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Vorwort
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fassende und innovative Untersuchung wäre ohne die Unterstützung der jeweiligen
Universiẗatsbibliotheksleitungen an der UB Bielefeld und dem IKMZ Cottbus nicht
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möchte ich mich f̈ur ihre Offenheit gegen̈uber dem Vorhaben und die Bereitstellung
jeder ben̈otigten Hilfe bedanken. Weiterhin m̈ochte ich mich bei alle weiteren Biblio-
theksmitarbeitern, die die Durchführung der Befragungen unterstützt haben, sowie bei
den zahlreichen studentischen Hilfskräften f̈ur ihren Einsatz bedanken.

Meine Kollegen am Lehrstuhl haben mich während meiner Promotion, jeder auf sei-
ner Art, untersẗutzt. Insbesondere für die fachlichen Diskussionen und die Durchsicht
des Manuskriptes m̈ochte ich mich bei Dipl.-Kfm. Frank Kroll, Dipl.-Kfm. Martin
Meißner und Dipl.-Kfm. S̈oren Scholz bedanken. Mein Dank gilt ebenfalls Dipl.-Kffr.
Nadine Bartke und Martina Darkow für ihre Hilfe bei dem Endschliff der Arbeit.
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Die Erstellung einer Doktorarbeit in einer Fremdsprache ist eine besondere Heraus-
forderung, bei der ich ebenfalls Hilfe von meinen Schwiegereltern Anne und Klaus
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ich mich herzlich bedanken. Mein tiefster Dank gilt meinen Eltern Alexander Cvetkov
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der Universiẗat Bielefeld . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 184

5.6 Direkte Bereichsbewertungen bei der ACA-Befragung in Bielefeld . . 186

5.7 Nutzungswahrscheinlichkeiten verschiedener Bibliotheksprofile bei
der ACA-Befragung in Bielefeld . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 187

5.8 Ergebnisse der Marktsimulationen mittels Logit-Schätzung bzgl. der
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5.27 Reihenfolge der Präferenzen bzgl. der ACA-Merkmalsausprägungen
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Universiẗatsbibliothek Cottbus in der Stichprobe . . . . . . . . . . . . 202

5.13 Streudiagramme der vier Kalibrierungskonzepte und der Bereichsbe-
wertung im Bereich

”
Medienbereitstellung“ an der Universität Bielefeld 230



Nomenklaturverzeichnis

Lateinische Symbole:

Ak Menge der Auswahlsets für Konsumentk
akml Wünschenswertigkeit der Ausprägungl des Merkmalsm für
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i Konvergenzvalidiẗatskoeffizient auf Teilnutzenwertebene
skω Summe der Teilnutzenwerte der im Konzeptω einbezogenen

Merkmalsauspr̈agungen f̈ur Konsumentk
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ũ Ecke
uk(·) ACA-Nutzenfunktion des Konsumentenk im HiRCA-

Verfahren
ukg(·) Gewichtete HiRCA-Nutzenfunktion des Konsumentenk
ukml Kalibrierter Teilnutzenwert derl-ten Auspr̈agung desm-ten

Merkmals f̈ur Konsumentk
uS E

kml Self-Explicated-Teilnutzenwert derl-ten Auspr̈agung desm-
ten Merkmals f̈ur Konsumentk

uPV
kml Paarvergleichs-Teilnutzenwert derl-ten Auspr̈agung desm-ten

Merkmals f̈ur Konsumentk
uVK

kml Teilnutzenwert derl-ten Auspr̈agung desm-ten Merkmals f̈ur
Konsumentk vor der Kalibrierung

ukp Gesamtnutzen von Produktp für Konsumentk
ukpm Nutzen von Produktp bez̈uglich des Merkmalsm für Konsu-

mentk
V Menge der Ecken
v Ecke
V Menge der Ecken, die nicht auf den letzten beiden Ebenen des

Baumes liegen
Vv Menge der Vorg̈anger vonv
W Weg
w Ecke
w̃ Ecke
Wv Weg von der Wurzelh zu einer Eckev
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EBLIDA European Bureau of Library, Information and Documentation

Associations
Ed. Editor
Eds. Editors
Edt. Edition
EDV Elektronische Datenverarbeitung
EM Expectation Maximization
et al. et alii (und andere)
etc. et cetera (und so weiter)
e. V. eingetragener Verein
f. folgende
FAQ Frequently Asked Questions
ff. fortfolgende
GCA Gebr̈uckte Conjoint-Analyse
ggf. gegebenenfalls
GIB Gesellschaft f̈ur Innovationsforschung und Beratung
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Kapitel 1

Einleitung

1.1 Motivation der Themenstellung

Die Versorgung der B̈urger mit Informationen bzw. die Gewährleistung eines kosten-
losen Zugangs zu veröffentlichten Informationen ist ein Personenrecht, das im Grund-
gesetz verankert ist (vgl. Grundgesetz, Art. 5,§ 1). Die Aufgabe, diese Versorgung
zu geẅahrleisten, erf̈ullt der Staat mithilfe verschiedener Informationseinrichtungen,
wobei Bibliotheken einen der Grundpfeiler bilden. Insoweit ist jede Person ein poten-
zieller Nutzer von Bibliotheken bzw. von deren Gestaltung und Entwicklung betroffen.
Die Aufgabenbereiche und Zielgruppen einzelner Bibliotheken differieren voneinan-
der, sodass man zwischen verschiedenen Bibliothekstypen unterscheiden kann (vgl.
Hacker(2000, S. 11ff.)). Die wichtigste Unterteilung differenziert zwischen̈offentli-
chen und wissenschaftlichen Bibliotheken. Während sich diëoffentlichen Bibliothe-
ken mit Informations- und Unterhaltungsliteratur an die breiteÖffentlichkeit richten,
ist die vorr̈angige Funktion wissenschaftlicher Bibliotheken, besondere Nutzerkreise
(Wissenschaftler, Studierende etc.) mit fachspezifischer, wissenschaftlicher Literatur
zu versorgen (vgl.Busse et al.(1999)). Durch ihre unterschiedliche Ausrichtung ist
eine separate Betrachtung dieser beiden Bereiche betreffend der zukunftsgerichteten
Optimierung sinnvoll. Die vorliegende Arbeit konzentriert sich auf die Betrachtung
wissenschaftlicher Bibliotheken, insbesondere auf Universitätsbibliotheken als deren
bedeutende Vertreter.

Diese Auswahl kann u. a. durch die verstärkten Ver̈anderungen auf dem Gebiet des
Bibliothekswesens, die insbesondere die Anforderungen und Entwicklungsmöglich-
keiten bei wissenschaftlichen Bibliotheken betreffen, begr̈undet werden. Den Haupt-
anstoß f̈ur die Entwicklungen liefern die voranschreitende Digitalisierung und die
damit verbundenen neuen Servicemöglichkeiten (vgl. z. B.Schatz, Chen(1999),
Münch(2004)). Die Auswirkungen dieser Entwicklungen kann man im Angebotsspek-
trum mehrerer Bibliotheken erkennen, auch gemeinsame Dienste sind bereits imple-

1
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mentiert worden (z. B. einheitliche Zeitschriftendatenbank (ZDB) und Leihverkehr-
Kooperationen (SUBITO)). Die unmittelbaren Folgen der elektronischen Datenverar-
beitung sind Thema ausführlicher Diskussionen und Publikationen (vgl.Seefeldt, Syré
(2003, S. 95ff.)). Insbesondere die Problematik der Verfügbarkeit wissenschaftlicher
Publikationen und die Forderung nach einem freien Zugriff (Stichwort

”
Open Access“)

sind als strategische, aber auch als operative Herausforderungen zu identifizieren.

Die Aktualität des Themas wird jedoch auch von anderen Faktoren determiniert. So
treten Bibliotheken zunehmend in direkter Konkurrenz zu kommerziellen Anbietern
von Informations- und Recherchedienstleistungen1 auf. Die in der freien Wirtschaft
übliche Kundenorientierung findet sich inzwischen auch bei der Gestaltung von Bib-
liotheken wieder. Es reicht heute nicht mehr aus, Grundfunktionen unter spartanischen
Rahmenbedingungen zu erfüllen. Neben der Qualität und der Quantität des Angebots
spielt inzwischen auch die Art und Weise, wie diese angeboten werden, eine zentra-
le Rolle für die Nutzer und Bibliothekare (vgl.Decker, Hermelbracht(2004)). Die
Vereinfachung und Erweiterung der Nutzung sowie eine ansprechende Angebotsge-
staltung geḧoren mittlerweile zum Selbstbild jeder zeitgemäßen Bibliothek(sleitung).
Einen entscheidenden Motivationsfaktor stellt die Einführung von vergleichenden Be-
wertungen und Standards, wie z. B. dem Bibliotheksindex BIX2 dar. So ist in L̈andern,
in denen traditionell genaue Statistiken und Vergleiche Beachtung finden (wie z. B.
in Großbritannien), eine ḧohere Effizienz und bessere Funktionsfähigkeit der Biblio-
thekssysteme zu verzeichnen (vgl. z. B.Gabel(2001)).

Die Wege, die man bei der Optimierung des Servicespektrums gehen kann, sind so
vielfältig, dass es aufgrund von Ressourcenrestriktionen unmöglich ist, alle Optionen
gleichzeitig zu verfolgen. Das verfügbare Personal und die schrumpfenden Finanz-
mittel sollen dabei m̈oglichst effektiv für die Bereitstellung kundenoptimaler Produkte
eingesetzt werden. Umso wichtiger ist es, bei den Entscheidungen für die zuk̈unf-
tige Entwicklung von Bibliotheksservices auf bewährte wissenschaftliche Methoden
zu setzen. Genau an dieser Stelle setzt die vorliegende Arbeit an. Bei der Auswahl
des einzusetzenden Verfahrens sind die Erfahrungen und Erkenntnisse aus der Kauf-
verhaltensforschung entscheidend. Die betrachtete Fragestellung ist typisch für die
Marktforschung und insbesondere für die Ermittlung von Konsumentenpräferenzen.
Auf diesem Gebiet hat sich seit Jahrzehnten die Conjoint-Analyse aufgrund ihrer Rea-
lit ätsn̈ahe und Praktikabiliẗat durchgesetzt (vgl.Green, Srinivasan(1990),Green et
al. (2001),Hauser, Rao(2004)). F̈ur die zukunftsgerichtete Optimierung der Biblio-
theksservices ist dieses in der freien Wirtschaft bevorzugt bei der Neuproduktentwick-
lung eingesetzte Verfahren besonders geeignet (vgl.Brzoska(2003, S. 7)). In den letz-
ten Jahren sind sehr viele neue Verfahrensvarianten entstanden, die die Schwächen

1 Verschiedene Informationsanbieter bzw. Suchmaschinen, wie z. B. Google Scholar, sind inzwi-
schen sehr populär.

2 Informationen und aktuelle Ergebnisse des Bibliotheksindex BIX finden sich auf der Homepage
des gemeinsamen Projekts des Deutschen Bibliotheksverbands e. V. und der Bertelsmann Stiftung:
www.bix-bibliotheksindex.de.
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der traditionellen Conjoint-Analysëuberwunden und das Verfahren noch stabiler und
valider gemacht haben. Aufgrund ihrer langjährigen Beẅahrung in der Praxis sind
die Adaptive Conjoint-Analyse (ACA) (vgl.Johnson(1987a)) und die Choice-Based
Conjoint-Analyse (CBC) (vgl.Chrzan, Orme(2000)) f̈ur die praktische Anwendung
besonders geeignet. Aus diesem und einigen weiteren in Kapitel 3 detailliert darge-
stellten Gr̈unden werden die beiden Verfahren zur Problembehandlung eingesetzt.

Entscheidend f̈ur die erfolgreiche Durchführung einer solchen Initiative ist die Un-
tersẗutzung seitens der Bibliotheksleitung und -belegschaft. Eine entsprechende Be-
reitschaft ist nicht passiv, sondern aktiv bei den Bibliothekaren in Deutschland zu
verzeichnen. Dieses spiegelt sich u. a. in der Initiierung des ProSeBiCA-Projekts, in
dessen Begleitung diese Arbeit entstanden ist, wider.3 Das ProSeBiCA-Projekt ist
als Kooperationsvorhaben des Lehrstuhls für BWL, insb. Marketing an der Univer-
sität Bielefeld und der Universitätsbibliothek entstanden (vgl.Decker, Hermelbracht
(2004),Hermelbracht, Senst(2006),Hermelbracht, Koeper(2006),Decker, Hermel-
bracht (2006)). In diesem Projekt wurde durch die Anwendung der Conjoint-Analyse
als Instrument der Marketingforschung ein umfassender Analyse- und Simulationsrah-
men f̈ur wissenschaftliche Bibliotheken entwickelt, der auf Basis von Präferenzmes-
sungen eine empirisch und wissenschaftlich fundierte Strategieplanung für die geziel-
te Weiterentwicklung des Dienstleistungsspektrums ermöglicht. Dabei werden sowohl
vorhandene als auch bislang noch nicht existierende Dienstleistungen berücksichtigt.
Das Hauptaugenmerk liegt hierbei auf der prospektiven Ausrichtung. Im Folgenden
soll eine Konkretisierung dieses Problembereichs durch die Beschreibung der Ziele
und des Aufbaus der Arbeit erzielt werden.

1.2 Zielsetzung und Aufbau der Arbeit

Die vorliegende Studie weist aufgrund ihrer Zielsetzung, ihres Ausmaßes und ihres
Anwendungsbereichs Pilotcharakter auf. Dieser ist durch die Erschließung eines neuen
Bereichs f̈ur die Pr̈aferenzmessung, der in der Komplexität und dem Zusammenspiel
seiner Bestandteile eine bislang einmalige Stellung einnimmt, bedingt. Die erstmalige
Erfassung und Strukturierung des Bibliotheksleistungsspektrums ist ebenso eine He-
rausforderung wie die anwendungsbezogene Anpassung der existierenden Verfahren
zur Behandlung der Problematik. Die empirischeÜberpr̈ufung des zu diesem Zwecke
neu entwickelten Analyse- bzw. Marktsimulationsrahmens ist ebenfalls Bestandteil
dieser Arbeit.

Die Arbeit baut auf der Verfolgung von zwei Hauptzielen auf. Auf der einen Seite gilt
es, strukturiert und umfassend relevante vorhandene sowie potenzielle Dienstleistun-
gen einer Universiẗatsbibliothek zu erfassen und nutzerorientiert zu evaluieren. Ob-

3 Ausführliche Informationen zum ProSeBiCA-Projekt sind der Homepage www.prosebica.de zu
entnehmen.
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wohl eine Reihe von Veröffentlichungen, Strategiepapieren und empirischen Arbeiten
für das gesamte Bibliothekswesen und für die einzelnen Bibliothekstypen existieren,
gibt es keine umfassenden Kataloge von Bibliotheksdienstleistungen mit einer Erfas-
sung der einzelnen Dienste aus Nutzersicht. Die Betrachtung zukunftsrelevanter Ser-
vices findet lediglich f̈ur ausgeẅahlte Themen statt; viele Aspekte werden nur verbal
thematisiert bzw. je nach Gegebenheit implementiert. Diesen Bemühungen liegt i. d. R.
keine Systematik zugrunde. Insofern besitzt die Aufgabe, diesen Themenkomplex zu
strukturieren und mit Inhalten zu füllen, die die Empfindungen der Universitätsbib-
liotheksservices aus Sicht der Nutzer widerspiegeln, ein hohes Anspruchsniveau. Auf
der anderen Seite stehen die Auswahl bzw. die Anpassung einer geeigneten Methodik
zur Problembehandlung und dieÜberpr̈ufung ihrer Anwendbarkeit im Mittelpunkt der
Forschung. Die Betrachtung des Themas soll sowohl auf allgemeiner strategischer als
auch auf konkreter operativer Ebene stattfinden, wobei der dafür optimale Untersu-
chungsrahmen zu ermitteln und gegebenenfalls zu entwickeln ist. Durch dessen wie-
derholten Einsatz ist die Anwendbarkeit undÜbertragbarkeit der Vorgehensweise fest-
zustellen. Diese beiden Aspekte kann man vereinfacht durch folgende Fragen zusam-
menfassen:

”
Wie sollen die zuk̈unftigen Dienstleistungen einer Universitätsbibliothek

aussehen, damit sie die Bedürfnisse der Konsumenten am besten befriedigen?“ und

”
Wie kann die erstgenannte Fragestellung effektiv beantwortet werden?“.

Im Rahmen dieser beiden Forschungsschwerpunkte werden zunächst potenzielle Ser-
vices ermittelt und diese anhand von zwei beispielhaften Bibliotheken (Bielefeld und
Cottbus) mit geeigneten Verfahren analysiert. Anschließend werden Vergleiche sowohl
bei der inhaltlichen Auslegung als auch bei der Anwendung der neuen Methodik ge-
zogen und Aussagen̈uber die Anwendbarkeit der Vorgehensweise erhalten.

Um die konkrete Fragestellung fundiert zu behandeln, ist diese Arbeit, wie in Abbil-
dung 1.1 dargestellt, strukturiert. Zunächst werden die Begrifflichkeiten und der Ge-
genstand der Betrachtung bezüglich der Informations- und Bibliotheksdienstleistungen
festgelegt. Die Betrachtung der strategischen und operativen Herausforderungen, vor
denen die Universitätsbibliotheken gegenẅartig stehen, ist die Voraussetzung für die
ad̈aquate Erfassung m̈oglicher zuk̈unftiger Services und Entwicklungen. Die Analy-
se der bisherigen Untersuchungen im Universitätsbibliotheksbereich gibt Aufschluss
über die bereits behandelten Fragestellungen und mittels Sekundäranalysen erḧaltli-
chen Erkenntnisse. Der Stand der bisherigen Forschung dient als Basis für den Aufbau
der gegenẅartigen Arbeit. Um noch besser die Rahmenbedingungen und Gegebenhei-
ten in relevanten Nachbarbereichen zu erkunden, ist die Durchführung von begleiten-
den Untersuchungen der Bibliotheksstrukturen in Deutschland und im internationalen
Kontext sowie des Dienstleistungsspektrums von großstädtischen̈offentlichen Biblio-
theken von Interesse.

Neben der Festlegung der inhaltlich relevanten Untersuchungsschwerpunkte ist die
theoretische Begründung und Hinterlegung der Untersuchungsmethodik Vorausset-
zung f̈ur die wissenschaftliche Behandlung der Thematik. Insofern sind die Metho-
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Abbildung 1.1: Aufbau der Arbeit und empirisches Vorgehen

den zur Nutzenmessung aus der Marktforschung darzustellen und gemäß den ge-
stellten Anforderungen miteinander zu vergleichen. Die Verfahren der Choice-Based
Conjoint-Analyse und der Adaptiven Conjoint-Analyse werden als Ergebnis dieser
Ausführungen ausgeẅahlt und ihre theoretischen Hintergründe sowie ihr Aufbau kurz
erläutert.

