Halboffe-

ne Fragestellungen beinhalten zusätzlich zu den angebotenen Antwortmög-

lichkeiten die Kategorie „Sonstiges – bitte anführen“. Bei offenen Fragen be-

steht diese Möglichkeit nicht und das Ziel ist, dass die/der Befragte mit eige-

nen Worten antwortet. Dadurch können zusätzliche Informationen gewonnen 

werden.105 

Fragen sind ein Instrument mit dem gemessen wird. Hinsichtlich des Messni-

veaus ist eine Unterscheidung zwischen Nominal-Skalen, Ordinal-Skalen, 

Intervall-Skalen und Ratio-Skalen möglich.106  

Für diese Befragung sind die Nominal-Skalen und Ordinal-Skalen von Inte-

resse, die nun kurz erläutert werden.  

Bei der Nominal-Skala  werden Ausprägungen einer Variablen so zugeord-

net, sodass eine Entscheidung entweder für das Eine oder das Andere er-
���������������������������������������� �������������������
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folgt. Beispiele dafür sind die Angabe des Geschlechts oder der Berufstätig-

keit. In Ordinal-Skalen  ist wie bei der Nominal-Skala eine Entscheidung für 

eine der angegebenen Ausprägungen zu treffen, welche aber einer Rang-

ordnung unterliegen. Ein Beispiel dafür ist die Abfrage über die Zufriedenheit 

mit der Fachbibliothek mit den Ausprägungen sehr zufrieden, zufrieden, we-

niger zufrieden und überhaupt nicht zufrieden.107 

Zusätzlich gibt es bei sozialwissenschaftlichen Fragebögen verbalisierte und 

endpunktbenannte Skalen. Ein Beispiel für eine verbalisierte Skala  ist die 

folgende Fragestellung:  

ARBEITSBEDINGUNGEN 

Wie sehr stimmen Sie den folgenden Aussagen zu? 

 Stimme 
zu 

Stimme 
eher zu 

Stimme 
eher 
nicht zu 

Stimme 
nicht zu 

Weiß ich 
nicht 

Der Standort des Buches / der 
Zeitschrift / des Mediums ist 
einfach zu finden. 

� � � � �

Es sind genügend Arbeits- und 
Leseplätze in der Fachbiblio-
thek vorhanden. 

� � � � �

… 

Tabelle 6: Beispiel für eine verbalisierte Skala108 

 

Es wird jede Ausprägung verbal benannt. Hingegen bei der endpunktbe-

nannten Skala  erfolgt nur die Benennung der beiden Extrempunkte (stimme 

zu und stimme nicht zu).109 

 

Besonderheiten der Fragebogenkonstruktion am Praxis beispiel: 

Bezug nehmend auf den erarbeiteten Qualitätskriterienkatalog und den Ge-

sprächen mit ausgewählten Stakeholdern, wurde ein Fragebogen entwickelt. 
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Im Wesentlichen geht es um folgende Fragen, die teilweise geschlossene, 

halboffene und offene Fragestellungen sind: 

·  Wie oft, wozu wird die Fachbibliothek besucht? 

·  Zufriedenheit mit den Öffnungszeiten 

·  Maß an Wichtigkeit und Zufriedenheit mit dem Literatur- und Medien-

angebot 

·  Zufriedenheit mit der Auskunft/Information 

·  Zufriedenheit mit den Arbeitsbedingungen 

·  Zufriedenheit mit der Entlehnung 

·  allgemeine Zufriedenheit mit der Fachbibliothek. 

 

Den Abschluss des Fragebogens bildet eine offene Frage für sonstige An-

merkungen, Wünsche, Ideen und Kritik zur Fachbibliothek, um zusätzlich 

qualitative Informationen zu erhalten. Der Fragebogen umfasst insgesamt 20 

Fragen. 

Bei der Gestaltung des Fragebogens wurde darauf Rücksicht genommen, 

dass dieser leicht verständlich ist und die Bearbeitung nicht mehr als zehn 

Minuten in Anspruch nimmt. 

 

Pretest: 

Der Fragebogen soll einem Pretest unterzogen werden, wobei oftmals meh-

rere Tests notwendig sind, um zu einem zufrieden stellenden Ergebnis zu 

gelangen.110  

Beim Praxisbeispiel wurde an einer ausgewählten Gruppe von Studierenden 

der Fragebogen in Papierform getestet. Zur Befragung wurde ein Beiblatt 

zum Test-Fragebogen hinzugefügt, um Informationen über die Ausfülldauer, 

die Beurteilung der Länge des Fragebogens, die Qualität der Fragen und 

Informationen über schwer verständliche/unklare Fragen zu erhalten. Unter 
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dem Punkt „sonstige Anmerkungen“ wurde um zusätzliche Hinweise zum 

Fragebogen gebeten. 

Der Fragebogen, das Anschreiben zum Fragebogen und das Mail für den 

Mailversand sind dem Anhang (unter Punkt 4 bis 6) beigefügt. 

 

4.4.4. Durchführung der Online-Befragung 

Der Fragebogen wurde zunächst im Programm EFS-Survey, unipark.de, er-

fasst. Ein Anschreiben ist dem Fragebogen vorangestellt worden. Es ist dar-

auf geachtet worden, dass pro Seite höchstens zwei Fragen zu bearbeiten 

sind. Das Design wurde in hellgrau gewählt. Als Kopfzeile diente das Logo 

der JKU und als Fußzeile der Schriftzug der Bibliothek. Die folgende Abbil-

dung zeigt eine Seite des Online-Fragebogens. 

 

Abbildung 3: eine Seite des Online-Fragebogens111 

Bei diesem Beispiel wurden Matrixantworten und Freitextfelder als Antwort-

formate gewählt. Zusätzlich gibt es noch die Möglichkeit von Radiobuttons 

und Checkboxes wie aus den folgenden Abbildungen ersichtlich.112 
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Abbildung 4: Antwortformat Radiobuttons (Geschlecht, Berufstätigkeit)113 

 

 

Abbildung 5: Antwortformat Checkboxes (Aus welchem Grund besuchen Sie 
die Fachbibliothek? Für … 114 
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Radiobuttons  (Abb. 4) ermöglichen den Befragten aus festgelegten Antwor-

ten eine Antwortmöglichkeit zu wählen. Hingegen können bei den Checkbo-

xes (Abb. 5) eine oder mehrere Antwortmöglichkeiten durch Anklicken aus-

gewählt werden. Zusätzlich besteht die Möglichkeit, sofern diese programm-

technisch umsetzbar ist, das Feld „Sonstiges“ anzubieten, sodass die Befrag-

ten Antworten selbst eingeben können. Mehrere Fragen in einer Tabelle sind 

bei den Matrixantworten  (Abb. 3) zusammengefasst, welche in der ersten 

Zeile der Tabelle die Antwortmöglichkeiten enthält und darunter mit den ein-

zelnen Fragen fortgesetzt wird. Der Vorteil ist, dass dabei viele Fragen abge-

handelt werden können. Um den Bereich der offenen Fragen abzudecken, 

bieten sich Freitextfelder  (Abb. 3) an. Die Befragten können einen beliebi-

gen Text, der jedoch meist zeichenmäßig begrenzt ist, eingeben.115 

Den Abschluss der Umfrage bildete ein Hinweis für Rückfragen (Ansprech-

person) und die weitere Vorgangsweise bezüglich der Ergebnisse der Um-

frage.  

Der Fragebogen wurde nochmals getestet. Im ersten Schritt auf die techni-

sche Funktionalität und im zweiten Schritt prüfte eine sehr kleine Gruppe von 

Test-Personen, ob die Inhalte klar formuliert sind und das Bearbeiten des 

Fragebogens funktioniert. 

Der Kontakt mit der Zielgruppe erfolgte mittels E-Mail, in der sie über den 

Inhalt und die Zielsetzung der Umfrage informiert wurde. Der Fragebogen 

konnte durch einen individualisierten Link aufgerufen werden. 

Der E-Mailversand erfolgte am 30. 11. 2009. Es folgten zwei Erinnerungen. 

Die erste Erinnerung wurde am 9. 12. 2009 und das zweite Erinnerungsmail 

am 15. 12. 2009 versandt.  

Insgesamt bearbeiteten 209 RespondentInnen den Fragebogen vollständig. 

Das entspricht, bezogen auf die Grundgesamtheit von 869 Befragten, einer 

Rücklaufquote von 24,05 %.  
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Die Datenauswertung erfolgte in Excel. Die Datenmatrix wurde aus EFS Sur-

vey exportiert. Die Auswertung und Darstellung der gewonnenen Daten er-

folgt im nächsten Kapitel. 
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5. Auswertung der Online-Befragung 
 

In den nachfolgenden Kapiteln werden die Ergebnisse der befragten Wirt-

schaftspädagogik-Studierenden analysiert und dargestellt. 

 

5.1. Merkmale der befragten NutzerInnen der Fachbib liothek 

5.1.1. Alter und Geschlecht 

Die folgende Grafik verdeutlicht die Altersverteilung der Wirtschaftspädago-

gik-Studierenden und zugleich NutzerInnen der Fachbibliothek. Das Alter der 

Befragten wies ein breites Spektrum von 19 Jahren bis über 40 Jahren auf. 

Etwa drei Viertel der befragten Studierenden sind unter 30 Jahre alt. Den 

geringsten Anteil nahmen die Personen ab 40 Jahren ein. 

 

Alter der befragten TeilnehmerInnen (n=199)

19 - 24
44%

25 - 29
30%

30 - 34
15%

35 - 39
7%

ab 40
4%

 

Abbildung 6: Alter der befragten TeilnehmerInnen 
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Der Anteil der weiblichen Befragten liegt bei 77 % und jener der männlichen 

Befragten bei 23 %. Dies spiegelt die Grundgesamtheit wieder, in welcher 

der Großteil der Wirtschaftspädagogik-Studierenden weiblich ist. 