Aus der Bearbeitung dieser beiden Theorieaspekte hat sich kein existierendes Nut-
zenmessungsverfahren herauskristallisiert, das die erforderlichen Voraussetzungen zur
Bewertung der strukturierten bibliothekarischen Services vollständig erf̈ullt. Hieraus
ergab sich die Notwendigkeit, die existierenden Verfahren an die Problemstellung an-
zupassen bzw. einen hierarchischen Rahmen zur Nutzenmessung mittels Conjoint-
Analyse neu zu schaffen. Die bereits existierenden relevanten Verfahren wurden in
diesem Themenkomplex neben dem neuen Rahmenwerk und den Möglichkeiten, die-
ses zu validieren und zu verifizieren, behandelt.

Die empirische Untersuchung stellt den Hauptteil dieser Arbeit dar und gliedert sich
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in mehrere aufeinander aufbauende, jedoch in sich autonome Teile. Zunächst wird die
ganzheitliche Vorgehensweise bei der Untersuchung inklusive gegenseitiger Zusam-
menḧange dargestellt. Die Beschreibung der Durchführung der Ideengenerierungspha-
se, in der die relevanten Inhalte ermittelt werden, sowie die Darstellung der Ergebnis-
se dieser Phase und deren Strukturierung bilden einen bedeutenden Teil der empiri-
schen Untersuchung und der kompletten Arbeit. Im Anschluss daran werden die De-
signs der einzelnen Studien und die erzielten Analyseresultate betrachtet. Aus diesen
werden dann sowohl zusammenfassende Erkenntnisse und Empfehlungen für Biblio-
thekare bzw. f̈ur interessierte Betroffene als auch Aussagenüber eine Erweiterung des
Conjoint-Verfahrens und deren empirischeÜberpr̈ufung für Marktforscher bzw. f̈ur
eine fachinteressierte Leserschaft abgeleitet.

Die Arbeit endet mit einer Zusammenfassung der wichtigsten Erkenntnisse und einem
Ausblick auf weitere Forschungsmöglichkeiten.



Kapitel 2

Informations- und
Bibliotheksdienstleistungen

2.1 Begriffsabgrenzung und Einordnung

Heutzutage wird unsere Gesellschaft gerne als
”
Informationsgesellschaft“ bezeichnet,

und Begriffe wie Informationsdienstleistungen oder Informationsdienstleister erlangen
in diesem Zusammenhang einen ganz besonderen Stellenwert. Bibliotheken und das
Bibliothekswesen sind ein bedeutender Teil des Informationswesens und als solcher
Gegenstand der Betrachtungen dieser Arbeit. Das Zusammenspiel bzw. die Abgren-
zung von Informations- und Bibliothekswesen werden weltweit unterschiedlich wahr-
bzw. vorgenommen. Da in dieser Arbeit deutsche Universitätsbibliotheken im Mit-
telpunkt stehen, wird den nachfolgenden Ausführungen die landesübliche Sichtweise
zugrunde gelegt.

Das Bibliothekswesen in Deutschland wird als ein Teil desöffentlichen Informati-
onswesens angesehen (vgl.Hacker(2000, S. 15ff.)). Die Bibliothek selbst kann nach
Hacker(2000, S. 12) als

”
eine (geordnete und benutzbare)Literatursammlung, d. h. ei-

neSammlung von veröffentlichten Texten“ definiert werden. Weitere Definitionen sind
z. B. Hacker(2000, S. 15ff.) zu entnehmen.1 Die Literatur wird dem Nutzer in Form
von verschiedenen Medien zur Verfügung gestellt. Am weitesten verbreitet und genutzt
in den meisten Bibliotheken sind immer noch die gedruckten Bücher sowie Zeitungen
und Zeitschriften, die zu den sogenannten Printmedien gehören.2 Die Medienbesẗande
umfassen weiterhin Mikrofilme, audiovisuelle Medien (z. B. Dias, Schallplatten, CDs,
Videokassetten und DVDs) und elektronische Medien (z. B. Onlinezeitschriften). Letz-

1 Einige Aspekte von Bibliotheken können durch diese nicht erfasst werden, wie z. B. die Haltung
von Informationen, die nicht in Textform vorliegen.

2 Dies gilt wiederum nicht f̈ur bestimmte Bibliotheksarten - z. B. konzentrieren sich naturwissen-
schaftlich ausgelegte Bibliotheken hauptsächlich auf digitale Inhalte.

7



2. Informations- und Bibliotheksdienstleistungen 8

teren wird im Zuge der zunehmenden Digitalisierung eine ständig wachsende Bedeu-
tung zugesprochen.

Die Bibliotheken unterscheiden sich gegenüber anderen Informationseinrichtungen
auf der Basis verschiedener Kriterien, wie dem Kreis der Zugangsberechtigten, der
Art der erschlossenen Informationen oder den jeweiligen Funktionen/Aufgaben. Ab-
bildung 2.1 vermittelt einen groben̈Uberblick über die Institutionen des̈offentlichen
Informationswesens und̈uber die Bereiche, die an der Erzeugung und Nutzung von
Informationen beteiligt sind, wie es das Publikationswesen, die Wissenschaft und die
Bildung sind (vgl.Busse et al.(1999, S. 4ff.), Hacker(2000, S. 16)).

Die Bibliotheken als spezielle Informationseinrichtungen
”
erfüllen die Aufgaben der

Auswahl, Erschließung und Vermittlung von veröffentlichten Informationen“ (Hacker
(2000, S. 15)). Als solche stehen sie neben weiterenöffentlichen Informationsinsti-
tutionen, wie den Museen, den Archiven, den Informationseinrichtungen deröffentli-
chen Verwaltung und den Einrichtungen des Fachinformationswesens. Andere Infor-
mationseinrichtungen, wie i. d. R. solche von Forschungsinstituten, Unternehmen oder
Beḧorden, geḧoren zum nichtöffentlichen Informationswesen. Bei der Verbreitung
und Nutzung von Informationen sind noch weitere Einrichtungen beteiligt, die insbe-
sondere die Bereiche Bildung, Wissenschaft und Publikationswesen betreffen. Neben
Schulen, Hochschulen und Forschungsinstituten zählen dazu auch die Institutionen
des Verlagswesens und des Buchhandels. Am stärksten pr̈asent in unserem täglichen
Leben sind jedoch verschiedene Massenmedien, wie Fernsehen, Radio, Presse oder In-
ternet, die ebenfalls an der Erzeugung und Verbreitung von Informationen maßgeblich
beteiligt sind.

Wie bereits erẅahnt unterscheiden sich die Bibliotheken von den anderen Informati-
onseinrichtungen bezüglich verschiedener Kriterien.3 Betrachtet man die Art der er-
schlossenen Informationen, kann man den wesentlichen Unterschied zwischen Biblio-
theken und Archiven sowie Museen festmachen. So bestehen Archive hauptsächlich
aus Akten und Urkunden, d. h. Originalschriftstücken, die nicht ver̈offentlicht sind.
Museen sammeln, erschließen und führen Kunstgegenstände oder besondere Natur-
exemplare. Bibliotheken hingegen erfüllen die gleichen Funktionen für ver̈offentlichte
Werke (Literatur).

Betrachtet man die jeweiligen Funktionen, so kann man eine Differenzierung zwi-
schen den Bibliotheken und den Informationseinrichtungen deröffentlichen Verwal-
tung erkennen. F̈ur die Vermittlung von aktuellen Informationen an die breiteÖffent-
lichkeit (sowohl allgemein als auch zielgruppenspezifisch), ohne diese zu sammeln, zu
erschließen und zu speichern, sind die Informationseinrichtungen deröffentlichen Ver-
waltung zusẗandig. Bibliotheken verstehen sichüberwiegend als dauerhafte Verwalter
von Medienbesẗanden.

3 Dabei muss man berücksichtigen, dass es bei allen Betrachtungenüber Bibliotheken Ausnahmen
gibt und Mischformen existieren. Die nachfolgenden Ausführungen konzentrieren sich auf die
Aussagen, die f̈ur die Mehrheit des betrachteten Bereichs gelten.
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Abbildung 2.1: Institutionen des̈offentlichen Informationswesens (in Anlehnung an
Hacker(2000, S. 16))

Ein weiteres Unterscheidungskriterium ist die Verfügbarkeit von eigenen Literatur-
besẗanden. Im Gegensatz zur Bibliothek besitzen Fachinformationseinrichtungen, die
wissenschaftliche Nachweise und Fakteninformationen für bestimmte Fachgebiete
sammeln, erschließen, speichern und vermitteln, i. d. R. keinen eigenen Literaturbe-
stand. All diesëoffentlichen Informationseinrichtungen sind für die breiteÖffentlich-
keit zug̈anglich. Im Gegensatz dazu sind nichtöffentliche, interne oder private Infor-
mationseinrichtungen nur von einem bestimmten Kreis von Zugangsberechtigten zu
nutzen.

Wenn man sich auf die Bibliotheken alsöffentliche Informationseinrichtungen kon-
zentriert, so ist die Vielfalt bez̈uglich Funktionen, Zielgruppen, Beständen u. w. sehr
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groß. In Deutschland kann man zwischen zwei Hauptgruppen4 von Bibliotheken,
den öffentlichen und den wissenschaftlichen Bibliotheken, unterscheiden.Öffentli-
che Bibliotheken unterhalten vorwiegend allgemeine Informationsmedien, die der
allgemeinen, politischen und beruflichen Bildung und der Unterhaltung dienen und
ohne Einschr̈ankung zug̈anglich sind. Wissenschaftliche Bibliotheken dagegen sind
haupts̈achlich auf wissenschaftliche Nutzung und damit auf Forschung und Studium
ausgerichtet. Diese vereinfachte Aufteilung kann jedoch nicht widerspruchsfrei alle
Bibliothekstypen abgrenzen. So bilden die Bibliotheken von nationaler oder regiona-
ler Bedeutung (z. B. Stadt- und Landesbibliotheken) eine eigene Gruppe, da sie gleich-
zeitig der breiten̈Offentlichkeit zug̈anglich sind bzw. als̈offentliche Bibliotheken fun-
gieren und als Universalbibliotheken alle Wissensgebiete mit spezialisierter Literatur
abdecken. Abbildung 2.2 gibt einen̈Uberblick über m̈ogliche Bibliothekstypen (vgl.
Bundesvereinigung Deutscher Bibliotheksverbände(1994),Busse et al.(1999),See-
feldt, Syré(2003, S. 36ff.)). Die einzelnen dort aufgezählten Bereiche besitzen ei-
ne teilweise sehr unterschiedliche Gewichtung bezogen auf ihre Bedeutung für das
gesamte deutsche Bibliothekswesen. Die Betrachtung der jeweiligen Positionen kann
auch weiter pr̈azisiert werden. Unter dem Punkt

”
Spezielle Bereiche des̈offentlichen

Bibliothekswesens“ werden beispielsweise Kinder- und Jugendbibliotheken, Schul-
bibliotheken, Werksbibliotheken, Krankenhausbibliotheken, Blindenbibliotheken etc.
zusammengefasst.

Den folgenden Betrachtungen liegt die Konzentration auf die Universitätsbibliotheken
als Vertreter der Hochschulbibliotheken5 in Deutschland zugrunde. Die Hochschul-
bibliotheken sind neben den National- und Landesbibliotheken als die bedeutendsten
Vertreter wissenschaftlicher Bibliotheken anzusehen.6 In Deutschland gibt es zur Zeit
587 Universiẗatsbibliotheken und 256 weitere Hochschulbibliotheken nach Angaben
der Deutschen Bibliotheksstatistik 2004.7

4 Bei der Unterscheidung zwischen wissenschaftlichen undöffentlichen Bibliotheken kann man so-
wohl von Gruppen als auch von Bibliothekssparten oder -typen sprechen. Diverse Bibliothekstypen
sind auch innerhalb dieser beiden Sparten auseinanderzuhalten. Der Begriff

”
Bibliothekstypen“

wird unabḧangig von der Ebene der Betrachtung benutzt.
5 Auch wenn sich die Arbeit und ihre Aussagen auf Universitätsbibliotheken beziehen, so können

die meisten Erkenntnisse auch auf die anderen Hochschulbibliotheken, wie z. B. die i. d. R. kleine-
ren Fachhochschulbibliothekenübertragen werden. Weitere wissenschaftliche Bibliotheken sowie
auchöffentliche Bibliotheken k̈onnen von den Ergebnissen dieser Arbeit profitieren und sie zur
Nutzenmessung einbeziehen.

6 Zu den Vertretern der wissenschaftlichen Bibliotheken zählen neben den Bibliotheken von na-
tionaler Bedeutung und den Landes- und Regionalbibliotheken auch verschiedene Spezial- und
Fachbibliotheken (vgl.Hacker (2000, S. 23ff.)). Laut DBS (Deutsche Bibliotheksstatistik) 2004
gibt es in Deutschland 1 181 wissenschaftliche Bibliotheken.

7 Weitere statistische Angaben sind unter der Webadresse
http://www.bibliotheksstatistik.de/auswertung/2003/Tab D WissBun.htm abrufbar.
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Abbildung 2.2: Die verschiedenen Bibliothekstypen

Eine gewisse Homogenität ist haupts̈achlich aufgrund der Funktion dieses Biblio-
thekstyps festzustellen (vgl.Busse et al.(1999, S. 102)). In erster Linie dienen Uni-
versiẗatsbibliotheken sowie Hochschulbibliotheken der Versorgung mit wissenschaft-
licher Literatur f̈ur Forschung und Studium, d. h. die Bestände werden f̈ur den ge-
genẅartigen Bedarf gebraucht (vgl.Hacker(2000, S. 20 f.)).8 Die Nutzer sind meistens

”
Wissenschaftler“ im weiteren Sinne, wie Studierende, Professoren, Dozenten, wis-

senschaftliche Mitarbeiter und Assistenten.9 Auch Nichtuniversiẗatsangeḧorige (sog.
Stadtnutzer) k̈onnen diese Bibliotheken nutzen. Meistens sind dies Forscher und Prak-
tiker aus der Region der Bibliothek. Weiterhin haben viele Hochschulbibliotheken eine
Archivfunktion, indem sie bestimmte Bestände f̈ur die Zukunft bewahren. Die Größe
der Bibliotheken ḧangt sowohl von der Anzahl der Nutzer als auch von der Höhe des
finanziellen Budgets ab. So sind Bibliotheken mit 100 000 bis zu mehreren Millio-
nen B̈anden vertreten. Hochschulbibliotheken sind im Unterschied zu anderen wissen-
schaftlichen Bibliotheken immer an einer Hochschule (z. B. Universität, technische

8 Wie genau die Bibliotheksressourcen zwischen Forschung auf der einen und Lehre auf der anderen
Seite verteilt werden, wird von Bibliothek zu Bibliothek unterschiedlich gelöst (vgl. u. a.Follett
(2003)).

9 Dieses bezieht natürlich auch die Professorinnen, Dozentinnen etc. mit ein. Im Folgenden wird der
Einfachheit halber auf die Aufführung der weiblichen Form verzichtet.
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Universiẗat, Fachhochschule) angesiedelt.

Eine wichtige Unterscheidung bei Universitätsbibliotheken betrifft die Art der Lite-
raturversorgung - einschichtig vs. zweischichtig (vgl.Bundesvereinigung Deutscher
Bibliotheksverbände(1994, S. 43)). Bei zweischichtigen (dualen, zweigleisigen) Bib-
liotheken existieren auf der einen Seite eine zentrale Bibliothek, auf der anderen Sei-
te aber auch viele fachliche Institutsbibliotheken. Dieses System ist historisch ge-
wachsen. Die Institutsbibliotheken sollen die aktuelle Fachliteratur in Form von einer
Pr̈asenzbibliothek f̈ur die Nutzung durch Institutsangehörige bereitstellen und wer-
den auch von diesen gehalten. Die Zentralbibliothek dagegen dient als Ausleihbiblio-
thek für fächer̈ubergreifende Fachliteratur sowie Lehrbücher. Trotz der Vorteile f̈ur die
Lehrsẗuhle werden durch diese Organisation häufig Bücher doppelt bestellt bzw. nicht
vollständig erfasst. Ein weiteres Problem stellen die kurzenÖffnungszeiten der vielen
sich an verschiedenen Orten befindenden Teilbibliotheken dar. Beide Probleme sind für
einschichtige (integrierte) Bibliotheken nicht von Relevanz, da sie einheitlich organi-
siert sind und alles unter einem Dach bzw. innerhalb einer Organisation vereinen. Der
Trend bei Neugr̈undungen geht eindeutig in die Richtung einschichtiger Bibliotheken.
Existierende zweischichtige Bibliotheken versuchen teilweise sich in diese Richtung
umzuorganisieren. Die beiden später in dieser Arbeit betrachteten Beispieluniversitäts-
bibliotheken sind einschichtig und folgen somit bereits dem beschriebenen Trend.

Diese kurzen Ausf̈uhrungen sollen einen̈Uberblicküber Universiẗatsbibliotheken, ins-
besonderëuber deren Funktionen und Zuordnung innerhalb des Systems von Biblio-
thekstypen in Deutschland liefern. Ein weiterer in dieser Hinsicht relevanter Aspekt
betrifft die Strukturierung des Bibliothekswesens insgesamt und die Einordnung wei-
terer Institutionen und Verb̈ande, die unmittelbar einen Einfluss auf die Gestaltung der
Bibliothekslandschaft haben. Diese wirken sich auf die strategischen Herausforderun-
gen und Entwicklungsrichtungen von Bibliotheken aus und sollen aus diesem Grund
hier kurz angesprochen werden. Neben den Bibliotheken selbst sind dies verschiedene
Personalvereine, Institutionenverbände, Dachorganisationen bzw. weitere Mitglieder.
Eine grafischeÜbersicht ist in Abbildung 2.3 gegeben (vgl.Thun (1995, S. 37ff.),
Busse et al.(1999, S. 231ff.), Hacker(2000, S. 52ff.), Seefeldt, Syré(2003, S. 68ff.)
sowie www.bideutschland.de).

Die Bibliothekare der verschiedenen Bibliotheken sind in zwei Personalvereinen or-
ganisiert. Der Verein Deutscher Bibliothekare (VDB) schließt die wissenschaftlichen
Bibliothekare des ḧoheren Dienstes ein. Der Berufsverband Information Bibliothek
(BIB) verbindet verschiedene bibliothekarische Berufsgruppen, wie Bibliothekare an
öffentlichen Bibliotheken, Bibliotheksassistenten und Diplombibliothekare an wissen-
schaftlichen Bibliotheken. Ziele der Personalvereine sind

”
... die Vertretung der be-

rufssẗandischen Interessen ihrer Mitglieder und ihre berufliche Förderung durch die
Erörterung von Fachproblemen und durch Fortbildung.“ (Hacker(2000, S. 52)).
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Abbildung 2.3: Struktur des deutschen Bibliothekswesens

Die Institutionenverb̈ande (bzw. Bibliotheksverbände) sind dagegen Vereinigungen
von Bibliotheken, bibliothekarischen Einrichtungen und Bibliotheksträgern (und nicht
von Bibliothekaren), die die Zielsetzung haben, bibliothekarische Sachfragen zu be-
handeln und zu klären sowie Bibliotheken in Politik und Gesellschaft zu vertreten und
ihre Stellung zu festigen. Der nationale Verband ist der Deutsche Bibliotheksverband
(DBV), der sich regional sowie typenbezogen in acht Sektionen gliedert. Neben den
Landesverb̈anden, wie z. B. dem Landesverband Bayern oder dem Landesverband Nie-
dersachsen, existieren weitere Verbände, wie die Arbeitsgemeinschaft der Spezialbib-
liotheken, der Borrom̈ausverein und der Deutsche Verband Evangelischer Büchereien
(DVEB) (vgl. Hacker(2000, S. 52 f.)).

Alle Personalvereine und Bibliotheksverbände sowie eine Reihe weiterer Organisa-
tionen, die Bezug zum Bibliothekssystem aufweisen, sind unter der Bibliothek & In-
formation Deutschland (BID) als Dachorganisation vereint.10 Als weiteres Mitglied
der BID sei an dieser Stelle die ekz-bibliotheksservice GmbH erwähnt, die sich mit
dem Verkauf von speziellen fachgerechten Produkten und Services für Bestandsauf-
bau, -erschließung und -erhaltung sowie der Einrichtung und Organisation von Biblio-

10 Die BID ist mit Wirkung vom 1. Juli 2004 aus der BDB - Bundesvereinigung Deutscher Biblio-
theksverb̈ande e. V. hervorgegangen.
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theken bescḧaftigt. Dazu z̈ahlen aber auch unabhängige Institutionen wie die Bertels-
mann Stiftung, die sich stark auf dem Gebiet

”
Kultur, Bildung und Soziales“ engagiert

oder das Goethe-Institut, das verstärkt die internationale Perspektive bei der Biblio-
theksarbeit zu f̈ordern versucht (vgl.Seefeldt, Syré(2003, S. 75ff.)).11 Das neues-
te Mitglied der BID ist die Deutsche Gesellschaft für Informationswissenschaft und
Informationspraxis (DGI). Die nationale Organisation BID, die als Dachverband der
Institutionen- und Personalverbände des Bibliothekswesens, der Verbände des Infor-
mationswesens und der zentralen Einrichtungen der Kulturförderung in Deutschland
fungiert, ist ihrerseits Mitglied im Internationalen Verband der Bibliothekarischen Ver-
eine IFLA (International Federation of Library Associations and Institutions).12

Als letztes sei noch auf die komplexe Trägerschaftsstruktur des deutschen Bibliotheks-
wesens hingewiesen. Träger von Bibliotheken k̈onnen sowohl die Kommunen, die
Länder und der Bund als auchöffentlich-rechtliche Stiftungen, kirchliche K̈orperschaf-
ten und Organisationen sowie privatrechtliche Förderer sein (vgl.Busse et al.(1999,
S. 28ff.)).13 Die meisten Universiẗatsbibliotheken werden vom Träger der jeweiligen
Hochschuleinrichtung, in der Regel dem Bundesland, unterhalten.

2.2 Neue Herausforderungen an Bibliotheksdienst-
leistungen

2.2.1 Strategische Herausforderungen

Durch die vielf̈altige Bibliothekslandschaft ergibt sich eine Vielzahl an Strategiekon-
zepten bzw. Blickwinkeln auf die Problematik der zukünftigen Entwicklung von Bib-
liotheken. Diese erfassen nicht nur bundesweite, sondern auch internationale Aspekte,
kommen aber trotzdem häufig zu denselben Kernaussagen. Bei der Festlegung der
Eckpfeiler der strategischen Entwicklung von Bibliotheken haben eine Reihe von Or-
ganisationen wie UNESCO, BDB, DFG, Wissenschaftsrat, BMBF, Bertelsmann Stif-
tung etc. einen Beitrag geleistet. Insbesondere Anfang der Neunzigerjahre bis zum An-
fang des 21-sten-Jahrhunderts wurden sehr viele wegweisende Beiträge ausgearbeitet.
Dieses korrespondiert mit dem in der Einleitung ausführlich diskutierten Wandel der
Rahmenbedingungen und der internen Möglichkeiten in dem Sektor der Informations-

11 Das Goethe-Institut und die Bertelsmann Stiftung sind seit dem Jahr 2001 Mitglieder der BDB
bzw. BID.

12 Die BID ist ebenfalls Mitglied in weiteren nationalen und internationalen Organisationen, wie dem
European Bureau of Library, Information and Documentation Associations (EBLIDA), der Deut-
schen Literaturkonferenz e. V., der Deutschen Unesco-Kommission und dem Deutschen Institut
für Erwachsenenbildung.

13 Auch die Deutsche Forschungsgemeinschaft (DFG) als wichtigster Förderer von Wissenschaft und
Forschung hat enge Verbindungen zu den Entwicklungen im Bibliothekswesen.
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dienstleistungen. An dieser Stelle sollen ausgewählte Beitr̈age, die sich auf strategi-
sche sowie operative Aspekte der späteren empirischen Studie auswirken, thematisiert
werden, ohne dabei einen Anspruch auf Vollständigkeit bei der Ber̈ucksichtigung der
Strategiekonzepte und -beiträge zu erheben.

Die UNESCO als die Organisation der Vereinten Nationen für Bildung, Wissenschaft,
Kultur und Kommunikation stellt die oberste Instanz weltweit dar, die sich mit der
Rolle der Bibliotheken in der Gesellschaft befasst. Schwerpunkte des Kommunika-
tionsprogramms der UNESCO sind die Förderung der Pressefreiheit, der Informati-
onszugang14, die neuen Medien und die Herausforderungen der Informationsgesell-
schaft.15 Die Zielsetzungen und der Handlungsfokus der UNESCO legen das Augen-
merk der Betrachtungen auföffentliche Bibliotheken, was sich auch durch das

”
Public

Library Manifesto“ von 1994, entstanden in Zusammenarbeit mit der IFLA, wider-
spiegelt. In diesem werden Forderungen anöffentliche Bibliotheken festgelegt, die
von den entsprechenden Entscheidungsträgern durchgesetzt werden sollen (vgl.Bun-
desvereinigung Deutscher Bibliotheksverbände(1997)). 1999 wurde ein gemeinsames
Schulbibliothek-Manifest verfasst, das sich mit Auftrag, Zielen, Personal und Manage-
ment einer Schulbibliothek befasst. Die IFLA hat weiterhin 2002 das IFLA Internet-
Manifest ver̈offentlicht, in dem die Bedeutung des Internets für die Verbreitung von
Informationen betont wird und Regierungen, Entscheidungsträger und Bibliothekare
aufgefordert werden, die Entwicklung des Internetzugangs mit Strategien und konkre-
ten Pl̈anen zu unterstützen. Viele weitere Standards und Richtlinien wurden auf dieser
allgemeinen, strategischen Ebene ausgearbeitet und verkündet. Ihre ausf̈uhrliche Be-
trachtung ẅurde die Zielsetzung dieser Arbeit verfehlen.

An dieser Stelle ist es sinnvoll, die einzelnen strategischen Aktionsfelder, die in ei-
ner Vielzahl von Diskussionspapieren debattiert werden, gegeneinander abzugrenzen.
Orientierungsarbeiten in dieser Hinsicht stellen die Ziel- und Strukturpapiere

”
Biblio-

theken ’73“ bzw. die neuere Ausgabe
”
Bibliotheken ’93“ dar. Die dort betrachteten

Herausforderungen betreffen in erster Linie die neuen Technologien16, die die Lebens-
und Arbeitsweise der Menschen verändern (vgl.Bundesvereinigung Deutscher Bib-
liotheksverbände(1994)).17 Die unterschiedlichen Medienformen werden von vielen
Menschen parallel benutzt, was die Bibliotheken zur Anpassung ihres Angebots auf-

14 Ein Beispiel f̈ur die praxisbezogene Unterstützung der Bibliotheksarbeit stellt die Entwicklung der
Datenbanksoftware für Bibliotheken CDS/ISIS dar.

15 Ausführliche Informationen̈uber die Ziele und das Programm der UNESCO sind auf der Home-
page der Organisation www.unesco.de zu finden.

16 Die neuen Technologien haben bereits die Bibliotheken und die Denkweise der Menschen
ver̈andert. Der Prozess ist jedoch noch längst nicht abgeschlossen und es wird eine laufende An-
passung der Bibliotheksstrukturen und Services stattfinden müssen.

17 Durch den Einzug der neuen Technologien soll die Erfüllung der urspr̈unglichen Funktionen der
Bibliotheken als

”
Ged̈achtnis der Menschheit“ bzw. Aufbewahrungsorte von Informationen

”
für

die Ewigkeit“ nicht in Vergessenheit geraten (Stichwort: Langzeitarchivierung digitaler Daten).
Bei der sich sẗandigändernden Medienlandschaft stellt die Gewährleistung des zeitgem̈aßen Er-
halts dieser Informationen eine nicht zu unterschätzende Herausforderung dar.
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fordert. Sie sollen gleichzeitig nicht nur zur Orientierung in der inhaltlichen Vielfalt,
sondern auch in der Medienvielfalt verhelfen. Diese Entwicklung hat auch zuÜber-
legungen gef̈uhrt, die eine interne Integration von Bibliotheken, Medienzentren und
Rechenzentren als ein mögliches Zukunftsmodell für deutsche Hochschuleinrichtun-
gen sehen18 (vgl. u. a.Wissenschaftsrat(2001, S. 52 f.)).

Eine weitere Herausforderung stellt die Unterstützung von Erziehungs- und Lern-
aufgaben in Vorschule und Schule dar. Insbesondere im Zuge der laufenden Dis-
kussionenüber die Ergebnisse der PISA-Studien kommt dieser Aufgabe noch mehr
Verantwortung und Bedeutung zu.19 Diese Anforderungen setzen sich auch bei dem
spezialisierten Bedarf zur Unterstützung von Studium, Forschung und Wissenschaft
fort. Ebenfalls in dieser Richtung werden aktuelle Akzente gesetzt, was die Zukunft
von Deutschland als Forschungs- und Bildungsland betrifft. Wenn man einen Schritt
weitergeht, so bilden Bibliotheken als Grundinformationsversorger und Unterstützer
der Meinungsbildung einen der Grundpfeiler politischer Bildung und sind sogar als
Grundvoraussetzung einer demokratischen Gesellschaft anzusehen (vgl.Bundesverei-
nigung Deutscher Bibliotheksverbände(1994, S. 4)).

Eine weitere strategische Herausforderung betrifft die ver̈anderten Zeitverḧaltnisse in
der Gesellschaft. Heutzutage haben die Menschen viel Freizeit, die es gilt, sinnvoll
und anregend auszufüllen. Diese ist durch die k̈urzeren Arbeitszeiten, höhere Nicht-
bescḧaftigung, aber auch durch eine längere Lebenserwartung und damit verbundene
längere Renten- bzw. Pensionsdauer bedingt.20 Die passenden Angebote für die ver-
schiedenen Alters- und Sozialschichten bereitzustellen, stellt eine Herausforderung für
die Bibliotheken dar. Dabei m̈ussen auch die unterschiedlichen ethnischen Gruppen
und die damit verbundenen Kulturinteressen einerseits bedient und andererseits besser
in die gesamtdeutsche Kulturlandschaft integriert werden. Die entsprechenden Ange-
bote m̈ussen ebenfalls unter der Perspektive eines lebenslangen Lernens entwickelt
werden. Der Bildungsauftrag der Bibliotheken darf dabei nicht in Vergessenheit gera-
ten.

Nicht zuletzt ist auf die internationale Perspektive bei der Planung von Biblio-
theksaktiviẗaten zu achten, die die Anbindung an die weltweiten Entwicklungen, z. B.
in Form von Kooperationen sowie von inhaltlicher Anpassung, gewährleistet. Anstren-
gungen in dieser Hinsicht, wie die Aufenthalte von Bibliothekaren in anderen Ländern

18 An der BTU Cottbus ist diese Zukunftsvision bereits in Gestalt des IKMZ (Informations-
Kommunikations- und Medienzentrum), das Bibliothek, Multimediazentrum, Rechenzentrum
und betriebliche Datenverarbeitung unter einer gemeinsamen Leitungsebene zusammenführt, in
Erfüllung gegangen (vgl.Degkwitz(2005)). Dieser wichtige strategische Aspekt spricht für die
Einbeziehung der Cottbuser Universitätsbibliothek in die gegenẅartige Untersuchung.

19 Die gegenẅartige Einbindung der Bibliotheken in die Bildungsinfrastruktur wird von vielen Bib-
liothekaren als unzureichend angesehen.

20 Im letzten Jahr werden erneut Maßnahmen zur Erhöhung der Arbeitszeiten (spätere Rente, ḧohere
Wochenarbeitszeiten) getroffen. Trotzdem steht den Menschen im Vergleich zum letzten Jahrhun-
dert mehr Freizeit zur Verfügung.
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verkn̈upft mit einem entsprechenden Rahmenprogramm, Stipendien für Auslandsprak-
tika oder die Organisation von internationalen Fachtagungen (z. B. die IFLA 2003
Konferenz in Berlin), wurden in den letzten Jahren verstärkt unternommen (vgl. u. a.
Ruppelt(2004, S. 12)).

Die aufgez̈ahlten Herausforderungen betreffen das Bibliothekswesen in Deutschland
insgesamt. Wissenschaftliche Bibliotheken haben teilweise andere Schwerpunktthe-
men bei ihrer Entwicklung als̈offentliche Bibliotheken. Dazu zählen u. a. das Bestre-
ben, alternative Wege des Publizierens (vgl.Andermann(2003),Münch(2004, S. 52))
zu erforschen (Bibliotheken als Verlag)21, aber auch Recherche und Beschaffung zu
verkn̈upfen, neue Datensuch- und Zugriffssysteme zu entwickeln (z. B. wissenschaftli-
che Suchmaschinen) oder dynamische Dokumente zu pflegen (vgl.infas(2002, S. 26)).
Öffentliche Bibliotheken sehen die Herausforderungen eher bei der Standardisierung
von Nutzungsbedingungen und der besseren Vernetzbarkeit sowie bei der Entwick-
lung strategischer Partnerschaften. Selbstverständlich bekommen die meisten Heraus-
forderungen erst durch die Betrachtung der einzelnen Bibliotheken eine konkrete Ge-
stalt. Ohne eine Operationalisierung bleiben diese fiktiven Aspekte weder fassbar noch
messbar. Jedoch ist die gegenwärtige Spanne bei der Entwicklung und Ausgestaltung
von Bibliotheken so groß, dass die einzelnen angesprochenen Aspekte vor dem Hinter-
grund dieser Vielfalt betrachtet werden müssen. Gegenẅartig gibt der Ist-Zustand ei-
niger Bibliotheken in Deutschland die Zukunftsvision von anderen wieder. Insofern ist
es besonders wichtig, die strategischen Herausforderungen auf eine operationale Ebe-
ne zu bringen, die konkret bei der Optimierung der

”
Bibliothek der Zukunft“ diskutiert

werden kann. Diese Betrachtungsebene wird dem Kapitel 2.2.2 zugrunde gelegt.

Verschiedene Institutionen und Organisationen des Bibliothekswesens in der Bundes-
republik Deutschland beschäftigen sich mit der Ausarbeitung und Vertiefung einzelner
dieser strategischen Aspekte. Beispielsweise werden im Rahmen des Projekts

”
Biblio-

thek 2007“22 der Bertelsmann Stiftung und des BDB strategische Empfehlungen für
die zuk̈unftige Gestaltung des deutschen Bibliothekswesen ausgearbeitet (vgl.Ber-
telsmann Stiftung, BDB(2004a)). Zu diesem Zweck werden parallel Analysen auf
drei Ebenen vollzogen: eine Ist-Analyse des deutschen Bibliothekswesens, qualitati-
ve Experten-Befragungen im Rahmen einer infas-Studie (vgl.infas (2002)) und eine

21 Die Initiativen, die sich in dieser Richtung gebildet haben, weisen eine breite internationale Ba-
sis auf. Zu den Bedeutendsten zählen die

”
Budapest Open Access Initiative“ (BOAI), die aus

einem kleinen Treffen der
”
Open Society Institute“ (OSI) im Dezember 2001 entstanden ist

(www.soros.org/openaccess), die
”
Open Archives Initiative“ (OAI), gegr̈undet 1991 von dem Phy-

siker Paul Ginsparg (www.openarchives.org) und das
”
Open Archives Forum“ (OAF) als eu-

ropäisches Pendant zur OAI (www.oaforum.org). In Deutschland rückt das Thema ebenfalls immer
sẗarker in den Mittelpunkt der Diskussionen, was auch durch die

”
Berliner Erkl̈arungüber offe-

nen Zugang zu wissenschaftlichem Wissen“ vom 22. Oktober 2003 zum Ausdruck kommt. Von
besonderer Bedeutung ist dabei die neue Rollenverteilung zwischen Wissenschaftlern, Verlagen,
Fachgesellschaften und Bibliotheken.