 

Geschlecht der befragten TeilnehmerInnen (n=200)
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Abbildung 7: Geschlecht der befragten TeilnehmerInnen 
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5.1.2. Anzahl der Studien-Semester 

Ein Fünftel der Befragten befindet sich im neunten/zehnten Semester des 

Studiums. Bereits mehr als 13 Semester studieren 8 % der Befragten. Die 

übrigen Befragten teilen sich relativ gleichmäßig auf die restlichen Semester 

von ein bis acht Semestern auf. Lediglich bei denjenigen Studierenden die 

sich im elften/zwölften Semester befinden, ist der Anteil etwas höher, wie in 

der folgenden Abbildung dargestellt. 

 

Studiendauer in Semestern der befragten 
TeilnehmerInnen (n=198)

1 - 2
15%

3 - 4
14%

5 - 6
12%

7 - 8
14%

9 - 10
20%

11 - 12
17%

ab 13
8%

 

Abbildung 8: Studiendauer in Semestern 
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5.1.3. Berufstätigkeit neben dem Studium 

Knapp 65 % der Wirtschaftspädagogik-Studierenden und NutzerInnen der 

Fachbibliothek sind berufstätig. Die restlichen 35 % gehen keiner Berufstä-

tigkeit nach. 

 

Berufstätigkeit der befragten TeilnehmerInnen 
(n=201)
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Abbildung 9: Berufstätigkeit der Befragten 
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5.2. Nutzung der Fachbibliothek 

5.2.1. Anzahl der Besuche der Fachbibliothek 

Mehr als die Hälfte der Befragten (58 %) besucht die Fachbibliothek ein- bis 

viermal im Monat. Den geringsten Anteil bilden jene BesucherInnen, die die 

Fachbibliothek mehr als zehnmal im Monat besuchen. Fast 15 % der Befrag-

ten besuchen die Fachbibliothek im Zeitraum eines Monates überhaupt nicht. 

 

Wie oft haben Sie die Fachbibliothek im letzten 
Monat besucht? (n=209)

nie
14%

1x - 4x
58%

5x - 10x
27%

über 10x
1%

 

Abbildung 10: Anzahl der Besuche der Fachbibliothek pro Monat 
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5.2.2. Gründe für den Besuch der Fachbibliothek 

Die meisten BesucherInnen der Bibliothek (über 88 %) leihen Bü-

cher/Materialien aus oder geben diese zurück. Das Angebot der Nutzung von 

Kopiervorlagen nehmen drei Viertel der Befragten wahr. Dagegen werden 

Vormerkungen und Ausleiheverlängerungen von Büchern nur von einem ge-

ringen Anteil beansprucht. 

Mehr als zehn Prozent der Befragten erledigen beim Fachbibliotheksbesuch 

Computerrecherchen. Ein kleiner Anteil der Befragten arbeitet in der Biblio-

thek im Lesebereich. 

Als sonstige Gründe für den Bibliotheksbesuch sind das Durchsehen und 

Kopieren von Zeitschriften und eine generelle Literatursichtung zu nennen. 

 

Aus welchem Grund besuchen Sie die Fachbibliothek? (n=209)
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Abbildung 11: Grund für den Besuch der Fachbibliothek 
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5.3. Öffnungszeiten 

5.3.1. Zufriedenheit mit den Öffnungszeiten 

Mit den Öffnungszeiten der Fachbibliothek sind mehr als 60 % der Befragten 

zufrieden. Nur ein geringer Anteil der Befragten ist mit den Öffnungszeiten 

überhaupt nicht zufrieden und ca. ein Drittel ist wenig zufrieden, wie die 

nachfolgende Tabelle darstellt. 

 

Wie zufrieden sind Sie mit den Öffnungszeiten der F achbibliothek? 
(n=201)

5,97
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Abbildung 12: Zufriedenheit mit den Öffnungszeiten 
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5.3.2. Nutzung der Öffnungszeiten 

Wie in der folgenden Abbildung ersichtlich, besucht ein Großteil der Befrag-

ten die Fachbibliothek zu den Nachmittags-Öffnungszeiten. Vor allem Mitt-

woch Nachmittag ist mit mehr als 57 % der am stärksten frequentierte Tag 

der Fachbibliothek. Zu den Öffnungszeiten am Vormittag (9.00-11.00 Uhr) 

besuchen im Durchschnitt mehr als ein Viertel der Befragten die Bibliothek. 

 

Zu welchen Zeiten besuchen Sie die Fachbibliothek? 
(n=209)
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Abbildung 13: Nutzung der Öffnungszeiten der Fachbibliothek 
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5.3.3. Gewünschte Öffnungszeiten 

Bei den von den Befragten gewünschten Öffnungszeiten der Fachbibliothek 

zeigt sich ein ähnliches Bild, wie bei der Nutzung der Öffnungszeiten. Vor 

allem möchte ein großer Teil der Befragten (mehr als 60%), dass die Biblio-

thek am Nachmittag geöffnet ist.  

Die Vormittage mit den erweiterten Öffnungszeiten, von 8.30-11.30 Uhr, wer-

den im Durchschnitt von mehr als 40 % der Befragten gewünscht. Die Stan-

dard-Öffnungszeit am Vormittag, 9.00-11.00 Uhr, wird von ca. 20 % der Be-

fragten gefordert. 

 

Zu welchen Zeiten soll Ihrer Meinung nach die Fachb ibliothek 
geöffnet haben? (n=209)
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Abbildung 14: Gewünschte Öffnungszeiten der Befragten 
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5.3.4. Ferien-Öffnungszeiten 

Fast die Hälfte der Befragten findet die Öffnungszeiten in den Ferienzeiten 

ausreichend. Aus dem Ergebnis ist ersichtlich, dass ca. einem Drittel der Be-

fragten die Ferienöffnungszeiten jedoch nicht bekannt sind. 

 

Sind die Öffnungszeiten in den Ferienzeiten 
ausreichend? (n=199)

Ja
48%

Nein
18%

Weiß ich nicht
34%

 

Abbildung 15: Öffnungszeiten in den Ferienzeiten 
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5.4. Literatur- und Medienangebot 
Um nähere Informationen über die Nutzung des Angebotes der Bibliothek zu 

erhalten, wurden ausgewählte Bereiche auf Ihre Wichtigkeit und Zufrieden-

heit abgefragt. 

 

5.4.1. Wichtigkeit der Angebote 

Die Befragung zeigte, dass der Buchbestand (99 %), die Nachschlagewerke 

und Handbücher (85,79 %) sowie die Zeitschriften (76,12 %) für die Nutze-

rInnen sehr wichtig bis wichtig sind. Geht es um die Angebote der Datenban-

ken und elektronischen Publikationen, sind diese den NutzerInnen nicht mehr 

in so hohem Ausmaß wie die Print-Medien wichtig, wie die nachfolgende Auf-

stellung zeigt. Für mehr als drei Viertel der Befragten sind die audiovisuellen 

Medien weniger wichtig bis unwichtig. 

 

Ausprägungen/ 

Zustimmung in % 

Antwor-
ten ge-
samt 

Sehr 
wichtig Wichtig 

Weniger 
wichtig 

Un-
wichtig  

Buchbestand n= 205 87,80 11,22 0,49 0,49 

Nachschlagewerke 
/Handbücher n= 197 51,78 34,01 13,71 0,51 

Zeitschriften n= 201 38,31 37,81 20,90 2,99 

Audiovisuelle Medien n= 197 5,58 19,29 57,87 17,26 

Datenbanken (z.B. wiso, 
ebsco,...) n= 199 22,61 29,15 41,21 7,04 

Elektronische Publikationen 
(Elektronische Zeitschriften-
bibliothek, e-books) n= 199 33,67 33,67 25,13 7,54 

 

Abbildung 16: Wichtigkeit der Angebote der Fachbibliothek 
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5.4.2. Zufriedenheit mit den Angeboten 

Auf der einen Seite sind rund drei Viertel der Befragten mit den Print-Medien 

(Buchbestand, Nachschlagewerke und Zeitschriften) zufrieden. Jedoch auf 

der anderen Seite sind knapp 48 % der Befragten mit den audiovisuellen 

Medien, den Datenbanken und den elektronischen Publikationen nicht ver-

traut, da sie keine Antwort zur Zufriedenheit über diesen Bereich angeben 

konnten. Jene, die eine Aussage tätigen konnten, sind zum überwiegenden 

Teil zufrieden mit den Angeboten. Mehr als die Hälfte der Befragten sind mit 

der Aktualität (52,06 %) und dem Umfang des Angebotes (57,37 %) der 

Fachbibliothek sehr zufrieden bzw. zufrieden. 

Ausprägungen/ 

Zustimmung in % 

Antwor-
ten ge-
samt 

Sehr 
zufrie-

den 
Zu-

frieden  

Weni-
ger 

zufrie-
den 

Über-
haupt 
nicht 

zufrie-
den 

Weiß 
ich 

nicht 

Buchbestand n= 198 18,69 59,09 19,19 1,01 2,02 

Nachschlagewer-
ke/Handbücher n= 194 12,89 60,82 10,82 1,03 14,43 

Zeitschriften n= 193 16,58 52,33 8,81 3,11 19,17 

Audiovisuelle Medien n= 190 2,63 25,26 11,58 1,58 58,95 

Datenbanken (z.B. 
wiso, ebsco) n= 191 6,81 39,27 10,99 1,57 41,36 

Elektronische Publika-
tionen (Elektronische 
Zeitschriftenbibliothe-
ken, e-books) n= 187 3,21 36,90 14,44 2,67 42,78 

Aktualität des Ange-
bots n= 194 8,25 43,81 29,90 8,76 9,28 

Umfang des Angebots n= 190 8,95 48,42 29,47 5,79 7,37 

 

Abbildung 17: Zufriedenheit mit den Angeboten der Fachbibliothek 
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5.4.3. Gründe für die Unzufriedenheit mit den Angeb oten 

Zu den einzelnen Angebotsbereichen werden die genannten Gründe für die 

Unzufriedenheit zusammengefasst dargestellt. 