22 Ausführliche Informationen zum Projekt
”
Bibliothek 2007“ sind der Projektwebseite

www.bibliothek2007.de zu entnehmen.
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internationale Best-Practice-Recherche in Großbritannien, Dänemark, Finnland, Sin-
gapur und den Vereinigten Staaten (vgl.Bertelsmann Stiftung, BDB(2004b)). Aspekte,
die bez̈uglich ihrer Wichtigkeit deutlich herausgestellt werden, betreffen die sẗarkere
Einbindung der Bibliotheken in das Bildungssystem und dieÜbernahme internationa-
ler Erfolgsrezepte in das deutsche System. Wie an mehreren anderen Stellen wird auch
hier die fehlende einheitliche Bibliothekspolitik und Gesetzgebung im wissenschaftli-
chen und̈offentlichen Bibliothekswesen als hinderlich für die Weiterentwicklung iden-
tifiziert. Als Empfehlung wird die Gr̈undung einer BibliotheksEntwicklungsAgentur
(BEA) ausgesprochen, die als zentrales Steuerungsinstrument für Innovation und Qua-
lit ätssicherung der bundesweiten Bibliotheksentwicklung dienen soll.23

Gezielt mit der digitalen Informationsversorgung durch Hochschulbibliotheken und
insbesondere mit deren künftigen Struktur, Finanzierung, Anforderungen, Aufgaben
und Kooperationen hat sich der Wissenschaftsrat beschäftigt (vgl. Wissenschaftsrat
(2001)). Auch hier wird der Digitalisierung und der neuen Strukturierung des Biblio-
thekswesens eine ganz besondere Rolle zugesprochen, die sich in der Empfehlung an
die Bibliotheken, sich als

”
... Bring-Bibliotheken zu verstehen und zu organisieren,

welche dem Nutzer die benötigten Informationen schnell und kostengünstig am jewei-
ligen Arbeitsplatz zur Verf̈ugung stellen“ (Wissenschaftsrat(2001, S. 51)), res̈umiert.
Die Empfehlungen an die Hochschulbibliotheken betreffen haupts̈achlich den Zugang
zu weltweit verf̈ugbaren Informationsangeboten und die Unterstützung verschiedener
Zugangsmodelle, die lokalen Serverdienste für wissenschaftliche Publikationen der
Hochschulangeḧorigen, den Aufbau und Betrieb von Fachportalen und die Vermitt-
lung von Informationskompetenzen. Diese sind in vielen deutschen Hochschulbiblio-
theken bereits umgesetzt worden.24 Der allgemeine Kontext dieser Veränderungen und
Empfehlungen bildet die Entwicklung des Wissenschaftssystems in Deutschland, das
zu den Kernkompetenzen des Wissenschaftsrates zählt (vgl.Wissenschaftsrat(2000)).

Eine ausf̈uhrliche Auseinandersetzung mit der Zukunft der wissenschaftlichen und
technischen Information in Deutschland wurde im Auftrag der BMBF von Arthur D.
Little und der Gesellschaft für Innovationsforschung und Beratung vorgenommen (vgl.
Arthur D. Little, GIB(2002)). Diese beruht auf vielfältigen Analysen, wie empirischen
Untersuchungen̈uber das Informationsverhalten von Wissenschaftlern und Unterneh-
men, internationalen Benchmarking-Vergleichen und Analysen der wissenschaftlich-
technischen Informationslandschaft. Die bereits angesprochenen strategischen Felder
der optimalen Informationsversorgung aller relevanten Nutzergruppen, der Umstruk-
turierung des Publikationsprozesses, der Weiterentwicklung von Interoperabilität und
neuer Dienstleistungen oder aber auch von lokalen undüberregionalen Informations-

23 Für weitere Details zu den Ergebnissen und Implikationen des Projekts sieheBertelsmann Stiftung,
BDB (2004a).

24 Wenn man beispielhaft die Universitätsbibliothek Bielefeld betrachtet, so werden in den meisten
Bereichen bereits gut ausgebaute Dienste (z. B. OPAC-Katalog, Metasuche-Funktionen auf natio-
naler und internationaler Ebene, lokale Publikationsserver, Fachportale, traditionelle (Schulungen,
Führungen) und Onlineschulungsangebote (Tutorials), E-Learning) angeboten.
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strukturen werden hier nicht nur auf einer allgemeinen, sondern auch auf einer hand-
lungsbezogenen Ebene konkretisiert. Bedingt durch den Auftraggeber BMBF wird die
Rolle des Staates bei der Ermittlung des Handlungsbedarfs verstärkt ber̈ucksichtigt.

Eine strukturierte Auseinandersetzung mit den Herausforderungen für Universiẗats-
bibliotheken ist jedoch schon in früheren Konzeptpapieren zu finden. Eine gemein-
same Arbeitsgruppe der

”
Zentren f̈ur Kommunikation und Informationsverarbeitung“

(ZKI) und der Universiẗatsbibliotheken (Sektion IV) im Deutschen Bibliotheksverband
(DBV) hat in Anlehnung an die DFG-Empfehlungen

”
Neue Informationsinfrastruktu-

ren für Forschung und Lehre“ zehn Thesen zu den neuen Informationsinfrastrukturen
mit praktischen Vorschlägen zusammengestellt (vgl.Cordes(1997)). Zu diesen z̈ahlen
neben Forderungen nach einem permanenten Veränderungs-/Anpassungsprozess, nach
einem integrierten Informationsmanagement durch die Beteiligung von Hochschullei-
tung, Fachbereichen, zentralen Einrichtungen sowie durch die Integration von Biblio-
theken, Rechen- und Medienzentren und nach einer zunehmenden Digitalisierung und
Entwicklung neuer Informations- und Publikationskonzepte für elektronische Medien
auch das Verlangen nach dem Ausbau eines vielschichtigen Dienstspektrums.Cordes
(1997, S. 2162 f.) versteht darunter Basisdienste (z. B. Netzwerk-Management-Service
des gesamten Netzes und seiner Schnittstellen nach außen), Verarbeitungsdienste (z. B.
Multimedia-Service zur Unterstützung bei der Visualisierung wissenschaftlicher Da-
ten, Animationen und Grafiken) sowie Mehrwertinformationsdienste (z. B. Informati-
onssysteme mit einem eigenen Angebot oder zur Unterstützung von Angeboten aus
dem Campus und WWW).

Die genannten vier Beispiele geben nur einen Ausschnitt aus den konzeptionellen und
anwendungsorientierten Arbeiten verschiedener Institutionen wieder. Weitere Mate-
rialien zu diesem Thema sind z. B.BLK (2000), BMBF (2000), AMH (2000) oder
Kienbaum(2001).25 Damit kann jedoch das Spektrum der Arbeiten, die das sehr um-
fangreiche Thema

”
Bibliotheken“ betreffen, bei weitem nicht abgedeckt werden. In

den Publikationsorganen verschiedener Bibliotheksorganisationen, wie z. B. Biblio-
theksdienst, ZfBB (Zeitschrift f̈ur Bibliothekswesen und Bibliographie), BFP (Biblio-
thek - Forschung und Praxis) oder BuB (Buch und Bibliothek), werden eine Fülle an
unterschiedlich ausgerichteten Publikationen veröffentlicht. Der Versuch, diese Viel-
falt strukturiert im Kontext dieser Untersuchung zu integrieren, würde den Rahmen
dieser Arbeit sprengen und ginge an ihrer Zielsetzung vorbei. Aus diesen Gründen
werden an dieser Stelle keine weiteren Informationsquellen, sondern die operative
Konkretisierung der strategischen Herausforderungen anhand von ausgewählten Bei-
spielen betrachtet.

Da sowohl die strategische Ausrichtung als auch die Operationalisierung der Hand-

25 Verschiedene Portale im Internet geben ausführliche Informationen̈uber Grundlagen und aktuelle
Entwicklungen in der Bibliothekslandschaft bzw. stellen diesbezügliche Dienste zur Verfügung
(z. B. www.dl-forum.de, www.hbz-nrw.de, www.vascoda.de, www.bibliotheksportraits.de,
www.earlham.edu/%7Epeters/fos/lists.htm).
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lungsoptionen an den Bedürfnissen der Nutzer ausgerichtet sein sollten, sind die An-
sichten der Nutzer von höchster Relevanz. Diese können am einfachsten durch eine
Befragung ermittelt werden, die breite Kreise der Nutzerschaft erfasst. Hierbei können
unterschiedliche Ziele verfolgt werden, wobei man in der Konsumentenforschung die
Notwendigkeit und Akzeptanz sowohl existierender als auch neuer Produkteüber Nut-
zenabfragen ermittelt. Welche konkreten Inhalte in einer Befragung erfasst werden
sollen, wird einleitend im Kapitel 2.2.2 behandelt und im Kapitel 5 vertieft.

2.2.2 Operative Herausforderungen

Die Umsetzung der generellen Zielsetzungen in konkrete und fassbare Maßnahmen
stellt eine große Herausforderung für die Entscheidungsträger im Bibliothekssystem
dar. Um auf neue Entwicklungen und Anforderungen vorbereitet zu sein, müssen die
Rahmenbedingungen für schnelle und flexible Reaktionen gegeben sein. Auch das rei-
bungslose und zielgerichtete Funktionieren des Bibliothekswesens soll durch diese
geẅahrleistet sein. Die gesetzlichen, politischen, finanziellen und technischen Rah-
menbedingungen geben deshalb eine der betrachteten Perspektiven bei der Operatio-
nalisierung der Herausforderungen für das Bibliothekswesen wieder (siehe Abbildung
2.4).

Die
”
Güte“ der Bibliothekslandschaft in einem Land spiegelt sich auch in bestimm-

ten Kennzahlen wie Bibliotheksdichte, Medienbestand, Ausleihzahlen oder Personal
wider.26 Diese reflektieren einerseits die Einflüsse der vorherrschenden Rahmenbedin-
gungen und beeinflussen andererseits selbst die für die Nutzer verf̈ugbaren Angebote.
Dadurch stellen sie eine wichtige Komponente bei der Bewertung und Analyse des
Bibliothekswesens und folglich eine weitere Betrachtungsperspektive für diese Unter-
suchung dar.

Diese beiden Aspekte (Rahmenbedingungen und Kennzahlen) wirken sich letztend-
lich auf die Angebote einer Bibliothek für ihre Nutzer aus, d. h. auf die Bestände,
Dienstleistungen, zeitliche Verfügbarkeit etc., die den Existenzgrund einer Bibliothek
darstellen. Insofern sind die mit der konkreten Ausgestaltung der Bibliotheksangebote
verkn̈upften operativen Herausforderungen unmittelbar mit der gegenwärtigen Situa-
tion in Form von strukturellen Gegebenheiten und weiteren Einflüssen verbunden.

Wie bereits beschrieben steht die Gestaltung der Angebote von wissenschaftlichen
Bibliotheken und insbesondere von Universitätsbibliotheken im Zentrum dieser Ar-
beit. Es wird unterstellt, dass die in jahrzehntelanger Forschung gewonnenen Erkennt-
nisse aus der Betriebswirtschaft die Gestaltung und Optimierung der Bibliotheksservi-
ces bedeutend verbessern können. Welche betriebswirtschaftlichen Methoden im Bib-
liotheksbereich sinnvoll eingesetzt werden können und welche sich für die hier be-

26 Auch wenn diese quantitativen Größen keine Garantie für die Qualiẗat des Bibliotheksangebots
geben k̈onnen, sind sie als Voraussetzung und indirekter Indikator dafür anzusehen.
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trachtete Fragestellung am besten eignen wird ebenfalls thematisiert. Eine grafische
Übersicht der in diesem Kapitel behandelten Aspekte gibt Abbildung 2.4 wieder.

Abbildung 2.4: Zusammenspiel der relevanten Komponenten bei der operativen Aus-
richtung von Bibliotheken

Zu den Rahmenbedingungen, die einen unmittelbaren Einfluss auf das Bibliothekswe-
sen in Deutschland haben, kann man die politischen und rechtlichen, die finanziellen
und ökonomischen, die technischen sowie die allgemein-gesellschaftlichen Rahmen-
bedingungen z̈ahlen. Die politische Verantwortung für die Bibliotheken ist in Deutsch-
land auf nationaler Ebene getrennt. So sind die wissenschaftlichen Ministerien für die
wissenschaftlichen Bibliotheken zuständig, dieöffentlichen Bibliotheken unterliegen
dagegen der Zuständigkeit der einzelnen L̈ander und Gemeinden. Diese Trennung der
Zusẗandigkeiten f̈ur öffentliche und wissenschaftliche Bibliotheken findet sich auch
in den Systemen anderer Länder wieder. Durch die unterschiedlichen Funktionen die-
ser Bibliothekstypen erscheint deren separate Behandlung sinnvoll, jedoch würde eine
versẗarkte Kooperation zwischen den verschiedenen Entscheidungsträgern Synergie-
effekte generieren und die M̈oglichkeiten offerieren, vorhandene Ressourcen effizient
einzusetzen.

Die rechtlichen Rahmenbedingungen sind durch die gesetzlichen Regelungen und



2. Informations- und Bibliotheksdienstleistungen 22

Normen determiniert. In Deutschland fehlt eine einheitliche und bindende Biblio-
theksgesetzgebung auf nationaler Ebene (vgl.Müller (2000, S. 43)). Insbesondere bei
öffentlichen Bibliotheken hat dieses Auswirkungen auf die finanzielle Situation, die
Qualiẗatssicherung und sogar auf die Existenzsicherung. In Nachbarländern wieÖster-
reich oder der Schweiz sieht die Situationähnlich aus. Weltweit existieren jedoch auch
andere Beispiele, wie z. B. in Großbritannien oder den USA. Die britischenöffentli-
chen Bibliotheken sind durch den

”
Public Libraries and Museums Act“ von 1974 und

den
”
British Library Act“ von 1972 (vgl.Owen(2000, S. 71ff.)) in ihrer Existenz ge-

sichert. Im Jahr 2000 sind sogar Minimalstandards für die angebotenen Services von
der Regierung festgelegt worden (vgl.Gabel(2001, S. 818ff.)). Auch in den USA gibt
es durch den

”
Library Service Act“ von 1956 und den

”
Museum and Library Service

Act“ von 1996 eine Gesetzgebung, die Regelungen sowohl für öffentliche als auch
für wissenschaftliche Bibliotheken enthält (vgl. Bertelsmann Stiftung, BDB(2004b,
S. 17)).

Die rechtlichen Rahmenbedingungen haben einen unmittelbaren Einfluss auf die
Strukturen des Bibliothekswesens, wie sie im Kapitel 2.2.1 dargestellt wurden. Die
Unterscheidung zwischen Organisationen und Einheiten auf nationaler, regionaler und
kommunaler Ebene sowie auf Verbands- und Bibliothekstypenebene kann man auch
in anderen L̈andern wiederfinden. Die Belegung dieser Ebenen kann in einzelnen
Ländern unterschiedlich ausfallen, wobei in Deutschland auch die Personalvereine ei-
ne wichtige Rolle spielen.

Die finanzielle Situation einer Bibliothek hängt maßgeblich von der Trägerschaft und
den gesetzlichen Regelungen, aber auch von der allgemeinen wirtschaftlichen Situa-
tion eines Landes ab.̈Offentliche Bibliotheken werden in der Regel durch die Kom-
munen finanziert. Da es keine bindenden Regeln für den finanziellen Aufwand und
die zu erbringenden Bibliotheksleistungen gibt, fällt die Finanzierung gemessen am
Bedarf ḧaufig gering aus. Die finanzielle Lage der Bibliotheken wird kaum durch ei-
gens erwirtschaftete Einnahmen verbessert, da die meisten Dienstleistungen kostenlos
anzubieten sind. In anderen Ländern, wie den USA, werden diesbezüglich vielfältige-
re Anstrengungen unternommen, die häufig von Abteilungen verrichtet werden, deren
einzige Aufgabe es ist, weitere finanzielle Quellen zu erschließen. Neben der Möglich-
keit sich f̈ur finanzielle Mittel, diëuber verschiedene Regierungsprogramme vergeben
werden, zu bewerben (vgl.Dowling (2001, S. 134)), werden verstärkt Sponsoren ge-
sucht und Spenden eingesammelt, die direkt für die Finanzierung der jeweiligen Bib-
liothek verwendet werden.

Finanzielle Tr̈ager der wissenschaftlichen Bibliotheken in Deutschland sind die Insti-
tutionen, denen sie unterstehen. Für Universiẗatsbibliotheken sind dies z. B. die jewei-
ligen Universiẗaten oder Hochschulen. Die Höhe der zur Verf̈ugung stehenden Etats
sind individuell auszuhandeln (vgl. z. B.Rothe(2004)). Weiterhin f̈ordert die DFG
eine Reihe von Projekten mit verschiedenen Ausrichtungen in wissenschaftlichen Bib-
liotheken.
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Die technischen Rahmenbedingungen sind einerseits durch die weltweiten Entwick-
lungen und Erneuerungen, die das technisch Machbare determinieren, andererseits
durch den Stand der Diffusion dieser Entwicklungen bei den praktischen Anwendun-
gen in Deutschland gegeben. Wie bereits bei der Diskussion der strategischen He-
rausforderungen herausgestellt, sind die Entwicklungen auf dem Bereich der Digita-
lisierung, der weltweiten Vernetzung und der Such- und Zugriffsmöglichkeiten, die
mit den F̈ahigkeiten der neuen Rechner verknüpft sind, rasant und stellen eine Fülle
von Implikationsm̈oglichkeiten f̈ur Bibliotheken dar. Auch wenn weltweit Deutsch-
land diesbez̈uglich keine Spitzenposition zugesprochen wird, sind die Verbreitung der
Telekommunikationsinfrastruktur, die Computertechnologien und die Internetnutzung
in der Bev̈olkerung sowie die Ausstattung der Bibliotheken mit technischen Hilfsmit-
teln als sehr gut einzustufen. Im Gegensatz zu vielen anderen Ländern hat fast jeder
Haushalt in Deutschland einen Telefonanschluss (54 800 000 Telefonanschlüsse bzw.
644,85 Anschl̈usse pro 1 000 Einwohner (Platz 17 weltweit vor den USA)) und die
Anzahl an Mobiltelefonen̈ubersteigt diese Rate sogar (64 800 000 Mobiltelefone bzw.
786,17 Anschl̈usse pro 1 000 Einwohner). Insgesamt gibt es in Deutschland 39 Mio.
Internetanschlüsse - mehr Internetanschlüsse gibt es weltweit nur in den USA, in Chi-
na und Japan.27 All dies sind Indikatoren f̈ur die sehr gute technische Entwicklung in
der BRD, die sich auch in der Ausstattung der meisten Bibliotheken widerspiegelt.

Bei den allgemein-gesellschaftichen Rahmenbedingungen ist eine vergleichsweise gu-
te, jedoch keine f̈uhrende Position für Deutschland festzustellen. Auf der einen Seite
hat die vorherrschende wirtschaftliche Stagnation auch zu stagnierenden und häufig
zurückgehenden Budgets und Ressourcen für Beschaffung, Personal und Entwick-
lungsprojekte in Bibliotheken geführt. Auf der anderen Seite sind die Grundvoraus-
setzungen f̈ur die Nutzung der Bibliotheken und deren bedeutende Rolle in der Ge-
sellschaft gegeben. So beträgt der Anteil an Analphabeten in der Bevölkerungüber 14
Jahren 1 %. Deutschland weist zudem die dritt-höchsten Bildungsausgaben weltweit
auf (96 Mrd. US$ pro Jahr). Der Anteil der Studierenden ist allerdings niedriger als
in anderen Industrienationen (21,84 Studierende pro 1 000 Einwohner). Obwohl in der
Bevölkerung eine positive Stimmung gegenüber Kultur und Bildung herrscht, nehmen
die Bürger ihre Bibliotheken offensichtlich nicht so positiv wahr, wie dies in ande-
ren Ländern der Fall ist. Sie nutzen ihreöffentlichen Bibliotheken viel seltener (3,37
Entleihungen pro Einwohner) als die Bürger anderer Industrieländer (13,35 Entleihun-
gen pro Einwohner in D̈anemark, 6,8 in Singapur, 6,79 in Großbritannien und 6,44 in
den USA) (vgl.Bertelsmann Stiftung, BDB(2004b, S. 8)). Diese Fakten lassen darauf
schließen, dass die Positionierung der Bibliotheken in der gesellschaftlichen Wahrneh-
mung weiter zu optimieren ist. Die Wahrnehmung hängt von der̈Offentlichkeitsarbeit

27 Diese sowie weitere statistische Kennzahlenüber Deutschland sind in komprimierter Form unter
der Webadresse http://www.142-europa.s-cool.org/?action=ctr, gehostet von T-Online (Stand: Mai
2006), bzw. http://www.welt-in-zahlen.de/laenderinformation.phtml?country=44 zu finden. Die
detaillierten Angaben des Statistischen Bundesamtes sind unter der Webadresse www.destatis.de
online abrufbar.
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und den transparenten Bekanntmachungen der verfügbaren Dienste und Angebote ab,
jedoch ist diese am stärksten durch das Angebotsspektrum der Bibliotheken selbst ge-
prägt. Umso wichtiger ist es, dieses an die Wünsche und Bed̈urfnisse der Nutzer anzu-
passen und effektiv zu optimieren, was Zielsetzung der vorliegenden Arbeit ist. Bevor
jedoch konkreter auf das Angebotsspektrum eingegangen wird, sollen weitere Indi-
katoren, die das komplexe Gefüge des Bibliothekswesens erfassen, kurz aufgeführt
werden.

Die Bibliotheksstatistiken eines Landes liefern verschiedene Kennzahlenüber Medien-
bestand, Entleihungen, Ausgaben, Personal, aktive Nutzer,Öffnungstage und -stunden
sowie Veranstaltungen̈offentlicher und wissenschaftlicher Bibliotheken. Die Deut-
sche Bibliotheksstatistik (DBS) (erfasst vom Hochschulbibliothekszentrum (HBZ))
liefert je nach Bibliothekstyp (̈offentliche Bibliotheken mit hauptamtlichem Perso-
nal, nebenamtlich geleitetëoffentliche Bibliotheken, wissenschaftliche Universal- und
Hochschulbibliotheken und wissenschaftliche Spezialbibliotheken) detaillierte Anga-
benüber Geb̈aude und Einrichtung, Bestand an verschiedenen Arten von Materialien
(Bücher, elektronische Bestände, Handschriften, Autographen etc.), Ausgaben, Ab-
gang und Zugang von Materialien, Zeitschriften und Zeitungen, Finanzen, Benutzung
am Ort, Fernleihe, Services u. w.28.

Die Kennzahlen zeichnen ein Bild für die Hochschulbibliotheken, das einerseits das
Angebotsspektrum direkt reflektiert und andererseits die engen Rahmenbedingungen
für dieses gibt. Zum Beispiel gehören der Medienbestand sowie dieÖffnungszeiten
direkt zum Angebotsspektrum einer Bibliothek. Die Personal- und Finanzressourcen
auf der anderen Seite beeinflussen unmittelbar die weiteren Angebote, die von einer
Bibliothek erbracht werden. Insofern stellen solche Indikatoren entscheidende Rah-
menbedingungen für die vorliegende Untersuchung dar und sind bei der Betrachtung
jedes einzelnen Anwendungsbeispiels zu berücksichtigen.

Die Nutzung einer Bibliothek resultiert im Endeffekt aus dem Zusammentreffen von
Angebot und Nachfrage. Wenn man die vorhandenen Angabenüber die Anzahl der
Universiẗatsbibliotheken29 auf ihre zahlenm̈aßig gr̈oßte Nutzergruppe, nämlich die
Studierenden30, verteilt, so ergibt sich eine durchschnittliche Quote von 17 292 Stu-
dierenden pro Universitätsbibliothek. Aktive Nutzer sind im Durchschnitt 22 229
Personen, wobei sich die Nutzerzahlen der einzelnen Universitätsbibliotheken von
3 605 (Clausthal-Zellerfeld UB) bis 69 754 (UB Berlin Humboldt) erstrecken. Dem-
gegen̈uber steht ein Personal von durchschnittlich ca. 95 Stellen laut Stellenplan pro

28 Die Deutsche Bibliotheksstatistik kann online unter der Webadresse www.hbz-
nrw.de/angebote/dbs/ eingesehen werden.

29 Bei den folgenden statistischen Angaben werden nur Universitätsbibliotheken und keine
Hochschul- oder anderen wissenschaftlichen Bibliotheken einbezogen. Die Daten sind der Deut-
schen Bibliotheksstatistik für wissenschaftliche Bibliotheken 2004 entnommen.

30 Im Jahr 2004/05 gab es laut Statistischem Bundesamt 1 348 829 Studierende an deutschen Univer-
sitäten.
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Universiẗatsbibliothek31; es gibt jedoch auch Bibliotheken, dieüber mehr als 200 Stel-
len verf̈ugen. Dieses bietet entsprechend breitere Möglichkeiten, vielf̈altige Dienste
anzubieten und Innovationen einzuführen. Der durchschnittliche Bestand an Büchern
in Universiẗatsbibliotheken beträgt 1 846 527 B̈ande, die im Schnitt 675 160 mal pro
Jahr entliehen werden. Durchschnittlich sind die Universitätsbibliotheken 297 Tage im
Jahr und 70 Stunden pro Woche geöffnet. Spitzenreiter in dieser Hinsicht mit 350 Ar-
beitstagen und mehr bzw.über 100 Stunden pro Woche sind Universitätsbibliotheken
wie Bielefeld, D̈usseldorf, Frankfurt, Konstanz, Marburg, Stuttgart und Tübingen.

Um die Aussagekraft dieser Zahlen zu steigern, können sie im Vergleich zu ande-
ren Ländern betrachtet werden.32 Eine direkte Vergleichbarkeit ist jedoch aufgrund
der unterschiedlich aufgefassten Kennzahlen häufig nur schwer m̈oglich. Dennoch las-
sen sich L̈ander identifizieren, die sich bezüglich Dimensionen wie Bibliotheksdichte,
Medienbestand, Entleihungen, Erwerbsausgaben, Besucher pro Bibliothek sowie Per-
sonal pro Bibliothek als Spitzenreiter abgesetzt haben. Der Medienbestand an deut-
schen Universiẗatsbibliotheken ist dabeïuberdurchschnittlich hoch im Gegensatz zu
z. B. britischen Universiẗatsbibliotheken33 (vgl. Creaser et al.(2003)). Bei der Anzahl
der Entleihungen verzeichnet man teilweise die gleichen Zahlen wie in vergleichbaren
Ländern (z. B. Großbritannien), man kann jedoch auch Unterschiede (im Sinne von
mehr Nutzung) zu kleineren Ländern wie z. B. der Schweiz feststellen (vgl.Bundes-
amt für Statistik(2003)). Diese Erkenntnisse müssen in Relation zu den Nutzerzahlen
einer Universiẗatsbibliothek gesehen werden, die in Deutschland viel höher als in an-
deren L̈andern (Schweiz, USA,̈Osterreich) liegen. Auch wenn die personelle Situation
an deutschen Universitätsbibliotheken bem̈angelt wird, ist die Anzahl an beschäftigten
Fachkr̈aften in Deutschland ḧoher als der Durchschnitt in anderen Ländern. Betrachtet
man alle Bibliotheken der ḧoheren Bildungseinrichtungen, so verliert Deutschland sei-
ne Spitzenposition an Großbritannien. Insgesamt gesehen lässt sich jedoch festhalten,
dass Deutschland bezüglich seiner Universiẗatsbibliotheken eine international stabile
Position einnimmt34 und dadurch gute Voraussetzungen für den Ausbau eines innova-

31 Als Basis dient die Auswertung von 78 Universitätsbibliotheken.
32 Internationale Vergleiche werden häufig als Basis f̈ur Analysen und Bewertungen von Bibliothe-

ken herangezogen (z. B.Bertelsmann Stiftung, BDB(2004b) oder bezogen auföffentliche Bib-
liothekenVogt (2002)). Die Gegebenheiten in anderen Ländern determinieren auch die Anwen-
dungsm̈oglichkeiten des in dieser Arbeit entwickelten nutzenorientierten Rahmens zur Bewertung
von Universiẗatsbibliotheken. Dieser ist auf andereähnlich entwickelte Bibliothekssysteme durch-
ausübertragbar. Die nachfolgenden Aussagen sind aus der komparativen Betrachtung Deutsch-
lands mit Großbritannien,̈Osterreich, der Schweiz und den USA entstanden.

33 In Großbritannien werden die alten und neuen Universitäten getrennt betrachtet. Die alten Univer-
sitätsbibliotheken hatten im Jahr 2002 insgesamt einen Bestand von 82 150 000 Büchern, der sich
auf 530 Bibliotheken an 67 Institutionen verteilte. Die neuen Universitätsbibliotheken besaßen
im Jahr 2002 einen Gesamtbestand von 18 585 000 Bücher, der sich auf 215 Bibliotheken an 43
Institutionen verteilte (vgl.Creaser et al.(2003, S. 123, 133)).

34 In Betrachtungen des̈offentlichen Bibliothekswesens ist Deutschland häufig schlechter als L̈ander
wie Großbritannien und die USA aufgestellt. Diese Perspektive ist jedoch für die weiteren Be-
trachtungen nicht von Relevanz.
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tiven und breit gef̈acherten Angebotsspektrums aufweist.

Das gegenẅartige Angebotsspektrum deutscher Universitätsbibliotheken erstreckt sich
häufig über verschiedene Leistungsschwerpunkte, wie z. B. Medienbestand und -nut-
zung, Informationserschließung, Auskunft und Beratung sowie Veranstaltungsange-
bot. Alternative Strukturierungen, die weiter ins Detail gehen und nach bestimmten
konkreten Fragestellungen ausgerichtet sind, wären ebenfalls m̈oglich. Eine solche
zielgerichtete Betrachtung des Angebotsspektrums einer Universitätsbibliothek aus
Nutzersicht findet im Kapitel 5.2 statt. An dieser Stelle soll nur einÜberblick über
die gegenẅartigen Betrachtungsperspektiven der Angebote einer UB aus Mitarbeiter-
sicht (interne Perspektive) geliefert werden.

Unter dem Leistungsschwerpunkt
”
Medien“ wird die Bereitstellung der benötigten Li-

teratur und Informationen in verschiedenen Publikationsformen verstanden. Zum Bib-
liotheksbestand k̈onnen Monographien, Bibliographien, Datenbanken, Dissertationen,
Habilitationsschriften, Zeitschriften, Zeitungen, Serien, Loseblatt- und Lieferungswer-
ke, Inkunabeln und Drucke, Handschriften, Karten und Pläne, Tontr̈ager, Dias, Arbeit-
stransparente, Noten, Patente, Einblattmaterialien, Nachlässe und Filme sowie Video-
und DVD-Materialien geḧoren. Die Materialien k̈onnen in gedruckter Form, digital
(online und offline) oder als Mikrofilm vorliegen. Die konkrete Ausgestaltung des Me-
dienbestands wird im Wesentlichen durch die finanzielle Situation und die angestrebte
strategische Ausrichtung der Bibliothek beeinflusst.

Eng verkn̈upft mit dem Medienangebot ist die Erschließung von Informationen, die
sich in der Bereitstellung entsprechender Recherche- und Zugriffsmöglichkeiten wi-
derspiegelt. Zu den gängigen Angeboten zählen Bestandskataloge, Fachdatenbanken,
Artikeldatenbanken, Zeitschriftendatenbanken, Hochschulschriftenserver, Datenban-
ken zu relevanten wissenschaftlichen Internetquellen, Fachportale, Volltextserver, Me-
tasuchen35 und Suchmaschinen36. Der Zugriff kann dabei entweder anonym oder per-
sonalisiert erfolgen. Inwieweit das Angebot in dieser Richtung in Eigenleistung ausge-
baut werden kann, hängt maßgeblich von den Personalressourcen und Qualifikationen
der Mitarbeiter sowie von den strategischen und operativen Zielsetzungen ab.37

Unmittelbar damit verbunden sind auch die Angebote des Leistungsschwerpunkts

”
Auskunft und Beratung“. Auskunfts- und Beratungsdienste können sowohl zentral

als auch dezentral angeboten werden und umfassen z. B. Informationenüber Einrich-
tungen und Benutzungsm̈oglichkeiten der Bibliothek, Einf̈uhrungen in das Katalog-

35 Diese erm̈oglichen eine simultane Suche in mehreren Datenbanken.
36 Die Erschließung der Informationen stellt ein Beispiel dar, wie traditionelle Angebote (Bestands-

kataloge) und aktuelle Entwicklungen (wissenschaftliche Suchmaschinen) nebeneinander existie-
ren und das Angebotsspektrum komplettieren können.

37 Bei den operativen Herausforderungen gilt es, die strategische Zielsetzung, in diesem Fall die
Integration neuer Informations- und Kommunikationstechnologien (IKT), praktisch umzusetzen.
Wie die konkrete Gestaltung und Organisation eines IKT-Projekts aussehen kann, ist z. B. inDas
(1999) aufgef̈uhrt.
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und Recherchesystem und fachliche inhaltliche Beratung, die sowohl individuell als
auch gruppenorientiert erfolgen kann. Dabei kann die Kommunikation persönlich, te-
lefonisch, schriftlich sowie per E-Mail oder Chat erfolgen. Eine Herausforderung stellt
der Versuch dar, eine optimale Balance zwischen Online- und Vor-Ort-Informationen
und -Diensten zu finden. Weiterhin ist die konkrete Umsetzung interaktiver sowie per-
sonalisierter Dienstleistungen in dem bereits angesprochenen Bereich der Informati-
onserschließung als eine aktuelle Aufgabe im Zuge der strategischen Diskussionen
anzusehen (vgl. z. B.Trehub(2000)).

Nicht zuletzt werden eine Reihe von Veranstaltungen in einer Universitätsbibliothek
angeboten, die sich von Ausstellungenüber Fachtagungen, Konferenzen und Work-
shops bis zu Schulungen erstrecken können. Dabei kann es sich um zusammenhängen-
de oder sich wiederholende Veranstaltungen sowie um einmalige Unternehmungen,
die sich an verschiedene Zielgruppen richten, handeln. Einige dieser Veranstaltungen
geḧoren zum Kernangebot jeder Bibliothek (z. B. Schulungen), andere werden eher in
Ausnahmef̈allen angeboten (z. B. Konferenzen38). Inwieweit das Angebot ausgebaut
wird, wird wiederum direkt von den vorherrschenden allgemeinen und bibliotheksspe-
zifischen Rahmenbedingungen beeinflusst.

Die Ausgestaltung des Dienstleistungsspektrums stellt somit eine operative Heraus-
forderung an die Universitätsbibliotheken dar. Gem̈aß den gëanderten Anforderungen
der letzten Jahre sollte diese kundenorientiert erfolgen (vgl.Lossau(2005)). Umso
wichtiger ist es, bei der Bestimmung des zukünftigen Angebotsspektrums auf bewähr-
te betriebswirtschaftliche Methoden zurückzugreifen.39 Je nach Fragestellung bieten
sich dabei unterschiedliche Instrumente an. Der komplette Prozess der Erweiterung
des Angebotsspektrums, d. h. der Entwicklung neuer Angebote, kann durch passen-
de Maßnahmen unterstützt werden. InDecker, Hermelbracht(2004) wird das ideal-
typische Vorgehen bei der Entwicklung neuer Bibliotheksdienste unter Marketingge-
sichtspunkten betrachtet. An erster Stelle steht dabei die Wahrnehmung von Innova-
tionsm̈oglichkeiten, die in der Regel durch die eigenen Mitarbeiter und Kunden an-
geregt werden. Auch die regelmäßige Durchf̈uhrung von Brainstorming-Runden oder
ein systematisches Beschwerdemanagement können dazu beitragen, Innovationspro-
zesse zu verstetigen. Die meisten Impulse für Innovationen werden durch ein kon-
tinuierliches Beobachten des bibliotheksrelevanten Kontexts geliefert, was z. B. mit-
tels Environmental Scanning40 (vgl. Aguilar (1967)) erfolgen kann. Nachdem Inno-
vationspotenziale wahrgenommen wurden, gilt es, daraus konkrete Angebotsideen zu

38 Ein Beispiel f̈ur die Durchf̈uhrung einer von einer Universitätsbibliothek organisierten internatio-
nalen Konferenz ist die

”
International Bielefeld Conference“, die im Zweijahresrhythmus jeweils

Anfang Februar stattfindet (vgl. z. B.Münch(2004),Mönnich(2004)).
39 Diese Notwendigkeit ist bereits vor Jahrzehnten von den Bibliothekaren realisiert worden (vgl.

u. a.Voigt (1990),Reichmann(2001b)).
40 Als Environmental Scanning wird der systematische Erwerb und der Gebrauch von Informationen

über Geschehnisse und Entwicklungstendenzen im Organisationsumfeld mit dem Ziel der syste-
matischen Planung zukünftiger Aktionen verstanden.
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generieren und zu selektieren. Dazu kann man wiederum auf verschiedene Techni-
ken wie z. B. dem Kano-Modell41 (vgl. z. B. Solomon et al.(2001)) oder einer F̈ulle
von Kreativiẗatstechniken (z. B. Brainstorming oder Morphologie) (vgl.Schlicksupp
(1995)) zur̈uckgreifen. F̈ur die Ermittlung des Nutzens einzelner Angebote bzw. An-
gebotskomponenten für die Bibliotheksnutzer eignet sich am besten, wie inDecker,
Hermelbracht(2004) ausgef̈uhrt, die Conjoint-Analyse. Eine ausführliche Betrach-
tung der diesbez̈uglichen theoretischen und praktischen Möglichkeiten wird in Kapi-
tel 3 geliefert. Weiterhin kann man die technische und organisatorische Realisierbar-
keit der geẅunschten Alternativen mittels Quality Function Deployment42 überpr̈ufen
(vgl. Call (1997)). Letztendlich kann man bei der Implementierung der Angebote auf
eine systematische Vorgehensweise achten und diese z. B. mittels Blueprinting43 un-
tersẗutzen (vgl.Kleinaltenkamp(1999)).