 

Buchbestand: 

Es wurden von 38 RespondentInnen (18,18 %) Gründe für die Unzufrieden-

heit mit dem Buchbestand genannt. Es fehlt an aktueller Literatur, an mehr-

fachen Exemplaren der Basisliteratur sowie an Literatur über verwandte Be-

reiche. Beanstandet wurde auch, dass von der aktuellen Literatur vielmals 

nur ein Exemplar vorhanden ist, welches nicht entlehnbar ist. 

Nachschlagewerke/Handbücher: 

Gründe für die Unzufriedenheit mit den Nachschlagewerken wurden von 

neun RespondentInnen (4,31%) genannt. Wie bereits beim allgemeinen 

Buchbestand gibt es auch hier nach Ansicht der Befragten zu viele alte Wer-

ke und generell eine zu geringe Anzahl von Werken. Oftmals sind benötigte 

Werke nicht vorhanden oder nicht ausleihbar. 

Zeitschriften: 

Von 15 RespondentInnen (7,18 %) wurden Gründe für die Unzufriedenheit 

mit den Zeitschriften genannt. Bemängelt wurde, dass es eine geringe Aus-

wahl und einen geringen Umfang an Zeitschriften gibt und das vor allem in 

englischer Sprache. Zeitschriften können nur kopiert und nicht entlehnt wer-

den. 

Audiovisuelle Medien: 

Über die Unzufriedenheit mit den audiovisuellen Medien wurden von zehn 

RespondentInnen (4,78 %) Gründe genannt. Generell ist vielen Befragten 

nicht bekannt, dass es audiovisuelle Medien in der Fachbibliothek gibt. Zu-

dem besteht ein geringer Bedarf und es gibt auch nur ein geringes Angebot. 
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Datenbanken (z. B. wiso, ebsco): 

Von elf RespondentInnen (5,26 %) wurden Gründe für die Unzufriedenheit 

mit den Datenbanken genannt. Zu wenige Zugänge, die zum Teil nicht funk-

tionieren wurden hier vorrangig angegeben. Oftmals ist zu bestimmten The-

men, vor allem im pädagogischen Bereich, nichts auffindbar. 

Elektronische Publikationen (elektronische Zeitschr iftenbibliotheken, e-

books): 

Gründe für die Unzufriedenheit mit den elektronischen Publikationen wurden 

von 16 RespondentInnen (7,66 %) genannt. Vielen Befragten ist das Vor-

handensein von pädagogischen e-books nicht bekannt. Ein Hindernis stellt 

auch die Handhabung (Suche, pdf-download) dar. Häufig sind benötigte Arti-

kel nicht erhältlich.  
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5.4.4. Informationen über die benötigten Materialie n 

Neun von zehn Befragten informieren sich im Internet über die benötigten 

Materialien. Ein Großteil der notwendigen Informationen bezüglich Literatur 

wird auch vom wissenschaftlichen Personal bekannt gegeben (63,64 %). 

Durch das Stöbern in der Fachbibliothek oder durch Informationen von Stu-

dienkollegInnen gewinnt in etwa jeder vierte Befragte die benötigte Literatur-

information. 

Als sonstige Quellen der Informationsbeschaffung wurden Literaturverzeich-

nisse in Fachbüchern, Informationen vom Freundeskreis und allgemeine Re-

cherchen zu „Arbeiten“ genannt. 

 

Woher erhalten Sie zum überwiegenden Ausmaß Informa tionen 
über die benötigten Bücher/Materialien? (n=209)
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Abbildung 18: Informationsquellen über Literatur 
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5.5. Auskunft/Information 

5.5.1. Zufriedenheit mit dem Personal 

Um nähere Informationen zu den Anforderungen an das Bibliothekspersonal 

zu erhalten, wurden ausgewählte Eigenschaften abgefragt. Dabei zeigt sich, 

dass acht von zehn Befragten mit der Freundlichkeit und der Hilfsbereitschaft 

des Personals sehr zufrieden bis zufrieden sind. Fast 94 % der Befragten 

sind von der Kompetenz des Personals überzeugt. Jedoch wünschen sich 

ca. ein Viertel der Befragten mehr Engagement und mehr Zeit für die Nutzer-

Innen der Bibliothek. 

 

Ausprägung/ 
Zustimmung in % 

Antwor-
ten ge-
samt 

Sehr 
zufrie-

den 
Zu-

frieden  

Weniger 
zufrie-

den 

Überhaupt 
nicht zu-
frieden 

Freundlichkeit n= 202 41,58 39,60 12,87 5,94 

Hilfsbereitschaft n= 202 40,10 39,11 19,80 0,99 

Kompetenz n= 196 37,24 56,63 6,12 0 

Engagement n= 199 28,64 47,24 21,61 2,51 

Nehmen sich Zeit n= 198 28,79 42,42 23,74 5,05 

 

Abbildung 19: Zufriedenheit mit dem Personal zu ausgewählten Eigenschaf-

ten 
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5.6. Arbeitsbedingungen 

5.6.1. Zufriedenheit mit den Arbeitsbedingungen 

Die Arbeitsbedingungen stellen in der Bibliothek einen wichtigen Wohlfühlfak-

tor dar. Deshalb wurden ausgewählte Aussagen nach ihrer Zustimmung ab-

gefragt.  

Die Befragten stimmen der Einfachheit des Auffindens der benötigten Litera-

tur zu mehr als 78 % zu. Zusätzlich sind genügend PC-Arbeitsplätze  

(63,19 %) und Kopiermöglichkeiten (51,48 %) vorhanden. Mehr als zwei Drit-

tel der Befragten zeigen auf, dass ein Mangel an Arbeits- und Leseplätzen 

besteht. Ein ruhiges Arbeiten ist für fast 45 % der Befragten nicht möglich 

und mehr als ein Fünftel wissen nicht, ob sie in der Bibliothek überhaupt „ar-

beiten“ können. Fast die Hälfte der Befragten (49,26 %) empfindet das 

Raumklima als nicht angenehm.  
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Die nachfolgende Abbildung stellt das Ergebnis zur Zufriedenheit mit den 

Arbeitsbedingungen tabellarisch dar. 

Ausprägungen/ 

Zustimmung in % 
Antworten 

gesamt 
Stimme 

zu 
Stimme 
eher zu 

Stimme 
eher 

nicht zu  
Stimme 
nicht zu  

Weiß 
ich 

nicht  

Der Standort des Bu-
ches / der Zeitschrift / 
des Mediums ist ein-
fach zu finden. n= 205 39,51 38,54 16,10 4,88 0,98 

Es sind genügend Ar-
beits- und Leseplätze in 
der Fachbibliothek vor-
handen. n= 204 6,37 20,59 31,37 37,25 4,41 

Ich bekomme innerhalb 
kurzer Zeit einen Platz 
an den PC-
Arbeitsplätzen. n= 201 22,39 40,80 15,42 4,98 16,42 

Das Angebot an Ko-
piermöglichkeiten in der 
Nähe der Fachbiblio-
thek ist ausreichend. n= 202 21,78 29,70 26,24 18,81 3,47 

Ich kann in der Fach-
bibliothek in Ruhe ar-
beiten. n= 200 10,5 24,5 22 22,5 20,5 

Das Raumklima ist an-
genehm. n= 201 11,94 31,34 30,35 18,91 7,46 

 

Abbildung 20: Zufriedenheit mit den Arbeitsbedingungen 
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5.7. Entlehnung 

5.7.1. Zufriedenheit mit der Entlehndauer 

Fast vier Fünftel der Befragten sind mit der Entlehndauer zufrieden. Beson-

ders zu erwähnen ist, dass lediglich zwei Prozent der Befragten mit der Ent-

lehndauer überhaupt nicht zufrieden sind. Die restlichen Befragten (19 %) 

sind mit der Entlehndauer weniger zufrieden. 

 

Wie zufrieden sind Sie mit der Entlehndauer (33 Tag e)? 
(n=203) 

Sehr zufrieden
23%

Zufrieden
56%

Weniger zufrieden
19%

Überhaupt nicht 
zufrieden

2%

 

Abbildung 21: Zufriedenheit mit der Entlehndauer 
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5.7.2. Zufriedenheit mit der Anzahl der entlehnbare n Materialien 

Die Anzahl der auszuleihenden Materialien (sechs Materialien (z.B. Bücher) 

bzw. zehn Materialien für DiplomandInnen/DissertantInnen) weist ein ziem-

lich ausgewogenes Verhältnis zwischen ausreichend und nicht ausreichend 

auf, wie die folgende Abbildung veranschaulicht.  

 

Ist die Höchstzahl der entlehnbaren Materialien 
pro Person für Sie ausreichend? (n=204)

49,02 50,98

0
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40

50

60

ja nein

ausreichend

in
 %

 

Abbildung 22: Zufriedenheit mit der Anzahl der entlehnbaren Materialien 

 

Im Sinne der optimalen Bedienung der NutzerInnen sind jedoch Überlegun-

gen hinsichtlich der Höchstzahl der entlehnbaren Materialen anzustellen, vor 

allem deshalb, da 102 RespondentInnen (48,80 %) ihre Wünsche über die 

Höchstzahl der entlehnbaren Materialien angegeben haben. Diese bewegt 

sich zum überwiegenden Teil zwischen zehn und 20 Materialien pro Nu- 

tzerIn.  
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5.8. Allgemeines 

5.8.1. Zufriedenheit insgesamt 

Erfreulich ist, dass die Befragten zu 88 % mit der Fachbibliothek zufrieden 

sind. Es gibt keinen einzigen Befragten, der mit der Fachbibliothek überhaupt 

nicht zufrieden ist. Weniger zufrieden sind mehr als 10 % der Befragten. 

 

Wie zufrieden sind Sie mit der Fachbibliothek Pädag ogik 
und Psychologie insgesamt? (n=202)

Sehr zufrieden
15%

Zufrieden
73%

Weniger zufrieden
12%

Überhaupt nicht 
zufrieden

0%

 

Abbildung 23: Zufriedenheit mit der Fachbibliothek 

 

5.8.2. Wünsche und Anregungen der NutzerInnen 

Von 42 RespondentInnen wurden Wünsche und Anregungen genannt. Diese 

werden zusammengefasst zu den folgenden Themenbereichen angeführt. 

Räumlichkeit: 

Der Raum der Fachbibliothek wird von den Befragten als zu klein empfun-

den, um dort „arbeiten“ zu können. Die Arbeitstische stehen sehr zentral. 
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Dies wird als unangenehm angesehen, da es keine Rückzugsmöglichkeit 

bietet. 

Öffnungszeiten: 

Vor allem von jenen Befragten, die berufstätig sind, wird die Öffnungszeit als 

unzureichend betrachtet. Gewünscht werden verlängerte Öffnungszeiten am 

Abend und/oder durchgehende Öffnungszeiten um die Mittagszeit.  

Ein weiteres Problem stellen kurzfristig geänderte Öffnungszeiten dar, die 

zwar auf der Homepage vermerkt sind, aber von den Befragten nicht vor je-

dem Besuch explizit „nachgeschaut“ werden. 

Entlehnung: 

Die Anzahl der entlehnbaren Materialien wurde von einem Teil der Befragten 

als ausreichend befunden, aber auch von einigen der Befragten als zu gering 

gesehen. Vor allem dann, wenn im Semester mehrere Seminararbeiten zu 

schreiben sind bzw. bei den Schulbüchern meist insgesamt mehr als sechs 

Exemplare benötigt werden. Außerdem wurde der Wunsch geäußert, dass 

von jedem Buch ein nicht entlehnbares Exemplar vorhanden sein sollte. 

Personal: 

Die Befragten sind mit dem Personal zufrieden, obwohl sie sich in Einzelfäl-

len mehr Engagement und mehr Zeit für ihre Anliegen wünschen. 

Aktualität Literatur: 

Grundsätzlich sind die Befragten mit dem Bestand der Bibliothek zufrieden. 

Es besteht jedoch der Wunsch nach aktuellerer Literatur, besonders bei den 

Lehrbüchern für den Unterricht. 
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6. Ergebnisse und Ausblick 
 

Die systemische Betrachtung der Fachbibliothek wird in diesem Kapitel zur 

übersichtlichen Darstellung der Ergebnisse genutzt. Die Möglichkeiten der 

Steuerung der Qualität und die dazu notwendigen Methoden und Instrumente 

sollen aufgezeigt werden. Bei der Darstellung der Ergebnisse wird auf die 

eingesetzten Instrumente näher eingegangen. 

 

6.1. Systemische Betrachtung 
Für Dienstleistungsunternehmen, wie z. B. Bibliotheken, werden das Erken-

nen von zukünftigen Trends und das Eingehen auf die KundInnenbedürfnisse 

in der heutigen Zeit immer wichtiger. Ein gutes Innovationsmanagement, ein-

gebettet in einer systemischen Strategie, ist für das Erfüllen dieser neuen 

Anforderungen notwendig.116 

Mit den bereits getätigten Arbeiten, wie der Qualitätskriterienkatalog und die 

KundInnenbefragung, ist ein guter Ist-Zustand erhoben worden. Es geht nun 

darum, die Fachbibliothek in einem System darzustellen und an diesen Ar-

beiten anzuknüpfen. Dazu eignet sich das Viable System Model, das bereits 

im Theorieteil im Kapitel 3 vorgestellt wurde.  

���������������������������������������� �������������������

��� ��������2
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Die folgende Abbildung stellt das Viable System Model, bezogen auf die 

Fachbibliothek, graphisch dar. 

 

Abbildung 24: Viable System Model am Beispiel der Fachbibliothek Pädago-
gik und Psychologie117 

In den nachfolgenden Kapiteln wird auf die einzelnen Bereiche des Viable 

System Model näher eingegangen. 

 

6.2. Regeln und Werte 
Die Funktion 5, die ganz oben im System angeführt ist, bildet die Regeln 

und die Werte ab, an die sich die Fachbibliothek zu orientieren hat. Dazu 
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zählen die Vorgaben und die Rahmenbedingungen der Hauptbibliothek als 

auch eigene Grundsätze und Regeln der Fachbibliothek.  

Instrumente  dazu sind Vereinbarungen, Qualitätsvereinbarungen als auch 

Qualitätskontrollen mit der Hauptbibliothek und eventuell mit anderen Fach- 

bzw. Institutsbibliotheken oder mit dem Institut, dem die Fachbibliothek zu-

geordnet ist. Ein Leitbild mit Qualitätshinweisen sowie die Bibliotheksord-

nung, welche Qualitätsaspekte beinhaltet, sind noch anzuführen. 

Eingesetzt wurde das Instrument „Leitungsbesprechung “. Durch die Be-

sprechung mit der Leitung der Hauptbibliothek konnten zusätzliche Informati-

onen einbezogen werden. Oftmals handelte es sich um kleine Änderungen, 

die bei der Diskussion über den Qualitätskriterienkatalog der Fachbibliothek 

entstanden, die jedoch nicht unwichtig sind. Die Vereinbarung bestimmter 

Ziele und festgelegter Qualitäten ist ein weiterer Schritt. 

Auch dem Vorstand als auch den Abteilungsleitern des Instituts Pädagogik 

und Psychologie ist es ein Anliegen, das bestimmte Wünsche, z. B. bezüg-

lich der Literatur oder der Öffnungszeiten der Fachbibliothek, berücksichtigt 

werden. Dies kann in einzelnen Vereinbarungen oder im Rahmen der Insti-

tutskonferenz besprochen und vereinbart werden. 

Ein zusätzlicher Aspekt für die Zukunft ist, die Benützungs- bzw. Bibliotheks-

ordnung mit dem Kriterienkatalog zu vergleichen und eventuelle Änderungen 

der Bibliotheksordnung anzustreben. Denkbar wäre dies z. B. für den Bereich 

elektronische Zeitschriften oder die Arbeitsabläufe usw. 

 

6.3. Innovative Entwicklungen 
Mit der Funktion 4 werden die langfristigen innovativen Entwicklungen  

dargestellt. Ein ständiger Austausch mit der Umwelt (mit den Stakeholdern 

der Fachbibliothek) ist für Verbesserungen in der Qualität der Dienstleistun-

gen und Prozesse unbedingt notwendig. Nötige Neuerungen, die vor allem 

von den NutzerInnen („außen“) als auch von den MitarbeiterInnen („innen“) 

ausgelöst werden, fallen in diesen Bereich. Vor allem die elektronischen Me-

dien sind bei der Qualitätsverbesserung nicht außer Acht zu lassen. 
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Instrumente  dazu sind die regelmäßige Befragung der NutzerInnen und 

nachfolgende Vergleiche im Zeitverlauf, Vorschläge von MitarbeiterInnen, 

Beschwerden von NutzerInnen, Best Practice, Studieren von relevanter Lite-

ratur usw. 

 

Eingesetzt wurden folgende Instrumente: 

Best Practice und Literaturauswertung: 

Diese Methoden dienten dazu, sich einen Überblick über den Qualitätsstan-

dard vergleichbarer wissenschaftlicher Bibliotheken zu verschaffen. Im Fall 

der Fachbibliothek geschah dies in der Weise, indem einerseits die Quali-

tätskriterienkataloge der Büchereizentrale Niedersachsen und der Bibliothek 

der WU (Wirtschaftsuniversität) Wien und andererseits die Literatur von Kis-

sel Gerhard (1996), Bibliotheksmanagement – Anspruch, Wirklichkeit und 

Perspektiven, herangezogen wurde. Diese Kataloge wurden mit dem von der 

Verfasserin erstellten Qualitätskriterienkatalog der Fachbibliothek verglichen. 

Die als sinnvoll erachteten Themen wurden in den Kriterienkatalog, abge-

stimmt auf die Besonderheiten der Fachbibliothek, übernommen. 

 

Befragung der NutzerInnen der Fachbibliothek: 

Aufbauend auf den Qualitätskriterienkatalog der Fachbibliothek wurde ein 

Fragebogen zur Feststellung der NutzerInnenzufriedenheit erstellt. Zu beach-

ten ist bei der Gestaltung und Festlegung der Fragen, sich vor Augen zu füh-

ren, welche Ziele und welcher Nutzen hinter der Fragestellung stehen. Wich-

tig ist auch die Auswahl der Methodik, mit der die Befragung durchgeführt 

wird. Die Online-Befragung ist im Fall der FachbibliotheksnutzerInnen-

Befragung sehr gut geeignet, da fast alle Studierenden per e-Mail erreichbar 

sind. Außerdem ist an der JKU bereits ein Online-Befragungsprogramm er-

folgreich in Verwendung, das die Auswahl des Programms vereinfacht hat. 