Ziel der vorliegenden Arbeit ist es, den Nutzenbeitrag von Informationsdienstleistun-
gen f̈ur den Nutzer zu messen. Insofern ist es relevant, welche potenziellen Dienst-
leistungen es in Zukunft geben kann und wie die Nutzerpräferenzen diesen gegenüber
am besten erfasst werden können. Die konkrete Behandlung und Umsetzung dieser
Thematik ist Gegenstand von Kapitel 5. DieÜberlegungen zur Integration und Imple-
mentierung von innovativen Dienstleistungen in Bibliotheken gehören somit nicht zum
Gegenstand der Betrachtung. Weiterhin ist es von Interesse, wie man bis dato bei der
Behandlung dieser Problematik vorgegangen ist bzw. inwieweit man Befragungen bei
Bibliotheksnutzern f̈ur die Optimierung des Angebotsspektrums eingesetzt hat. Um
diese Frage zu beantworten, wird im folgenden Unterkapitel 2.3 einÜberblick über
existierende Arbeiten auf diesem Gebiet, getrennt nach nutzenorientierten und ande-
ren Perspektiven, gegeben. Aus dieser Darstellung wird dann eine Einordnung und
Abgrenzung der Vorgehensweise dieser Arbeit resultieren.

41 Das Kano-Modell geht von der Annahme aus, dass es verschiedene Arten von Erwartungen gibt,
deren Erf̈ullungsgrad sich auf die Zufriedenheit der Nutzer mit der betreffenden Leistung auswirkt.
Die Erfüllung der Grunderwartungen wird vorausgesetzt, erfüllte Leistungserwartungen wirken
sich positiv aus. Eine herausragende Profilierung ist jedoch nur mit Leistungsangeboten möglich,
die vom Nutzer nicht erwartet werden.

42 Das zentrale Element des Quality Function Deployment ist das sogenannte
”
House of Quality“,

mit dessen Hilfe die Wechselbeziehungen zwischen den Qualitäts- bzw. Realisationsparametern
(z. B. verf̈ugbare Personalressourcen und erforderliches Equipment) und den Kundenanforderun-
gen (z. B. Flexibiliẗat und Schnelligkeit der Leistungserstellung) sowie die Wechselbeziehungen
der Realisationsparameter untereinander abgebildet werden.

43 Beim Blueprinting wird der gesamte Leistungserstellungsprozess anhand eines grafischen Ablauf-
diagramms analysiert. Die Teilprozesse werden dazu auf einer horizontalen Zeitachse dargestellt.
In vertikaler Richtung werden die unterschiedlichen Ebenen der Kundeninteraktion in den einzel-
nen Teilprozessen angeordnet.
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2.3 Ans̈atze zur Bewertung von Bibliotheksdienst-
leistungen

2.3.1 Nutzenunabḧangige Nutzerbefragungen und Evaluationen
an Universitätsbibliotheken

Nutzerbefragungen werden an fast allen Universitätsbibliotheken in mehr oder weni-
ger regelm̈aßigen Zeitabständen durchgeführt. Bei den meisten Befragungen handelt
es sich um Evaluationen des gegenwärtigen Angebotsspektrums. Einige beschäftigen
sich dabei mit spezifischen Fragestellungen oder sind durch ihre Methodenorientie-
rung gekennzeichnet. Im Folgenden wird versucht, einenÜberblicküber in Bibliothe-
ken eingesetzte, relevante Befragungs- und Evaluationsansätze zu liefern. Weiterhin
soll die Vielfalt und das Ausmaß an Befragungen, dieüblicherweise an einer Univer-
sitätsbibliothek in Deutschland durchgeführt werden, am Beispiel der Universitätsbib-
liothek Bielefeld verdeutlicht werden.

Einer der ersten Versuche zur systematischen Analyse bibliothekarischer Dienstleis-
tungen hat Ende der 60-er Jahre in der USA am Beispiel der M.I.T. Libraries stattge-
funden (vgl.Raffel, Shishko(1969)). Im Rahmen einer Kosten-Nutzen-Analyse wur-
den verschiedene Aspekte einer Bibliotheksorganisation erforscht, wobei der Schwer-
punkt auf den organisatorischen Abläufen im Bereich der Buchaufbewahrung, Siche-
rung und Lieferung studienrelevanter Literatur, der Gewährleistung von Forschungs-
anforderungen und der damit verbundenen Kosten gelegt wurde. Die Sichtweise war
haupts̈achlich intrinsisch; eine konsumentenbezogene Ermittlung des Nutzens an-
hand einer Befragung unter Fakultätsangeḧorigen und Studierenden (N=283) wurde
ebenso den Analysen zugrunde gelegt. Eine Rangordnung von Aktionsmöglichkeiten
(z. B. Kürzung der Sitzm̈oglichkeiten um 10 %, Erḧohung der Jahresbeschaffungen um
20 %), die mit entsprechenden Kostenreduktionen bzw. -erhöhungen verbunden sind,
wurde bei verschiedenen Budgetniveaus vorgenommen. Auf dieser Basis wurden Mus-
ter im Antwortverhalten der Befragten identifiziert, subgruppenspezifische Analysen
durchgef̈uhrt und konkrete Handlungsempfehlungen für die M.I.T. Library abgeleitet.

Heutzutage gibt es international ausgerichtete Initiativen wie LibQUAL+T M, die re-
gelmäßig die Servicequalität von Hunderten von Bibliotheken anhand eines standar-
disierten Befragungsdesigns messen44 (vgl. Heath et al.(2003),Heath et al.(2004)).
LibQUAL+T M steht f̈ur die Anpassung des Bewertungstools SERVQUAL45 an den
Bibliothekskontext und ist in einer Kooperation zwischen der Association of Research
Libraries (ARL) und der Texas A&M Universität entstanden (vgl.Thompson et al.

44 Eingehende Informationen̈uber LibQUAL+T M sind der Organisationshomepage www.libqual.org
zu entnehmen.

45 SERVQUAL wurde vonParasuraman et al.(1988) als Instrument zur Zufriedenheitsmessung auf
Basis einer Faktorenanalyse entwickelt.
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(2000),Cook, Heath(2001),Cook, Thompson(2001)). Die Befragungen basieren auf
einer GAP-Analyse und werden jährlich weltweit46 an allen teilnehmenden Bibliothe-
ken online durchgeführt. Der Kern von LibQUAL+T M besteht aus 22 Items, die drei
verschiedenen Bereichen (

”
Information Control“,

”
Affect of Service“ und

”
Library as

Place“) zugeordnet werden. Der befragte Nutzer einer Bibliothek soll für jedes Item
das minimale akzeptable Niveau, das erwünschte Niveau und das wahrgenommene
Niveau der Servicequalität an seiner UB auf einer 9-stufigen Skala angeben. Diese
werden anschließend mittels Balken- und Kreisdiagrammen sowie in Form von Punk-
tedifferenzen ausgewertet. LibQUAL+T M ist die meist verbreitete Dienstleistung zur
Bewertung von Bibliotheken und schafft es somit, sehr große Datenbestände aufzu-
bauen, die bei Vergleichsuntersuchungen zwischen Bibliotheken von Relevanz sein
können.47

In Deutschland sind auf nationaler Ebene die BIX-Befragungen am meisten verbrei-
tet.48 Der Bibliotheksindex BIX wurde ursprünglich von der Bertelsmann Stiftung
und der DBV nur inöffentlichen Bibliotheken erhoben, ist aber inzwischen auch auf
wissenschaftliche Bibliotheken ausgeweitet worden (vgl.Bertelsmann Stiftung, DBV
(2002, 2003, 2004)). Allerdings handelt es sich dabei nicht um eine Nutzerbefragung,
sondern um eine

”
Befragung“ der Bibliotheken selbst bzw. die Erfassung von Kenn-

zahlenüber jede teilnehmende Bibliothek. Mittlerweile ist BIX ein Kooperationspro-
jekt des Deutschen Bibliotheksverbandes (DBV) und des Hochschulbibliothekszen-
trums (HBZ) im Rahmen des Kompetenznetzwerks für Bibliotheken (KNB) und hat
die Zielsetzung, den Bibliotheken die Möglichkeit zu bieten, ihre Leistungen auf natio-
naler Ebene zu vergleichen. Die zu erfassenden Indikatoren bei Universitätsbibliothe-
ken sind z. B. Bibliotheksmitarbeiter pro Nutzer,Öffnungsstunden pro Woche, sofor-
tige Medienverf̈ugbarkeit, Bibliotheksausgaben pro Nutzer und Fortbildungsstunden
pro Mitarbeiter. Obwohl man in Fachkreisen von der BIX-Befragung redet, zeigen
diese Indikatoren, dass die Daten49 als Statistiken und nicht als̈ubliche Befragungser-
gebnisse aufzufassen sind.

Einen Schritt weiter geht die Untersuchung vonReichmann, Sommersguter-
Reichmann(2004), die mittels Data Envelopment Analyse (DEA) einen Vergleich der
Effizienz bzw. der Performance von insgesamt 118 deutsch- und englischsprachigen
Bibliotheken aus sechs Ländern vornimmt.50 Diese Performancemessung gehtüber
einen direkten Vergleich auf Basis von Bibliotheksstatistiken hinaus und basiert auf

46 Die meisten teilnehmenden Bibliotheken kommen aus dem englischsprachigen Raum.
47 Die Informationenüber die unterschiedlichen Rahmenbedingungen der einzelnen Bibliotheken

sind dabei ebenfalls zu berücksichtigen.
48 Informationen̈uber den Bibliotheksindex BIX sind auf der Webseite www.bix-bibliotheksindex.de

enthalten.
49 Diese basieren im Wesentlichen auf der DBS.
50 Erste Versuche in dieser Richtung habenShim, Kantor(1999) vorgenommen, die die Effizienz von

digitalen Bibliotheken in den USA mittels DEA gemessen haben.
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der Idee der Konstruktion einer Randproduktionsfunktion51 aus empirischen Daten.
Eine komprimierte Effizienzkennzahl, die als relatives und nicht als absolutes Maß zu
verstehen ist, dient zur Identifikation von effizient und ineffizient agierenden Biblio-
theken. Die englischsprachigen Universitätsbibliotheken schneiden dabei besser ab als
die deutschsprachigen (vgl.Reichmann, Sommersguter-Reichmann(2006)).

Die Idee, internationale Vergleichsuntersuchungen durchzuführen, bringt den Vorteil
mit sich, dass man eine breite Datenbasis für die Auswertungen gewinnen und zu-
dem die Unterschiede, die sich aus den international differierenden Einflussfaktoren
ergeben, analysieren kann. Insbesondere der zweite Aspekt ist, was die zukünftige
Entwicklung des Bibliothekssystems angeht, von besonderem Interesse. Die Zukunft
der Bibliotheken ist im Endeffekt die zu beeinflussende Zielvariable, die es anhand
aller Bem̈uhungen zu optimieren gilt. Da die Basis für die Zukunft der Bibliotheken
größtenteils im gegenẅartigen Selbstbild ihrer Akteure und den damit korrespondie-
renden Erwartungen und Herausforderungen liegt, stellt eine fundierte Befragung von
Bibliothekaren die beste Option für die Analyse von Zukunftsperspektiven dar. Eine
solche Befragung wurde in Begleitung dieser Hauptuntersuchung durchgeführt und
ist in Hermelbracht et al.(2006) zusammenfassend dargestellt. Neben der Bewertung
des gegenẅartigen Stands und der erwarteten Entwicklungen bezüglich Indikatoren
wie Altersstruktur, Nutzungsverhalten, organisationsbezogenen Aspekten und Struk-
turmerkmalen stand die Bewertung der Eintrittswahrscheinlichkeit verschiedener Zu-
kunftsszenarien im Mittelpunkt der Untersuchung. Diese erfolgte mittels einer Szena-
rioanalyse52, wobei der f̈ur die Szenarien relevante Zeithorizont auf 10 Jahre festge-
setzt wurde. Die insgesamt 16überpr̈uften Dimensionen wurden thematisch den vier
Bereichen

”
externes staatliches Umfeld“,

”
externes gesellschaftliches Umfeld“,

”
Len-

kung des Bibliothekswesens im Allgemeinen“ sowie
”
bibliotheksinterne Lenkung“ zu-

geordnet. Diese sowohl auf wissenschaftliche als auch auföffentliche Bibliotheken53

ausgerichtete Untersuchung hat insgesamt eher positive, jedoch keine wirklich zuver-
sichtlichen Erwartungen bezüglich der Zukunft aufgezeigt. Auch hier hat sich eine
bessere Stellung der erfassten englischsprachigen Länder (Großbritannien und USA)
hinsichtlich der vorhandenen Gegebenheiten gegenüber ihren deutschen Pendants he-
rausgestellt.

51 Dabei wird versucht, den Output einer Bibliothek unter den Restriktionen der vorhandenen Res-
sourcen zu maximieren.

52 Die Szenariotechnik kann nachBea, Haas(2001, S. 275ff.) als
”
eine integrierte, systematische

und vorausschauende Betrachtung gesehen werden, bei der, ausgehend von der heutigen Situation,
unter Zugrundelegung und Beachtung des zeitlichen Bezugs plausibler Entwicklungen und Ereig-
nisse, das Zustandekommen und der Rahmen zukünftiger Situationen aufgezeigt werden sollen“.

53 Untersuchungen, Befragungen und Studien anöffentlichen Bibliotheken haben eine lange Traditi-
on in Deutschland. So wurde bereits Anfang der 90-er Jahre eine Marketingkonzeption für öffent-
liche Bibliotheken ausgearbeitet und erprobt (vgl.Deutsches Bibliotheksinstitut(1992)). Aktuelle
Bemühungen gehen in Richtung eines Betriebsvergleichs anöffentlichen Bibliotheken (vgl.Pröhl,
Windau(1997),Windau(1997)). Diese sowie zahlreiche andere Untersuchungen anöffentlichen
Bibliotheken werden aufgrund der abweichenden Themenstellung hier nicht näher betrachtet.
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Auch Controlling-̈Uberlegungen sind im Bibliotheksbereich bereits weit verbreitet.
Controlling-Maßnahmen als Instrumente der Steuerung und Kontrolle gehören zu den
Evaluationsmaßnahmen, die an Bibliotheken getroffen werden. Entwicklungen und
Anpassungen von Controlling-Instrumenten an die Gegebenheiten von Universitäts-
bibliotheken haben in der BRD im Rahmen des COMBI-Projekts der Universitätsbib-
liotheken D̈usseldorf und Magdeburg (vgl.Niggemann et al.(1998), Niggemann et
al. (1999a), Niggemann et al.(1999b)) sowie des Balanced-Scorecard-Projekts der
ULB Münster, BSB M̈unchen und SuUB Bremen54 stattgefunden. Weitere interessan-
te Inhalte, die zur Evaluation der Bibliotheksdienstleistungen zu nutzen wären, k̈onnen
Instrumente, wie ein ausgebautes Kritikmanagement (vgl.Müller (2001)) oder ein Da-
ta Warehouse liefern.

Die nicht im Kontext von Projekten durchgeführten Nutzerbefragungen von Bibliothe-
ken stellen die andere Seite der Medaille dar. Diese werden meistens von einer Uni-
versiẗatsbibliothek bezogen auf ihre eigene Situation und Informationswünsche aus-
gerichtet, jedoch sind auch gemeinsame parallele Befragungen mit gleichen Inhalten
in mehreren Bibliotheken, z. B. innerhalb eines Bundeslandes, möglich. Eine derarti-
ge gemeinsame Nutzerbefragung wurde an den Nordrhein-Westfälischen Universiẗats-
bibliotheken (insgesamt 15 Standorte) im Sommer 2001 durchgeführt (vgl. Follmer
et al. (2002)). Diese Befragung, die einen sehr großen Rücklauf (N=12 416) erzielt
hat, sollte die Zufriedenheit mit dem Dienstleistungsangebot der jeweiligen Biblio-
thek ermitteln sowie als Grundlage zur Durchführung von Benchmarking-orientierten
Vergleichen dienen. Die Frage

”
Wie zufrieden sind Sie mit ...?“, die der Befragung

zugrunde liegt, kann als Hauptkomponente fast jeder Nutzerbefragung in Bibliotheken
identifiziert werden. Bewertet werden dabei Angebote wie Kataloge, Mitarbeiterkom-
petenz,Öffnungszeiten, B̈ucher, Arbeitspl̈atze oder Hilfsmaterialien. Im internationa-
len Bereich verfolgte die gemeinsame Onlinebefragung zum Thema

”
Elektronische

Benutzerangebote“ (vgl.Bauer (2004)) von zehn̈osterreichischen Universitäts- und
Zentralbibliotheken, die im Spätherbst 2003 im Anschluss an eine Paper-and-Pencil-
Befragung von 2001 (vgl.Bauer(2004, S. 597)) stattgefunden hat, eineähnliche Ziel-
setzung.

Insbesondere in den letzten Jahren hat die Anzahl der Benutzerbefragungen an Univer-
sitätsbibliotheken stark zugenommen.55 Einige lokale Befragungen der letzten Jahre
seien an dieser Stelle exemplarisch genannt.56 Dazu z̈ahlen u. a. die postalische Befra-

54 Informationenüber das Projekt
”
Integratives Controlling f̈ur wissenschaftliche Bibliotheken“ fin-

den sich auf der Internetseite www.ulb.uni-muenster.de/bibliothek/projekte/controlling.html.
55 Obwohl man sich mit der Thematik nicht nur anwendungsbezogen, sondern auch wissenschaftlich

bescḧaftigt hat (vgl.Stachnik(1995)) und es an Fachliteratur und praktischen Erfahrungen nicht
mangelt, finden sich leider neben den professionell durchgeführten Studien auch solche, die auf
einem eher laienhaften Niveau stattfinden. Optimierungen in Richtung einer methodenorientierten
Vorgehensweise sind somit immer noch aktuell.

56 EineÜbersichtüber Benutzerzufriedenheitsstudien und weitere Vor-Ort- und Onlinebefragungen
wird in Bauer(2004, S. 600ff.) geliefert.
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gung der Nutzer der Niedersächsischen SuUB G̈ottingen (vgl.Ceynowa et al.(2004)),
die telefonische Befragung der ULB M̈unster (vgl.Mundt, Bell(2000)), die Vor-Ort-
Befragung der UB Dortmund (vgl.Litterski, Büren(2001)), die postalische Befragung
der UB Koblenz-Landau (vgl.Braun et al.(2003)), die computergestützte Befragung
der UB Augsburg (vgl.Dollinger (2003)), die Vor-Ort-Befragung der UB Graz (vgl.
Reichmann(2001a)) und die Onlinebefragung von Besuchern der Digitalen Bibliothek
des HBZ NRW (vgl.Liebig (2004)). Wie bereits angesprochen sind diese nur als Bei-
spiele f̈ur die nahezu in jeder Bibliothek stattfindenden Untersuchungen zu verstehen.
Um ein Gef̈uhl über das Ausmaß und die Breite dieser Untersuchungen zu bekommen,
sind in Tabelle 2.1 die an der UB Bielefeld seit 2001 durchgeführten Benutzerbefra-
gungen zu verschiedenen Themen aufgeführt.57 Diese bilden nur ca. ein Drittel der
Bemühungen um die Evaluation und Verbesserung von Angeboten und Geschäftspro-
zessen, die in einer Reihe weiterer bibliotheksinterner Befragungen, Analysen und
Beobachtungen zum Ausdruck kommen.