Der große Vorteil einer Online-Befragung ist, dass die Daten bereits elektro-

nisch erfasst sind und nicht nochmals in eine Datenbank eingegeben werden 
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müssen. Die Befragung fand im Zeitraum von 30. 11. 2009 bis 20. 12. 2009 

statt.  

 

Ergebnisse der Befragung der NutzerInnen der Fachbi bliothek: 

Die Online-Befragung ergab eine Rücklaufquote von 24,05 % und lieferte ein 

aussagekräftiges Bild über die Grundgesamtheit. Es ist erfreulich, dass 88 % 

der Befragten mit der Fachbibliothek zufrieden sind, jedoch gibt es auch eini-

ge Wünsche und Anregungen. Die Räumlichkeit wird von den Befragten als 

zu klein angesehen, die Öffnungszeiten sollen vor allem am Nachmittag er-

weitert werden, die Anzahl der entlehnbaren Materialien pro Person erhöht 

werden, das Personal noch mehr auf die Bedürfnisse der BesucherInnen 

eingehen und es sollte auf die Aktualität der angebotenen Literatur geachtet 

werden.  

Diese Methode des Qualitätsmanagements ist sehr aufschlussreich, da In-

formationen von den NutzerInnen direkt in Erfahrung gebracht werden. Dem-

gegenüber steht aber der hohe personelle und zeitliche Aufwand einer Nut-

zerInnenbefragung. 

Das Instrument der NutzerInnenbefragung könnte alle fünf Jahre in der 

Fachbibliothek angewendet werden. Dabei werden im Zeitverlauf Vergleichs-

daten gewonnen und wichtige Verbesserungsvorschläge von Seiten der Nu-

tzerInnen gesammelt und so weit es möglich ist auch umgesetzt. 

 

Ausblick auf Weiterentwicklungsschwerpunkte der Fac hbibliothek Pä-

dagogik und Psychologie 

Die Qualität in der Fachbibliothek konnte in dieser Bachelorarbeit mit dem 

Kriterienkatalog gut aufgezeigt werden. Dabei sind die Praxisbeispiele als 

auch die Literatur eine wertvolle Hilfe gewesen. Der Einbezug der Stakehol-

der lieferte zusätzliche Hinweise. Mit Hilfe der NutzerInnenbefragung der Wi-

Päd-Studierenden konnten umfassende NutzerInneninformationen gewon-

nen werden. Ein Vergleich des Qualitätskriterienkataloges mit den gewonnen 
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Informationen der NutzerInnenbefragung, zeigt auf, dass sich in folgenden 

Bereichen Weiterentwicklungsschwerpunkte anbieten.  

·  Angebote der Bibliothek: 

Der Wunsch der Studierenden, dass noch aktuellere Literatur, mehrfache 

Exemplare der Basisliteratur als auch mehr Literatur über verwandte Berei-

che vorhanden sein sollte, sollte bei den Qualitätskriterien berücksichtigt 

werden. Viele Bücher und vor allem Nachschlagewerke/Handbücher als auch 

Zeitschriften sind oftmals nicht entlehnbar. Eine sinnvolle Weiterentwicklung 

ist, dass vermehrt aktuelle Literatur angeschafft wird, aber auch die elektro-

nischen Medien in noch stärkerem Ausmaß angeboten werden. Dabei ist zu 

beachten, dass dies den NutzerInnen auch nutzerinnengerecht kommuniziert 

wird und für die Nutzung von z. B. Datenbanken genügend Zugänge, die 

auch funktionieren sollten, vorhanden sind. Es ist auch sinnvoll, dazu die not-

wendigen Schulungen anzubieten, welche zu evaluieren sind, um diese effi-

zient und nutzerInnengerecht zu gestalten. 

·  Arbeitsbedingungen: 

Der Mangel an Arbeits- und Leseplätzen für ein ruhiges Arbeiten in der 

Fachbibliothek und der nach Ansicht der befragten NutzerInnen zu klein ge-

wordene Raum, der keine Rückzugsmöglichkeiten bietet, sollte im Sinne der 

NutzerInnenzufriedenheit und des Qualitätsmanagements bearbeitet werden. 

Als Sofortmaßnahme könnte eine „Ruhezone“ im hinteren Bereich, bei den 

PC-Arbeitsplätzen, der Fachbibliothek geschaffen werden. Langfristig gese-

hen ist es aber notwendig, Möglichkeiten der Erweiterung des Raumes bzw. 

die Nutzung zusätzlich angrenzender Räume anzustreben.  

·  Öffnungszeiten: 

Die befragten NutzerInnen wünschen sich durchgehende Öffnungszeiten für 

die Mittagszeit und erweiterte Öffnungszeiten am Abend. Die Berücksichti-

gung dieser Wünsche und die Abstimmung mit den vorhandenen Ressour-

cen an Personal stellen einen zukünftigen Entwicklungsschwerpunkt für die 

Bibliothek dar. Derzeit wird an einem Nachmittag die Fachbibliothek bis um 

18.30 Uhr offen gehalten. Diese Öffnungszeit wird evaluiert und daraus kön-
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nen Informationen über die tatsächliche Nutzung aufgezeigt werden. Die Öff-

nungszeit der Fachbibliothek über die Mittagszeit auszudehnen, könnte in 

naher Zukunft bereits in einem Versuch durchgeführt werden. 

·  Entlehnung: 

Die Anzahl der entlehnbaren Medien pro NutzerIn wird teilweise von den 

NutzerInnen als ausreichend angesehen, jedoch besteht von einigen Nutze-

rInnen der Wunsch, eine höhere Anzahl an Exemplaren entlehnen zu kön-

nen. Es besteht die Überlegung, sofern dies programmtechnisch im Aleph-

Bibliotheksprogramm standardisiert umsetzbar ist, die Anzahl der entlehnba-

ren Medien auf zehn pro NutzerIn bzw. auf 15 Medien für DiplomandIn-

nen/DissertantInnen zu erhöhen. Eine Erweiterung der Anzahl der zu entleh-

nenden Medien ist auch deshalb möglich, da in den letzten Jahren viele neue 

Bücher/Medien angeschafft wurden und der Bestand erheblich erweitert wur-

de. 

 

6.4. Steuerung 
Die Steuerung (Funktion 3) einschließlich Kontrolle bzw. Audit (Funktion 3*) 

der Bibliothek erfolgt durch langfristige, strategische Ziele. In regelmäßigen 

Abständen ist die Zielerreichung zu überprüfen und der Erfolg der ergriffenen 

Maßnahmen fest zu stellen. Die Funktion 2 stellt die Abstimmungsprozesse 

und die Ressourcenverteilung dar.  

Instrumente  dazu sind die Festlegung von Qualitätskriterien und Qualitäts-

zielen sowie Zielvereinbarungen und Audits bzw. Revisionen. 

Dabei wurde folgendes Instrument eingesetzt: 

Kriterienkatalog der Fachbibliothek: 

Der Qualitätskriterienkatalog umfasst 28 Kriterien, die den Nutzen der Fach-

bibliothek, die Öffnungszeiten, das Literatur- und Medienangebot, das Thema 

Auskunft und Information und die Arbeits- und Entlehnbedingungen enthält. 

Durch den Einsatz einiger Methoden (Qualitätszirkel, Best Practice, Einbezug 

der Stakeholder) konnten viele Sichtweisen in den Qualitätskriterienkatalog 
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einfließen und es wurden einige Kriterien von bereits bestehenden Katalogen 

abgeleitet. Der Katalog wurde auf die speziellen Bedürfnisse und Gegeben-

heiten der Fachbibliothek abgestimmt. Die Verfasserin versuchte den Katalog 

kurz und einfach zu halten, um die Attraktivität und Verständlichkeit zu stei-

gern. Der Kriterienkatalog soll ein Instrument sein, das einfach zu handhaben 

ist und in regelmäßigen Abständen kontrolliert und aktualisiert wird.  

Zusätzlich ist es wichtig, dass die Verantwortungen  der einzelnen Mitarbei-

terInnen klar definiert und Zielvereinbarungen  getroffen werden. Verände-

rungen die sich auf Grund von Vorschlägen und Ideen der MitarbeiterInnen 

und des Qualitätszirkels ergeben, sind zu berücksichtigen. Die Erreichung 

der Ziele ist in regelmäßigen Abständen zu überprüfen und bei Abweichun-

gen sind korrigierende Maßnahmen zu setzen. 

Eine interne Bestands-Revision  der Fachbibliothek dient dazu, dass Fehlbe-

stände aufgezeigt werden bzw. Verreihungen in der Fachbibliothek berichtigt 

werden. Eine Revision soll in regelmäßigen Abständen, z. B. alle fünf Jahre, 

erfolgen. 

 

6.5. Operative Funktionen 
Die operativen Funktionen , die Leitung und die Kernleistungen der Fach-

bibliothek werden mit der Funktion 1 dargestellt. Die Kernleistungen, also das 

Entlehnen und die Rückgabe von Medien, die Beratungen für die Studieren-

den, den Ankauf und die Katalogisierung von Literatur sowie die Leitungstä-

tigkeiten (Personal, Öffnungszeitenregelung, Budget, Erstellen der Biblio-

theksordnung und der Statistiken, etc.) und die operativen Funktionen wer-

den damit abgebildet. Die Sicherstellung der qualitätsvollen Arbeit und die 

laufende Verbesserung der Qualität fallen in diesen Bereich. Instrumente  

dazu sind der Qualitätszirkel, jährliche Zielvereinbarungen mit laufenden 

Qualitätskontrollen und kontinuierliche Verbesserungen (z. B. die Gestaltung 

der Arbeitsabläufe).  
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Eingesetzt wurde folgendes Instrument mit nachstehenden Ergebnissen: 

Qualitätszirkel: 

Die Einführung des Qualitätszirkels ist von den TeilnehmerInnen (Mitarbeite-

rInnen der Fachbibliothek) als sehr wertvoll aufgenommen worden. Dadurch 

dass es sich um eine sehr kleine Gruppe, bestehend aus drei Personen, 

handelt, ist effizientes Arbeiten optimal möglich. Innerhalb kurzer Zeit kommt 

es zu guten Ergebnissen. Es ist aber auch notwendig, sich sehr gut auf die 

Termine vorzubereiten und den Aspekt der Qualität nicht aus den Augen zu 

verlieren. Hilfreich sind dazu die Methoden der Moderation, um die zur Ver-

fügung stehende Zeit sinnvoll zu nutzen.  

Der Qualitätszirkel mit den MitarbeiterInnen der Fachbibliothek sollte zwei 

Mal im Jahr durchgeführt werden. Zwischen diesen Qualitätszirkeln ist es 

hilfreich Fehlerprotokolle  zu führen. Damit ist gemeint, dass jede/r Mitarbei-

terIn Notizen über Fehler/Probleme die ihr/ihm auffallen macht und diese im 

Rahmen eines Gesprächs bzw. im Qualitätszirkel besprochen und dazu Lö-

sungen erarbeitet werden. 

Zukünftig wäre es sinnvoll jährliche Zielvereinbarungen  mit den Mitarbeiter-

Innen zu treffen und das Erreichen der Ziele auch zu überprüfen. 

 

6.6. Umfeld 
Zum Umfeld  (blaue Wolke in der Abb. 24) zählen die NutzerInnen der Biblio-

thek. Instrumente  dazu sind die KundInnen (Stakeholder) und die Identifizie-

rung des Bedarfs. Dies könnte mittels Marktforschung abgedeckt werden. 

Eingesetzt wurden die Instrumente „Identifikation der Stakeholder “ und die 

NutzerInnenbefragung.  Ein zusätzliches Instrument stellt in weiterer Zukunft 

die Marktforschung  dar. 

Das Ergebnis ist die Definition der Stakeholder. Darunter fallen die Studie-

renden, die Studienvertretung, InstitutsmitarbeiterInnen und auch alle Ange-

hörigen der Johannes Kepler Universität sowie alle allgemeinen NutzerInnen 
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der Fachbibliothek. Auch die Hauptbibliothek zählt zu den Stakeholdern, ob-

wohl sie nicht direkt KundIn ist. 

Generell ist es notwendig, dass eine gute Kommunikationsbasis zwischen 

der Fachbibliothek und der Studienvertretung, den Studierenden, den Insti-

tutsmitarbeiterInnen und der Hauptbibliothek als auch zwischen den jeweili-

gen Fachbibliotheken anzustreben ist, um einen kontinuierlichen Austausch 

zu bewirken und somit Qualitätsoptimierungen zu sichern. 
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7. Resümée 
Steigende KundInnenanforderungen bewegen öffentliche Bibliotheken sich 

vermehrt mit dem Thema „Qualität“ auseinanderzusetzen. Die Dienstleis-

tungsqualität spielt dabei eine zentrale Rolle, da der Einbezug der NutzerIn-

nen entscheidend das Qualitätsniveau beeinflusst. Mit Hilfe der Instrumente 

des Qualitätsmanagements sind maßgebliche Verbesserungen unter Einbe-

zug der Stakeholder der Bibliothek möglich. 

Am Beispiel der Fachbibliothek Pädagogik und Psychologie der Johannes 

Kepler Universität Linz wurde untersucht, welche theoretischen und prakti-

schen Qualitätskriterien in der Fachbibliothek maßgeblich sind und inwieweit 

diese auf Grund der unterschiedlichen Ansprüche der Stakeholder erfüllt 

werden müssen, damit die optimale Qualität erreicht wird und diese systema-

tisch festgelegt und angesteuert wird. Das Ziel dieser Arbeit war die Einfüh-

rung eines Qualitätszirkels, das Erstellen eines Qualitätskriterienkataloges, 

eine Online-Befragung der Wirtschaftspädagogik-Studierenden durchzufüh-

ren und das Aufzeigen von Verbesserungspotenzialen aus den gewonnen 

Informationen der Befragung. 

Der Qualitätszirkel wurde mit den drei MitarbeiterInnen der Fachbibliothek 

durchgeführt und für sehr wertvoll befunden, sodass er als fixer Bestandteil 

aufgenommen und zwei Mal im Jahr durchgeführt wird. Eine optimale Vorbe-

reitung, die Nutzung der Moderationstechniken und die Beachtung des Quali-

tätsaspektes sind für das Erarbeiten von Verbesserungs- und Umsetzungs-

vorschlägen notwendig. 

Mit der kritischen Betrachtung von Qualitätskriterienkatalogen, einerseits der 

Büchereizentrale Niedersachsen und der Bibliothek der WU (Wirtschaftsuni-

versität) Wien und andererseits der Literatur von Kissel Gerhard (1996), Bib-

liotheksmanagement – Anspruch, Wirklichkeit und Perspektiven, konnten 

wertvolle Informationen, abgestimmt auf die Besonderheiten der Fachbiblio-

thek, in den Qualitätskriterienkatalog aufgenommen werden. Der Kriterienka-

talog umfasst 28 Kriterien, die den Nutzen der Fachbibliothek, die Öffnungs-

zeiten, das Literatur- und Medienangebot, das Thema Auskunft und Informa-

tion und die Arbeits- und Entlehnbedingungen enthalten. Mit der der Leitung 



Resümée 

� �#

der Hauptbibliothek wurde dieser Katalog durch besprochen und die maß-

geblichen Kriterien schlussendlich festgelegt. 

Die durchgeführte Online-Befragung der Wirtschaftspädagogik-Studierenden 

ergab eine Rücklaufquote von 24,05 % und sagt aus, dass 88 % der Befrag-

ten mit der Fachbibliothek zufrieden sind. Jedoch gibt es auch einige Wün-

sche und Anregungen bezüglich der Räumlichkeit, der Öffnungszeiten, der 

entlehnbaren Materialien und der Aktualität der Literatur. Weiterentwick-

lungsschwerpunkte in diesen Bereichen sind die Anschaffung aktuellerer Li-

teratur, wobei die elektronischen Medien verstärkt berücksichtigt werden soll-

ten. Die Schaffung von Ruhezonen und eine Erweiterung des Raumes sowie 

die Erweiterung der Öffnungszeiten mittags und nachmittags, das derzeit in 

einem „Projekt“ durchgeführt und evaluiert wird, und die Erhöhung der An-

zahl der entlehnbaren Materialien auf zehn bzw. 15 Medien pro NutzerIn sind 

aufgezeigte Verbesserungspotenziale resultierend aus der Befragung. Eine 

NutzerInnenbefragung sollte alle fünf Jahre durchgeführt werden, sodass im 

Zeitverlauf Vergleichsdaten gewonnen und Verbesserungen aufgezeigt wer-

den können. 

Für die systemische Betrachtung eignet sich das Viable System Model, das 

die Regeln und Werte an die sich die Fachblibliothek zu orientieren hat, die 

notwendigen „inneren“ (von den MitarbeiterInnen) und „äußeren“ (von den 

NutzerInnen) Neuerungen, die Steuerung ausgerichtet auf die langfristigen, 

strategischen Ziele, die operativen Funktionen unterstützt durch den Quali-

tätszirkel, Fehlerprotokollen und jährlichen Zielvereinbarungen und das Um-

feld, also die Stakeholder der Fachbibliothek, darstellt. Diese festgelegte 

Qualität gilt es mit den festgelegten Instrumenten zielgerichtet anzusteuern. 
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Anhang 1: Protokoll Qualitätszirkel 

 

Qualitätszirkel vom 22. 10. 2009, Fachbibliothek Pä dagogik 
und Psychologie 

 

Was für MitarbeiterInnen wichtig ist: 

·  Abläufe 

·  Produkte 

·  Dienstleistung 

·  Verhalten 

·  Arbeitsumfeld 

·  Schreibtisch 

·  EDV 

·  Beleuchtung 

·  Arbeitsbedingungen 

·  Bibliothekskatalog: Nutzung, Zufriedenheit mit der Einteilung 

 

Teilnehmer: 

Petra Bogenreiter 

Adelheid Buchmeier 

Sabine Kehrer 

 

Zeit: von 11.30 Uhr bis 12.45 Uhr 

 

Themen: 

 

1) Ordner – Kopiervorlagen: 

Wenn viele Studierende in der Fachbibliothek sind und Kopiervorlagen (Ordner) 
ausleihen möchten, um sich die benötigten Unterlagen zu kopieren, ist es für die 
BibliotheksmitarbeiterInnen schwierig den Überblick zu bewahren. Eine Lösung ist, 
die Ordner mit den Kopiervorlagen mit dem „nicht entlehnbar“-Etikett zu versehen. 
Damit wird gewährleistet, dass ein Ordner nur mit gleichzeitiger Pfandabgabe (Aus-
weis) zum Kopieren mitgenommen wird. Die Anbringung der Etiketten erledigt Fr. 
Bogenreiter heute (22. 10. 2009) Nachmittag. 
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2) Schulbücher: 

Ein weiteres Problem stellen die Schulbücher dar. Einerseits sind den Studierenden 
immer zu wenige Exemplare vorhanden andererseits will die Abteilung Wirtschafts-
pädagogik keine weiteren Exemplare anschaffen. Mit den vorhandenen Exemplaren 
ist das Auslangen zu finden. 