Thema der Befragung Zielgruppe Durchf ührung
durch ...

Jahr

infas-Benutzerbefragung 2001 Befragung aller
Nutzergruppen +

Benchmarking-
Analyse

infas 2001

Entwicklung einer universalen Wis-
senschaftssuchmaschine

Befragung aller
Nutzergruppen

UB Mitarbeiter 2002

Internetangebot der UB Bielefeld Befragung von
studentischen
Hilfskräften (UB)

UB Mitarbeiter 2002

Optimierung der Startseite der UB
Bielefeld

Befragung von Stu-
dierenden

Fakulẗat für Lin-
guistik und Litera-
turwissenschaften

2003

Virtueller Rundgang der UB Biele-
feld

Befragung von Stu-
dierenden

UB Mitarbeiter,
vgl. Senst(2004)

2003

Informationskompetenz (Teil-
projekt von ÖFTA - Öffentliche
Diskurseüber neue Technologien)

Befragung von
Schulungsteilneh-
mern

UB Mitarbeiter 2003

Tabelle 2.1: Befragungen an der UB Bielefeld (2001 - 2003)

Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass es zahlreiche und vielseitige Ak-
tivit äten an Universiẗatsbibliotheken gibt, die sich insbesondere auf die Messung der
Nutzerzufriedenheit mit dem bestehenden Angebot konzentrieren. Dieses ist der erste
und entscheidende Unterschied zu der Zielsetzung des gegenwärtigen Projekts, wie

57 In den Jahren 2004 und 2005 haben die sehr umfangreichen Befragungen des hier beschriebenen
Projekts stattgefunden, weshalb keine weiteren Benutzerbefragungen durchgeführt wurden.
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sie in Kapitel 1.2 dargestellt wurde. Durch die prospektive Ausrichtung der Unter-
suchung sollen zuk̈unftige aus Nutzersicht optimale Bibliotheksangebote determiniert
und nicht das bestehende Angebotsspektrum evaluiert werden. Dadurch grenzt sich das
Projekt nicht nur von den vergangenheitsbezogenen Umfragen, sondern auch von wei-
teren großfl̈achig angelegten Projekten (z. B. Controlling, statistische Vergleiche) ab.
Gleichzeitig kann man auf die Erfahrungen und Ergebnisse der bereits durchgeführ-
ten Zufriedenheitsmessungen zurückgreifen, indem man die bereits verfügbaren In-
formationen in die Datenbasis integriert. Zusätzlich unterscheidet sich die vorliegen-
de Untersuchung durch das Ausmaß der integrierten Inhalte und Vorarbeiten sowie
durch die Gr̈oße der geplanten Stichproben von früheren Arbeiten.58 Insofern bildet
sie eine Kombination aus den Merkmalen anderer groß angelegter Projekte (wie z. B.
dem DFG-Projekt COMBI), was die Struktur und das Ausmaß angeht, und Biblio-
theksbefragungen, was den Kern des Projekts angeht. Aufgrund der Kombination von
Inhalten, Methodik und Ausmaß der Untersuchung kann man feststellen, dass diese
einen bis dato einmaligen Charakter besitzt. Die in diesem Kapitel aufgezählten Eva-
luationshilfen und Befragungen differieren grundlegend bezüglich ihrer Ziele und Vor-
gehensweise von der vorliegenden Untersuchung. Im nächsten Kapitel werden Studien
betrachtet, die einëahnliche Fragestellung hinsichtlich der Betrachtung des Konstrukts

”
Nutzen“ behandeln und auf einenähnlichen Methodenpool zugreifen. Es gilt, die dort

bestehenden Parallelen, aber auch die Unterschiede zu der vorliegenden Untersuchung
aufzudecken und zu verdeutlichen.

2.3.2 Nutzenorientierte Nutzerbefragungen an Universiẗatsbiblio-
theken

Die Möglichkeiten, die die Conjoint-Analyse sowie weitere multiattributive Präferenz-
modelle f̈ur die Optimierung von Bibliotheksangeboten bieten, wurden von Bibliothe-
karen schon vor Jahrzehnten entdeckt. Theoretische und empirische Arbeiten haben
sich mit der Erforschung der Präferenzen von Bibliotheksnutzern bezüglich unter-
schiedlicher Angebote, wie Beratungsservices, Onlineangeboten und Dokumentenlie-
fersystemen, beschäftigt. Im Folgenden werden die einzelnen Studien kurz dargestellt
und kritisch diskutiert, um eine Grundlage für die vorliegende Untersuchung zu liefern
und die Grenzen dieser Studien aufzuzeigen.

Die erste Anwendung auf Bibliotheksangebote fand die Conjoint-Analyse in den USA
im Rahmen einer Studie vonHalperin, Strazdon(1980), in welcher die Präferenzen
von Studierenden der Drexel Universität bez̈uglich der Beratungsangebote am Infor-
mationsschalter evaluiert wurden (sieheTabelle2.2). Schon in dieser Studie wurde
bewiesen, dass sich die Conjoint-Analyse sehr gut für die Ermittlung von Studieren-
denpr̈aferenzen f̈ur verschiedene Aspekte von Bibliotheksdienstleistungen eignet. Be-
reits 1980 sahen die beiden Autoren die Möglichkeiten zur Optimierung des gesamten

58 Diese ist nur mit gemeinsamen, zentral organisierten Befragungen vergleichbar.
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Angebots einer Bibliothek und der Verteilung der vorhandenen Bibliotheksressourcen
in Abhängigkeit von den ermittelten Nutzenwerten und Wichtigkeiten. Aufgrund der
Komplexiẗat der Thematik und des im Vergleich zur Optimierung eines Aspektes
enorm anwachsenden Aufwands fand diese Implementierung jedoch erstmals im Laufe
des ProSeBiCA-Projekts an der Universität Bielefeld statt. In der ersten Befragung von
Halperin, Strazdonim Bibliotheksbereich wird die größte Anzahl an Merkmalen (8)
und Auspr̈agungen (21) im Vergleich zu späteren Studien berücksichtigt. Aus heutiger
Sicht betrachtet sind die evaluierten Angebote weitgehendüberholt. In den letzten 25
Jahren hat sich vieles im Bibliotheksdienstleistungsbereich getan und die Verfügbar-
keit von eigensẗandigen Datenbankrecherchemöglichkeiten ist in wissenschaftlichen
Bibliotheken in den Industrieländern allgemein̈ublich. Ebenso ist die Nutzung von
inhaltlichen Beratungsangeboten bei der Literatursuche ein wenig verbreitetes Phäno-
men in Deutschland, obwohl sie an wissenschaftlichen Bibliotheken als Dienstleistung
angeboten wird.

Man kann schlussfolgern, dass dieser Bereich in den USA im Gegensatz zu Deutsch-
land eine zentrale Bedeutung für die Bewertung einer Bibliothek besitzt, da auch Jahre
sp̈ater weitere theoretische und empirische Studien betreffend der Beratungsangebote
(vgl. Crawford(1994),Joseph, Binwal(1994)) entstanden sind.Joseph, Binwal(1994)
konzentrieren sich auf die theoretische Entwicklung verschiedener Designs (Trade-off

und Vollprofil) mit 4 Merkmalen (Angemessenheit der empfohlenen Literatur, Preis
der Datenbankrecherche,Öffnungszeiten der Beratungsstelle, Anzahl empfohlener Li-
teraturquellen) und verzichten auf deren empirischeÜberpr̈ufung. Crawford (1994)
(vgl. Tabelle2.2) dagegen legt den Schwerpunkt seiner Betrachtungen auf die Ermitt-
lung und Ableitung von aussagekräftigen Ergebnissen und Schlussfolgerungen sowie
auf dieÜberpr̈ufung ihrer Signifikanz. Da in der Befragung mehrere Nutzergruppen in-
volviert wurden, sind segmentspezifische Auswertungen und Vergleiche relevant. Die
sechs betrachteten Dimensionen wurden mittels des Trade-Off-Ansatzes59 bewertet.

Auch wenn die inhaltliche Auswertung dieser Studien kaum noch aktuell ist, lohnt
sich die kurze Betrachtung einzelner Ergebnisse im Hinblick auf ihre Anwendbar-
keit bei der Auswahl der Untersuchungsmerkmale.Halperin, Strazdon(1980) ermit-
teln als

”
wichtigste“ Merkmale (mit den größten Unterschieden bei den Teilnutzen-

werten zwischen den abgefragten Ausprägungen) die Vollsẗandigkeit und Richtig-
keit der Antwort (34,54%) sowie die Verfügbarkeit/Preise der Datenbanksuchangebote
(21,82%). Gefolgt werden diese von der Hilfsbereitschaft des beratenden Bibliothekars
(13,81%), denÖffnungszeiten der Beratungsstelle (10,13%) und den Fernleihkondi-
tionen (5,68%). Der Kompetenz der Berater kommt mit 5,66% eine viel geringere Be-
deutung zu als der Hilfsbereitschaft. Diese Unterschiede können auch auf die Anzahl
der in der Studie einbezogenen Merkmalsausprägungen zur̈uckzuf̈uhren sein, was ein
allgemeines Problem der Conjoint-Analyse ist (vgl. Kap. 3.2.2). Am Unwichtigsten
scheint der Faktor

”
Zeit“ mit 4,73% f̈ur die Dauer der Beratung und 3,64% für die

59 Die genaue Erl̈auterung der Conjoint-Analyse erfolgt in Kapitel 3.
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ü

h
re

nv
s.
<

5
$

fü
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üg

ba
rk

ei
t

vo
n

D
at

en
-

ba
nk

su
ch

an
ge

bo
te

n

fr
e

i
ve

rf
ü
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Wartezeit zu sein.

Die Ergebnisse, dieCrawford (1994) bei den identischen Merkmalen erzielt hat, un-
terscheiden sich teilweise stark von der oben dargestellten Reihenfolge (zu den einzel-
nen Merkmalsausprägungen sieheTabelle2.2). Als wichtigste Dimension haben die
Befragten die Kosten für die Leistung mit 27% bewertet, gefolgt von denÖffnungs-
zeiten der Beratungsstelle (20%) und der Wartezeit (18%). Die Wartezeiten z. B. sind
von den Studierenden der Drexel Universität, USA als am wenigsten wichtig bewertet
worden. Neben den unterschiedlichen Präferenzen k̈onnten die abweichenden Ergeb-
nisse auch durch die unterschiedlichen abgefragten Inhalte erklärt werden. Dieses gibt
wieder einen Hinweis dafür, wie wichtig die

”
richtige“ bzw. angemessene Auswahl

der betrachteten Merkmale bzw. ihrer Ausprägungen ist. Den vierten Rang hat die An-
gemessenheit der Empfehlung erhalten (ebenso 18%), danach wurde die Dauer der
Beratung (13%) eingestuft und zuletzt die Anzahl der empfohlenen Literaturquellen
(4%), die als zus̈atzliche Dimension erfasst wurde. Beide Studien liefern Hinweise
dafür, dass sich Präferenzen im Laufe der Zeit verändern, dass Fragenformulierungen
und kleine bzw. große Differenzen zwischen den Ausprägungen sehr entscheidend für
die Ergebnisse der Conjoint-Analyse sind und nicht zuletzt, dass die Rangordnung bei
den Wichtigkeiten von den in der Studie einbezogenen restlichen Merkmalen abhängt.

Weitere Einsatzfelder der Conjoint-Analyse zur Ermittlung von Bibliotheksangeboten,
die in den USA in den fr̈uheren 80-er Jahren diskutiert wurden, sind die Onlineservice-
angebote (vgl.Halperin (1981)) und die Datenbankrecherchen (vgl.Ramsing, Wish
(1982)). Im Rahmen einer theoretischen Betrachtung entwickeltHalperin ein Set von
Merkmalen und Auspr̈agungen eines Onlineangebotes wie:

• Zeiten der Verf̈ugbarkeit der Dienstleistung

• durchschnittliche Wartezeiten zur Systembenutzung

• Online- vs. Offlinedruck von Quellenangaben und Kurzfassungen

• Bereitstellung von Kopien der empfohlenen Quellen

• Preis

Das Angebot von Datenbankrecherchen wurde beiHalperin, Strazdon(1980) als
Merkmal der Beratungsangebote angesehen und bewertet.Ramsing, Wish(1982) ge-
hen eine Ebene tiefer und betrachten die unterschiedlichen Eigenschaften der Dienst-
leistung

”
Datenbankrecherche“:

• Preis der Datenbankrecherche

• Suchmethode

• Ausgabeformat
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Eine empirischëUberpr̈ufung der Nutzerpr̈aferenzen auf diesem Gebiet erfolgt in die-
ser Studie ebenfalls nicht. Insgesamt sind die empirischen Erkenntnisse vonüberschau-
barem Umfang; den Fallstudien liegen nur kleine Stichproben (N=100) zugrunde und
sie orientieren sich an maximal 8 Dimensionen, die mit den eingesetzten Methoden
der klassischen Conjoint-Analyse höchstens abzudecken sind.60 Nichtsdestotrotz lie-
fern diese ersten Versuche, die Conjoint-Analyse als Verfahren zur Ermittlung von
Bibliotheksdienstleistungen zu etablieren, eine Basis für die Weiterentwicklung und
eine Besẗatigung f̈ur die Eignung und Relevanz des Verfahrens für zuk̈unftige Biblio-
theks- und Informationsangebote.

In Deutschland wurde die Conjoint-Analyse im Rahmen des bereits erwähnten BMBF-
geförderten DBI-Projekts

”
Der Wettbewerb auf dem Informationsmarkt. Findung ei-

ner praxiswirksamen Marketingstrategie für Hochschulbibliotheken“ (COMBI) zur
Ermittlung von Zahlungsbereitschaften eingesetzt. Das Kooperationsprojekt der Uni-
versiẗatsbibliotheken D̈usseldorf und Magdeburg setzt verschiedene Controlling- und
Marketinginstrumente im Bibliotheksbereich ein (vgl.Vierschilling (1999)). Im Rah-
men des Projekts wird u. a. ein Merkmalsbündel (sieheTabelle2.2), das die Gestaltung
eines Dokumentenliefersystems und die Zahlungsbereitschaft dafür ermitteln soll, ent-
wickelt (vgl. Bilo et al. (1997)). Die Untersuchung beschränkt sich auf eine konkrete
Dienstleistung mit 4 Merkmalen und betrachtet nur die Universitätsangeḧorigen als
Zielgruppe. Das Ergebnis deutet auf eine hohe Bedeutung des Preises (58%) und der
Lieferzeit (32%) sowie auf eine geringe Wichtigkeit der Merkmale Bestellservice (7
%) und Lieferservice (3%) hin (vgl.Niggemann et al.(1998)). Die am meisten präfe-
rierten Auspr̈agungen sind ein Preis von 5 DM, eine Lieferzeit von 4 Stunden, die
Bestellung vom pers̈onlichen Arbeitsplatz aus und die Abholung in der Bibliothek
beim Lieferservice. Dabei messen Lehrstuhlangehörige dem Preis einen deutlich ge-
ringeren und der Lieferzeit einen deutlich höheren Wert zu als die Studierenden. Eine
segmentenspezifische Auswertung hinsichtlich Fakultätszugeḧorigkeit, Verwendungs-
zweck und Mittelherkunft wurde ebenfalls durchgeführt. Die Ergebnisse deuten da-
raufhin, dass wie bei der Optimierung des Beratungsservices die Schnelligkeit und die
Kosten die wichtigsten Dimensionen bei der Entscheidungsfindung bzw. der Zufrie-
denheit mit den angebotenen Bibliotheksleistungen sind.

Eine weitere Anwendung multiattributiver, dekompositioneller Präferenzmodelle f̈ur
die Ermittlung von Bibliotheksnutzerpräferenzen hat z. B. an der Johns Hopkins Uni-
versiẗat stattgefunden61 (vgl. Choudhury et al.(2002)). Vor der Einf̈uhrung eines neuen
Systems zur Digitalisierung und On-Demand-Lieferung von nicht vor Ort verfügbaren
Buchbesẗanden namens CAPM (

”
Comprehensive Access to Printed Material“) wur-

60 Allen Studien wurde entweder die Profil- oder die Trade-Off-Conjoint-Analyse zugrunde gelegt.
61 In dieser Studie wurde u. a. die Contingent Valuation Method (CVM) verwendet. Diese Metho-

dik, die n̈aher in Kapitel 3.1.2 betrachtet wird, wurde ebenfalls zur Optimierung der Beratungs-
dienste einer Universitätsbibliothek eingesetzt (vgl.Harless, Allen(1999)). Im Unterschied zu den
Conjoint-Studien wird bei den CVM-Studien der Zahlungsbereitschaft eine zentrale Rolle zuge-
sprochen.
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den zun̈achst Teilnutzenwerte mittels eines multiattributiven Wahlmodells geschätzt
und anschließend die Zahlungsbereitschaften verschiedener Nutzersegmente für das
System ermittelt (vgl.Flores (2001)). Dieses lieferte die Grundlage für die Entschei-
dungüber die Einf̈uhrung bzw. Nichteinf̈uhrung des Systems. Die einzelnen relevanten
Merkmale des CAPM-Systems sindTabelle2.2 zu entnehmen. Diese Dienstleistung
hat im Hinblick auf ihr technisches Anforderungsniveau und ihre Aktualität einen star-
ken Bezug zur Optimierung neuartiger Bibliotheksangebote. Das Ergebnis bestätigt die
allgemeine Einscḧatzung, dass sich die Investitionen in neue digitale Angebote durch-
aus auszahlen und von den Bibliotheksnutzern belohnt werden. Für das CAPM-System
wurde f̈ur die Möglichkeit, gesuchtes Material on-demand innerhalb von 30 Minuten
zu scannen und eine Volltextsuche durchzuführen, eine Zahlungsbereitschaft von ca.
63 $ pro Semester ermittelt.

An dieser Stelle sei auch eine zu dieser Untersuchung parallel durchgeführte Studie,
die nicht an einer Universitätsbibliothek, sondern an sieben großstädtischen̈offentli-
chen Bibliotheken im Sommer 2004 durchgeführt wurde, erẅahnt (vgl.Decker et al.
(2005)).62 Bei dieser wurde eine Vollprofil-Conjoint-Analyse zur Bewertung von 4
Merkmalen mit insgesamt 10 Ausprägungen eingesetzt. Abbildung 2.5 gibt die abge-
fragten Aspekte wieder.