 

3) Mahnungen: 

Die Mahnungen sind für die Studierenden unklar formuliert, da sie nicht wissen, wo 
die Gebühren zu bezahlen sind. Dies wird von Fr. Buchmeier bis 2. 12. 2009 abge-
klärt, damit unsererseits richtige Informationen an die Studierenden weiter gegeben 
werden können. 

 

4) PC-Arbeitsplätze: 

Die PC-Arbeitsplätze sind nach den Einschätzungen mancher Studierender zu lang-
sam. Beim ZID (Zentraler Informatik Dienst) könnte eventuell wegen schnellerer 
Rechner angefragt werden. Vielleicht besteht eine Möglichkeit diese auszutauschen. 
Fr. Kehrer klärt dies bis 16. 12. 2009 mit dem ZID ab. 

 

5) Zusatzinformationen: 

Die Studierenden sollen auf die Kurse der Hauptbibliothek bezüglich Bibliotheksein-
führung aufmerksam gemacht werden. Hingewiesen soll auch auf die EZB (Elektro-
nische Zeitschriftenbibliothek) und die e-books werden. Alle Mitarbeiterinnen der 
Bibliothek weisen die Studierenden ab sofort auf diese Kurse hin. Zusätzlich wird ein 
Ausdruck über das Kursangebot der Hauptbibliothek für die Studierenden auf den 
Tischen in der Fachbibliothek aufgelegt. 

 

6) Arbeits- und Leseplätze: 

Die Arbeits- und Leseplätze sollen für die Studierenden um einen weiteren Tisch 
und vier Sesseln erweitert werden. Damit ist genügend Platz für das Arbeiten in der 
Fachbibliothek vorhanden und es kann vermieden werden, dass immer wieder die 
Tische der BibliotheksmitarbeiterInnen von den Studierenden unerlaubterweise be-
nutzt werden. Fr. Buchmeier klärt die Verfügbarkeit der zusätzlich benötigten Möbel 
mit dem Facility-Management bis 16. 12. 2009 ab. 

 

7) Raumklima: 

Auf Grund der mangelhaften Belüftungsmöglichkeit der Fachbibliothek (nur Fenster-
oberlichte) ist der Raum ziemlich warm. Vor allem wenn sich viele BesucherInnen 
aufhalten, steigt die Temperatur, das als ziemlich unangenehm empfunden wird. 
Über eine Lösung wird von allen MitarbeiterInnen nachgedacht und beim nächsten 
Qualitätszirkel besprochen. 
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8) Einrichtung: 

Die Einrichtung (Bücherregale, Arbeitsplatz) wird von den MitarbeiterInnen als an-
genehm empfunden. Vor allem die Beleuchtung im Arbeitsbereich, welche aus Ta-
geslichtlampen besteht, wird als sehr positiv gesehen. 

 

9) Bibliothekskatalog: 

Der systemische Bibliothekskatalog in der Print-Version wird nach Beobachtung von 
den MitarbeiterInnen der Fachbibliothek von den Studierenden kaum genutzt. Er 
wird hauptsächlich von jenen MitarbeiterInnen genutzt, die die Materialien der Fach-
bibliothek katalogisieren.  

 

In der Besprechung herrschte eine rege Teilnahme der Teilnehmerinnen. Der Quali-
tätszirkel wurde als sehr positiv empfunden und wird sicherlich in Zukunft beibehal-
ten. 

 

 

25. 10. 2009/Buchmeier Adelheid 
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Anhang 2: Besprechungsprotokoll mit der Studienvert retung 

 

Besprechung mit der Studienvertretung WiPäd, vertre ten durch Herrn Josef 
Schmid, vom 1. 10. 2009 und 7. 10. 2009 in der Fach bibliothek Pädagogik und 
Psychologie. 

 

Lt. Gespräch mit Hrn. Schmid sind den Studierenden vor allem die Öffnungszeiten 
ein wichtiges Anliegen. Gewünscht wird eine einheitliche Regelung, z. B. dass jeden 
Vormittag oder jeden Tag von 9.00 Uhr bis 14.00 Uhr geöffnet ist. Wichtig ist die 
Regelmäßigkeit der Öffnungszeiten, sodass man nicht vor jedem Besuch extra 
nachschauen muss, wann denn nun die Bibliothek geöffnet hat. 

Ein weiterer wichtiger Punkt ist das Medienangebot. Es sollte aktuelle und umfang-
reiche Literatur vorhanden sein. Auch die Arbeitsbedingungen, wie das Zurechtfin-
den in der Bibliothek, die Arbeitsplätze und Kopiermöglichkeiten sollten  benutzer-
freundlich gestaltet sein. Die Ausleihfrist und die Anzahl der auszuleihenden Bücher 
pro  Studierenden, vor allem für DiplomandInnen/DissertantInnen, sollten so um-
fangreich wie möglich sein. 

Hr. Schmid findet eine Befragung über die Qualität der Dienstleistungen der Fach-
bibliothek sehr sinnvoll und steht diesem Projekt sehr positiv gegenüber. Hr. Schmid 
erhält einen Rohentwurf des Fragebogens über die Evaluierung der Fachbibliothek. 
Diesen sieht er mit weiteren KollegInnen der Studienvertretung durch. Sollten noch 
Erweiterungen notwendig sein, so gibt er diese bis 12. 10. 2009 bekannt. 

 

 

Adelheid Buchmeier/ 13.10.2009 
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Anhang 3: Besprechungsprotokoll mit der Leitung der  Hauptbib-
liothek 

 

Besprechung vom 12. 11. 2009 mit der Leitung der Ha uptbib-
liothek der JKU Linz 

 

Teilnehmer:  

Fr. Dr. Schenk 

Fr. Dr. Casagranda 

Fr. Adelheid Buchmeier 

Zeit:  

von 8.30 Uhr – 9.15 Uhr 

 

Thema:  

 

1) Kriterienkatalog der Fachbibliothek Pädagogik un d Psychologie 
 

Von den Anwesenden wurde der Kriterienkatalog Punkt für Punkt durchgesehen 
und darüber diskutiert. Dabei kam es zu folgenden Ergebnissen: 

 

Punkt B) Öffnungszeiten:  

Bei diesem Punkt sollte auf die Bedürfnisse der Studierenden Rücksicht genommen 
werden. Durch regelmäßige Absprachen mit der Studienvertretung kann man sich 
auf optimale Öffnungszeiten einigen, welche auch für die Fachbibliothek mit dem 
vorhandenen Personal einzuhalten ist. 

 

Punkt C) Literatur- und Medienangebot: 

 

5. Buchbestand:  

Es ist zu beachten, dass der Medienzuwachs auch von der jeweiligen Budgetlage 
abhängig ist. Daher sollte die Anzahl des Medienzuwachses nicht zu hoch ange-
setzt werden. 
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6. Bestandspflege:  

Hier ist darauf zu achten, dass bei Ausscheidung von Büchern ein Exemplar an der 
Universität (meist Hauptbibliothek) vorhanden sein muss. 

11. Neuerwerbungen:  

Hier ist zu beachten, dass es durch Ausfall von Personal zu Verzögerungen in der 
Einarbeitung von Neuerwerbungen kommen kann. 

 

Punkt D) Auskunft und Information: 

 

14. Arbeitsplatz der MitarbeiterInnen:  

Eine MitarbeiterIn muss zumindest für 20 Stunden/Woche beschäftigt sein, um nach 
den JKU-Richtlinien, einen Anspruch auf einen eigenen Arbeitsplatz zu haben. Nicht 
jede Fachbibliothek hat einen eigenen Drucker. Oftmals wird auch der Abteilungs-
drucker genutzt. 

 

Punkt E) Arbeitsbedingungen: 

 

19. Arbeits- und Leseplätze und 20. PC-Arbeitsplätze:  

Hier ist darauf zu achten, dass dies aus einem Sonderbudget bezahlt wird. 

22. Ruhe:  

Hier ist der Wortlaut „Hunde“ auf „Tiere“ zu ändern, da es in anderen Bibliotheken 
schon vorgekommen ist, dass auch Ratten, etc. an der Leine mitgenommen wurden. 

23. Raumklima:  

Änderung auf „Das Raumklima ist angenehm.“ Pflanzen können aufgestellt werden, 
sind jedoch nicht verpflichtend, da es kein Budget dafür gibt. 

 

Punkt F) Entlehnung: 

 

26. Entlehndauer, 27. Anzahl Materialien:  

Bei kürzeren Fristen, können mehrere Bücher entlehnt  werden. Bei der Frist von 33 
Tagen, die Bücher lt. Angabe. 
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2) Allgemeines 
 

Ergänzend zu den Kriterien wurde Folgendes diskutie rt bzw. angeregt: 

 

Die Regale in der Fachbibliothek sollen von einem Sicherheitsbeauftragten (Hr. Ing. 
Rauöcker) auf ihre Sicherheit überprüft werden. Laut den MitarbeiterInnen der 
Fachbibliothek Pädagogik und Psychologie sind sie sehr „wackelig“. 

 

Es soll eine Revision in noch festzulegenden Abständen statt finden, um die Be-
stände zu bereinigen (z. B. Verluste festzustellen).  

 

Es soll auch abgeklärt werden, ob laufende Zeitschriften noch weiter in Print-Form 
benötigt werden, oder ob eine Online-only –Version genügt. Dies würde vor allem 
Platz sparen. 

 

 

15.11.2009/Adelheid Buchmeier 

�
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Anhang 4: Mail für den E-Mailversand 

Liebe NutzerInnen der Fachbibliothek Pädagogik und Psychologie! 

 

Ihre Meinung und Ihre Zufriedenheit sind uns wichtig! 

 

Wir führen eine Online-Befragung über die Dienstleistungsqualität der Fachbibliothek Päda-
gogik und Psychologie durch. Ihre Meinung ist uns wichtig, damit wir Ihre Erfahrungen, 
Wünsche und Anregungen in Zukunft besser berücksichtigen können. 

 

Bitte nehmen Sie sich ca. 10 Minuten Zeit, um diesen Online-Fragebogen zu beantworten.  

Die Umfrage finden Sie unter: 
������������	
��������������
	���	
�������������� ��������� �

Alle Ihre Angaben werden selbstverständlich völlig anonym und vertraulich behandelt. 

 

Für eventuelle Rückfragen zum Fragebogen steht Ihnen Fr. Buchmeier unter folgender E-
Mail-Adresse: adelheid.buchmeier@jku.at gerne zur Verfügung. 

 

Über die Ergebnisse dieser Befragung werden wir Sie im Februar/März 2010 auf der Home-
page der Abteilung Pädagogik und pädagogische Psychologie informieren. 

 

Mit freundlichen Grüßen 

 

Ihr Bibliotheksteam der Fachbibliothek Pädagogik und Psychologie 

Adelheid Buchmeier 

Sabine Kehrer 

Petra Bogenreiter 
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Anhang 5: Anschreiben zum Fragebogen 

                       

         Fachbibliothek 

 

 

Liebe NutzerInnen der Fachbibliothek Pädagogik und Psychologie! 

 

Die Fachbibliothek Pädagogik und Psychologie ist sehr darum bemüht, ihre Dienstleistungen 
nutzerInnenorieniert zu gestalten.  

 

Mit diesem Fragebogen wollen wir Ihre Meinung und Zufriedenheit in ausgewählten Berei-
chen erheben. Sie erhalten die Möglichkeit, aktiv an weiteren Verbesserungen unserer 
Dienstleistungen mitzuwirken!  

 

Wir bitten Sie, den nachfolgenden Fragebogen zu beantworten. Alle Ihre Angaben werden 
selbstverständlich völlig anonym und vertraulich behandelt. 

 

Für eventuelle Rückfragen zum Fragebogen steht Ihnen Fr. Buchmeier unter folgender E-
Mail-Adresse: adelheid.buchmeier@jku.at gerne zur Verfügung. 

 

Über die Ergebnisse dieser Befragung informieren wir Sie im Februar/März 2010 auf der 
Homepage der Abteilung Pädagogik und pädagogische Psychologie. 

 

Vielen Dank für Ihre Mitarbeit! 
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Anhang 6: Fragebogen 

Fragebogen 

Evaluierung der Fachbibliothek Pädagogik und Psychologie der 
Johannes Kepler Universität 

 

ALLGEMEINES 

 

1. Wie oft haben Sie die Fachbibliothek im letzten Monat besucht? 
 

             ungefähr: _____ mal 

 

2. Aus welchem Grund besuchen Sie die Fachbibliothek? (Mehrfachnennung möglich) Für … 
 

 Ausleihe/Rückgabe von Büchern/Materialien 

 Vormerkungen/Ausleiheverlängerungen von Büchern 

 Nutzen der Kopiervorlagen 

 Arbeit in der Bibliothek (Lesebereich) 

 Computerrecherche 

 Sonstiges (bitte anführen): ____________________________________________________ 

 

ÖFFNUNGSZEITEN 

 

3. Wie zufrieden sind Sie mit den Öffnungszeiten der Fachbibliothek? 
 

 Sehr zufrieden Öffnungszeiten: 

 zufrieden Vormittag: Montag – Freitag: 9.00-11.00 Uhr 

 Wenig zufrieden Nachmittag: Dienstag:         13.00-16.00 Uhr 

 Überhaupt nicht zufrieden                     Mittwoch:         12.30-15.30 Uhr 

                      Donnerstag:     13.00-18.30 Uhr 

 

4. Zu welchen Zeiten besuchen Sie die Fachbibliothek? (Mehrfachnennung möglich) 
 

Tageszeit Vormittag (9.00-11.00 Uhr) Nachmittag 

Montag   

Dienstag   

Mittwoch   

Donnerstag   

Freitag   
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5. Zu welchen Zeiten soll Ihrer Meinung nach die Fachbibliothek geöffnet haben? (Mehrfachnen-
nung möglich) 

 

Tageszeit Vormittag (9.00-11.00 
Uhr) 

Erweiterter  Vormittag 
(8.30–11.30 Uhr) 

Nachmittag 

Montag    

Dienstag    

Mittwoch    

Donnerstag    

Freitag    

 

6. Sind die Öffnungszeiten in den Ferienzeiten ausreichend? 
(geöffnet an mindestens 3 Vormittagen und einem Nachmittag pro Woche) 

 Ja 

 Nein 

 Weiß ich nicht 

 

LITERATUR- UND MEDIENANGEBOT 

7. Wie wichtig sind für Sie die folgenden Angebote der Fachbibliothek? 
 

 Sehr 
wichtig 

wichtig Weniger 
wichtig 

unwichtig 

Buchbestand � � � �

Nachschlagewerke/Handbücher  � � � �

Zeitschriften � � � �

Audiovisuelle Medien � � � �

Datenbanken (z.B. wiso, ebsco,…) � � � �

Elektronische Publikationen (Elektronische Zeitschrif-
tenbibliothek, e-books) 

� � � �

 

8. Wie zufrieden sind Sie mit der Fachbibliothek hinsichtlich … ? 

 Sehr 
zufrieden 

Zufrieden Weniger 
zufrieden 

Überhaupt 
nicht zu-
frieden 

Weiß ich 
nicht 

Buchbestand � � � � �

Nachschlagewerke/Handbücher  � � � � �

Zeitschriften � � � � �

Audiovisuelle Medien � � � � �

Datenbanken (z.B. wiso, ebsco,…) � � � � �

Elektronische Publikationen (Elektroni-
sche Zeitschriftenbibliothek, e-books) 

� � � � �

Aktualität des Angebots � � � � �

Umfang des Angebots � � � � �
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9. Wenn Sie mit den Angeboten der Fachbibliothek weniger zufrieden sind, geben Sie bitte Ihre 
Gründe für diese Bewertung an: 

 

Buchbestand:____________________________________________________________________ 

Nachschlagewerke/Handbücher:_____________________________________________________ 

Zeitschriften:_____________________________________________________________________ 

Audiovisuelle Medien:_____________________________________________________________ 

Datenbanken:____________________________________________________________________ 

Elektronische Publikationen (Elektronische Zeitschriftenbibliothek, e-books): 

_______________________________________________________________________________ 

 

10. Woher erhalten Sie zum überwiegenden Ausmaß Informationen über die benötigten Bü-
cher/Materialien (Mehrfachnennung möglich)? 

 

 Literatursuche im Internet 

 Informationen durch Lehrende (wissenschaftliches Personal) 

 Informationen durch StudienkollegInnen 

 Auskunft des Personals 

 Stöbern in der Fachbibliothek 

 Sonstiges:______________________________________ 
 

AUSKUNFT/INFORMATION 

 

11. Wie zufrieden sind Sie mit den MitarbeiterInnen bei der Auskunft/Information bezüglich … ? 
 

 Sehr zufrieden  Zufrieden  Weniger zufrie-
den  

Überhaupt nicht 
zufrieden  

Freundlichkeit � � � �

Hilfsbereitschaft  � � � �

Kompetenz � � � �

Engagement � � � �

Nehmen sich Zeit � � � �
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ARBEITSBEDINGUNGEN 

12. Wie sehr stimmen Sie den folgenden Aussagen zu? 
 

 Stimme 
zu 

Stimme 
eher zu 

Stimme 
eher 
nicht zu 

Stimme 
nicht zu 

Weiß ich 
nicht 

Der Standort des Buches / der Zeitschrift / 
des Mediums ist einfach zu finden. 

� � � � �

Es sind genügend Arbeits- und Leseplätze 
in der Fachbibliothek vorhanden. 

� � � � �

Ich bekomme innerhalb kurzer Zeit einen 
Platz an den PC-Arbeitsplätzen. 

� � � � �

Das Angebot an Kopiermöglichkeiten in der 
Nähe der Fachbibliothek ist ausreichend. 

� � � � �

Ich kann in der Fachbibliothek in Ruhe 
arbeiten. 

� � � � �

Das Raumklima ist angenehm. � � � � �

 

ENTLEHNUNG 

13. Wie zufrieden sind Sie mit der Entlehndauer (33 Tage)? 
 

 � Sehr zufrieden 

 � Zufrieden 

 � Weniger zufrieden 

 � Überhaupt nicht zufrieden 

 

14. Ist die Höchstzahl der entlehnbaren Materialien pro Person für Sie ausreichend?  
(6 Materialien(z.B. Bücher) bzw. 10 Materialien für DiplomandInnen/DissertantInnen) 

 

 Ja  

 Nein: Geben Sie bitte die für Sie notwendige Anzahl an: ________________ 

 

ALLGEMEINES 

15. Wie zufrieden sind Sie mit der Fachbibliothek Pädagogik und Psychologie insgesamt? 
 

 � Sehr zufrieden 

 � Zufrieden 

 � Weniger zufrieden 

 � Überhaupt nicht zufrieden 
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16. Sonstige Anmerkungen, Wünsche, Ideen und Kritik zur Fachbibliothek:  
 

________________________________________________________________________________ 

 

________________________________________________________________________________ 

 

________________________________________________________________________________ 

 

ANGABEN ZU IHRER PERSON 

17. Im wievielten Semester studieren Sie derzeit? 
 

  ________. Semester�

 

18. Alter:                   _______ Jahre 
 

19. Geschlecht:           weiblich      männlich 
 

20. Berufstätig (neben dem Studium):      ja  nein     
 

 

Vielen herzlichen Dank für Ihre Mitarbeit! 
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