Merkmal Merkmalsausprägung

Lesen und Arbeiten in der Bibliothek

Literatursuche und Ausleihe

Treffpunkt und Kommunikationsort

Informationsbeschaffung gemeinsam

mit Bibliotheksmitarbeiter

Informationsbereitstellung durch

Bibliotheksmitarbeiter

Anlass des Bibliotheksbesuchs

Informationsbeschaffung

Gedruckte Medien

Medienangebot

Unterhaltungsveranstaltungen

Selbständige Informationsbeschaffung

Nicht gedruckte Medien

Bildungsveranstaltungen

Veranstaltungsangebot

Bibliotheksprofil

Abbildung 2.5: Merkmale und Ausprägungen der Conjoint-Untersuchung anöffentli-
chen Bibliotheken (Quelle:Decker et al.(2005, S. 297))

Die Auswertungen basieren auf einer Stichprobe von insgesamt 2 015 Befragten, die
sowohl vor Ort als auch online an der Befragung teilgenommen haben. Insgesamt wur-

62 Auch wenn diese Studie nicht an einer wissenschaftlichen Bibliothek stattfand, ist sie aufgrund
ihrer Aktualiẗat sowie ihrer Zielsetzung für die vorliegende Arbeit von Relevanz.
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den zwischen den sieben teilnehmenden Bibliotheken keine großen Differenzen identi-
fiziert, sodass die Bevorzugung der selbstständigen Informationsbeschaffung, der Nut-
zung der Bibliothek zur Literatursuche und der Ausleihe von hauptsächlich gedruckten
Medien sowie eine relativ einheitliche Präferenz gegen̈uber Unterhaltungs- und Bil-
dungsveranstaltungen bei allen Bibliotheken festgehalten werden konnte. Von Interes-
se ẅare, ob sich diese Aspekte auch bei der Untersuchung an der UB Bielefeld und
UB Cottbus inähnlicher Form wiederfinden. Weiterhin können die restlichen, nicht
conjointanalytisch abgefragten Aspekte als Quellen für Dienste und Anregungen an
Universiẗatsbibliotheken dienen.

Anwendungen der Conjoint-Analyse wurden nicht nur auf dem Bereich der wis-
senschaftlichen Bibliotheken als Teil des akademischen Bildungswesens implemen-
tiert. Bei der Gestaltung und Auswahl akademischer Leistungen von Hochschul-
einrichtungen wurde das Verfahren ebenso eingesetzt. Schon 1983 hatZufryden(1983)
eine Conjoint-Studie zur Evaluierung des Kursangebotes an der

”
University of South

California“, Los Angeles, Kalifornien durchgeführt. Weitere Studien, wie beispiels-
weise die Studie vonHoward, Sobol(2004), die mittels einer Conjoint-Analyse
Abend- und Wochenendstudienangebote von privaten Hochschuleinrichtungen am
Beispiel des Paul Quinn Colleges, Dallas, Texas optimiert haben, folgen. Auch in
anderen̈offentlichen Bereichen wird die Conjoint-Analyse zunehmend eingesetzt. In
Deutschland ist diese z. B. beim Abgleich zwischen Preisgestaltung und Nutzener-
wartungen von Theaterbesuchern am Beispiel des Nationaltheaters Mannheim (vgl.
Schellhase, Franken(1998),Herrmann et al.(1999)) oder bei der Verbesserung des
internen Leistungsangebots von Krankenhausabteilungen (vgl.Decker et al.(2003))
zur Anwendung gekommen. Weitere Beispiele, die im Kapitel 3.2.1 betrachtet werden,
besẗatigen die Schlussfolgerung, dass die Conjoint-Analyse nicht nur im Industriebe-
reich sondern auch im̈offentlichen Dienstleistungsbereich bereits Fuß gefasst hat.

Alle betrachteten Anwendungen der Conjoint-Analyse wurden durch die natürlichen
Grenzen des Verfahrens eingeschränkt. Sie haben sich entweder auf kleine, eng defi-
nierte Bereiche beschränkt oder die Inhalte auf einem sehr allgemeinen, strategischen
Niveau behandelt. Ziel des vorliegenden Projekts ist es hingegen, neben der Erfassung
von relevanten strategischen Perspektiven auch die konkrete, operative Optimierung
des ganzheitlichen Spektrums einer Universitätsbibliothek vorzunehmen. Wie aus den
vorliegenden Beispielen deutlich wird, ist dieses bis heute noch nicht vollzogen wor-
den. Einen Grund dafür stellen die methodischen Restriktionen der bisher eingesetz-
ten Verfahren der Conjoint-Analyse, die nicht dem aktuellen Forschungsstand entspre-
chen, dar. Um diesem entgegenzuwirken, wird im nächsten Kapitel eine ausführliche
Betrachtung der theoretischen Hintergründe der Conjoint-Analyse und ihrer aktuellen
Entwicklungen vorgenommen. Es wird nach einem Verfahren gesucht, das mit der sehr
komplexen und vielschichtigen Problematik umgehen kann. Aus den dort festgehalte-
nen Gegebenheiten und den sich in diesem Kapitel abzeichnenden Anforderungen an
die Messmethodik sollen das weitere Vorgehen bei der Untersuchung sowie die erfor-
derlichen methodischen Entwicklungen abgeleitet werden.



Kapitel 3

Die Conjoint-Analyse als Instrument
der Nutzenmessung in der
Konsumentenforschung

3.1 Begriffsabgrenzung und Einordnung

3.1.1 Einordnung des Begriffs ”Nutzen“

”Nutzen“ im Kontext der Wissenschaft

Der Nutzenbegriff ist so stark in unseren Alltag integriert, dass jeder eine Vorstel-
lung mit diesem abstrakten Begriff verbindet. Nur wenige k̈onnen jedoch den

”
Nutzen“

konkret definieren oder sind mit der Fülle an Bedeutungen und der langen Geschichte
dieses Begriffes vertraut. Selbst wenn man sich auf den westlichen Kulturkreis be-
schr̈ankt, kann man eine umfassende Sammlung an Interpretationen und Anwendun-
gen des Begriffs

”
Nutzen“ über die Jahrtausende hinweg erstellen. Schon in der Antike

haben sich Philosophen mit der Frage nach dem Nutzen beschäftigt. Erste Nachweise
für die Verwendung des Begriffs sind beiPlatonundAristoteleszu finden.Aristoteles
bspw. trifft die ökonomische Unterscheidung zwischen Nutzung zum Gebrauch (die
innere Eigenschaft einer Sache selbst) und Nutzung zum Tausch (die Fähigkeit, sich
diese zunutze zu machen) bzw. dem damit korrespondierenden Nutzen (vgl.Jüssen
(1984, S. 992),Schumann(1984, S. 1008)).

Heutzutage wird Nutzen z. B. als
”
... beurteilende Charakterisierung für Dinge, Ereig-

nisse, Situationen etc., insofern sie bestimmten Zwecken dienen oder ganz allgemein
der Realisierung bestimmter Handlungsorientierungen förderlich sind.“ definiert (vgl.
Kambartel(1984, S. 1045)). Andere Definitionen erklären Nutzen durch die damit ver-
bundene Freude und Befriedigung (vgl.Ahlheim(1994a, S. 651)). Dabei kann man die

42
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Geschichte des Nutzenkonstrukts von der Antike bis zum heutigen Zeitpunkt verfol-
gen. Unter philosophischen Gesichtspunkten kann man die Entwicklungsgeschichte
des Nutzenverständnisses in f̈unf Phasen unterteilen (vgl.Jüssen(1984, S. 992ff.),
Trapp(1999, S. 968ff.)). In den ersten vier Phasen bleibt der Nutzenbegriff ein unana-
lysierter vorwissenschaftlicher Begriff, der Gegenstand der Betrachtungen und Diskus-
sionen von Philosophen ist, jedoch kein Gegenstand quantitativer wissenschaftlicher
Forschung wird. Dieses gilt sowohl für die Antike (Phase 1) mit den Vertretern der alt-
griechischen Philosophie und der römischen Zeit (wo man sich nach dem Nutzen der
Philosophie selbst fragt, jedoch keine theorietragenden Gedanken entwickelt) als auch
für das Mittelalter (Phase 2), wo sich berühmte Denker wieAnselms von Canterbu-
ry undThomas von Aquinmit dem Nutzenbegriff auseinandersetzen. Die dritte Phase
umfasst das 16. und 17. Jahrhundert und begleitet die Entwicklung des Nutzens hin zu
einem der Schlüsselbegriffe der Aufkl̈arung. Die bedeutendsten Vertreter sindBacon
und Macchiavelliund die wichtigste Entwicklung, die ihre Wurzeln im italienischen
Humanismus hat, ist die Wiederentdeckung der Endziele

”
Freude“ und

”
Genuss“, die

im Mittelalter unterdr̈uckt waren. Die teilweise in der Philosophie immer noch andau-
ernde 4. Phase ist eine Fortsetzung dieser Gedanken. Der Nutzenbegriff wird hier zu
einem der Leitbegriffe der Metaethik und der normativen Ethik. Als Grundlage für die
ethische Bewertung einer Handlung wird nachBentham(der die Ideen vonHutcheson,
Beccaria, Smith, Humeu. a. weiterentwickelte) der außermoralische Nutzen, d. h. die
Folgen der Handlung, angesehen (vgl.Lorenz(1987),Trapp(1999, S. 969)).

Von der Philosophie ist der Nutzenbegriff auch in andere Wissenschaften, wie z. B.
in die Theologie1, die Wirtschaftswissenschaften oder in die Soziologie2 übertragen
worden.

Wie man schon anhand dieser Beispiele sehen kann, beschäftigen sich verschiedene
wissenschaftliche Disziplinen mit dem Konzept des Nutzens. Zweifelsohne hat der
Nutzen in der wirtschaftswissenschaftlichen Forschung die größte Aufmerksamkeit
auf sich gelenkt. F̈ur die weiteren Ausf̈uhrungen in dieser Arbeit ist der Nutzenbe-

1 Einen bedeutenden Beitrag für die Einordnung des Nutzens in der theologischen Ethik hatThomas
von Aquingeleistet, der im Anschluss anAristotelesdrei Formen des Guten unterscheidet: das
In-sich-Gute als Ziel des sittlichen Strebens, das Nützliche als Mittel zum Zweck und die Freude
als Folge der Zielerreichung (vgl.Mack (1998)). Die Weiterentwicklung dieser Gedanken ist vor
allem im theologischen Utilitarismus zu finden, wo angenommen wird, dass ein gütiger Gott exis-
tiert, der seine Geschöpfe so gl̈ucklich wie m̈oglich sehen wolle (vgl.Trapp (1999, S. 970)). In
der modernen christlichen Sozialethik wird das Prinzip der individuellen Nutzenmaximierung als
Basis f̈ur die soziale Marktwirtschaft und die damit verbundenen Wohlfahrtseffekte bef̈urwortet
(vgl. Mack(1998)).

2 Die Soziologie hat den Nutzenbegriff aus der Wirtschaftstheoriëubernommen und betrachtet ihn
dementsprechend unter einem sehrähnlichen Blickwinkel wie dieÖkonomen. LautLautmann
(1994, S. 469) ist unter diesem Grundbegriff der ökonomischen Soziologie

”
... die Summe der

Vorteile, welche dem Akteur aus seinem Verhalten erwachsen“, zu verstehen. Der Nutzen besitzt in
der Soziologie jedenfalls nicht die zentrale Bedeutung, die er in den wirtschaftswissenschaftlichen
Disziplinen erlangt hat.
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griff aus Sicht der Wirtschaftswissenschaften relevant. Dieser hat sich in der letzten
Entwicklungsphase herauskristallisiert, deren Beginn im frühen 18. Jahrhundert zu su-
chen ist und in deren Verlauf der Nutzenbegriff eine wissenschaftliche Fundierung
findet. Auch innerhalb der Wirtschaftswissenschaften lässt sich

”
Nutzen“ jedoch nicht

so einfach und eindeutig bestimmen.

”Nutzen“ als wirtschaftswissenschaftliches Konstrukt

Als erste hat sich die mikröokonomische bzw. volkswirtschaftstheoretische Sichtweise
entwickelt, in der Nutzen ganz allgemein als der Grad der Befriedigung von Bedürf-
nissen verstanden wird, den ein Haushalt aus dem Konsum eines Gutes zieht (vgl.
Koschnick(1987, S. 609),Gutsche(1995)), wobei der Nutzen aus der Dringlichkeit
der Bed̈urfnisse und der Knappheit der Güter resultiert (vgl.Herrmann, Huber(2001,
S. 1201)). Das herausragende Ziel jedes Verbrauchers ist die Maximierung seines sub-
jektiv empfundenen Nutzens (vgl.Koschnick(1987, S. 609)). Weiter wird der Nutzen
im Kontext der Entscheidungstheorie thematisiert. Eine dritte für das Marketing rele-
vante Betrachtungsweise hat sich im Rahmen der multiattributiven Nutzentheorie ent-
wickelt (vgl. Teichert(2001, S. 22ff.)). Ein Überblicküber Meilensteine der Entwick-
lung des Nutzenverständnisses ist in Abbildung 3.1 gegeben. Der Nutzenbegriff wird
in diversen wirtschaftswissenschaftlichen Zweigen, wie Rechnungsführung und Sta-
tistik (Nutzenabrechnung als Teilgebiet zur Erfassung, Darstellung und Auswertung
des tats̈achlichen Nutzens von Maßnahmen (vgl.Borchert (1970, S. 576))), Control-
ling (Nutzen-Kosten-Untersuchungen als spezifische Form von Wirtschaftlichkeits-
rechnungen (vgl.Fäßler et al.(1991, S. 405))) oder Investitionsrechnung (Nutzwert-
analysen zur Beurteilung der Vorteilhaftigkeit von Investitionsprojekten (vgl.Heinhold
(1990, S. 836))), eingesetzt.

Im Rahmen der Volkswirtschaftstheorie wird der Nutzenbegriff mit dem Wahrschein-
lichkeitsbegriff zusammengebracht, sodass der Nutzenerwartungswert zum Gegen-
stand der Betrachtung wird.3

Parallel zu diesen mikröokonomischen̈Uberlegungen zeichnet sich in derNürnberger
Schuledie Entwicklung einer eigenständigen, absatzwirtschaftlichen Nutzenlehre, im
Sinne der Nutzenarten nachVershofenab (vgl. Herrmann, Huber(2001, S. 1201)).

3 Diese Zusammenführung erfolgte durchBernoulli’s Annahmen einer konkaven Nutzenfunktion
bzw. eines fallenden Grenznutzens im Zuge der Betrachtung desSt. Petersburg-Paradoxes(vgl.
Trapp(1999, S. 970 f.)). Unter Grenznutzen versteht man dabei den Nutzen, den die letzte konsu-
mierte Einheit eines Gutes erzeugt. Die Gesetzmäßigkeit, dass der Grenznutzen eines Gutes mit
steigendem Konsum dieses Gutes abnimmt, ist alsErstes Gossensches Gesetzbekannt. Das Kon-
zept der individuellen Nutzenmaximierung, das aufBenthamzurückgeht, wird um konkrete Hand-
lungsempfehlungen für das Marktverhalten im Rahmen dieser Neoklassischen Theorie erweitert
(vgl. Ahlheim(1994a, S. 652)). Diese Nutzenlehre geht von einem kardinalen Nutzen aus, d. h.
dass f̈ur jeden Konsumenten die Existenz einer mathematischen, bis auf lineare Transformationen
bestimmten Nutzenfunktion unterstellt wird.
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Abbildung 3.1: Historische Meilensteine von Nutzenmodellen und deren empirische
Modellierung (in Anlehnung anTeichert(2001, S. 22))

Inspiriert durch die Anthropologie unterscheidet der Gründer der deutschen Markt-
forschungWilhelm Vershofenzwischen dem Grundnutzen (funktionale Qualität), der
aus den physikalisch-chemisch-technischen Eigenschaften resultiert, und dem Zusatz-
nutzen, der durch Befriedigung seelisch-geistiger Bedürfnisse entsteht.Vershofenent-
wickelt eine Nutzenleiter, auf der eine Differenzierung des Zusatznutzens in Gel-
tungsnutzen (sozialer Bereich) und Erbauungsnutzen (persönlicher Bereich) stattfin-
det. Der Nutzen aus dem persönlichen Bereich kann weiterhin in Schaffungsfreu-
de (aus Leistung) und Zuversicht (aus Wertung) aufgeteilt werden, wobei letztere in
Ästhetik/Harmonie und Transzendenz/Zurechtfindung (die sich ihrerseits in Ethik und
Fantasie teilt) zerf̈allt (vgl. Herrmann, Huber(2001, S. 1201ff.)). Die Nutzenleiter
dient der Beschreibung und Erklärung des Verhaltens von Konsumenten. Je spezieller
eine Nutzenart ist (d. h. je detaillierter die Ebene auf derVershofen-Leiter ist), desto
sẗarker beeinflusst sie die Entscheidungen. Folglich wählt der Entscheider ein Gut, das
verschiedene Nutzenarten stiftet, immer aufgrund der auf der Leiter am tiefsten ange-
siedelten Nutzenkomponente.

Koppelmannliefert einen konkurrierenden Ansatz als Basis für eine nachfrageorien-
tierte Nutzenlehre (vgl.Koppelmann(1982)). Als Anker zur Produktgestaltungsüber-
legungen wird das Konstrukt

”
Anspruch“ angesehen, das die evidenten gegenstands-

gerichteten Ẅunsche repr̈asentiert.Koppelmannunterscheidet zwischen mehreren An-
spruchskreisen, wie Sachansprüchen, Anmutungsansprüchen oder Objektansprüchen,
und leitet eine Anspruchstypologie ab.

Eineübliche Definition vom Nutzen im Marketingkontext ist die vonHerrmann, Hu-
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ber (2001, S. 1201):
”
Im Marketing versteht man unter Nutzen den Grad der Befriedi-

gung von Bed̈urfnissen (...), den ein Wirtschaftsgut beim Verbraucher bzw. Verwender
erbringt. Daf̈ur sind zum einen die subjektive Bedürfnislage (N̈utzlichkeit) und zum
anderen die Knappheit des Gutes (Seltenheit) entscheidend.“ Das Verständnis, das
dem conjointanalytischen Gedanken und dieser Arbeit zugrunde liegt, korrespondiert
sehr stark mit einem Spezialfall der ordinalen Nutzentheorie, die sich mit alternativen
Möglichkeiten der theoretischen Darstellung des Nutzens beschäftigt und seine Be-
deutung f̈ur dieökonomischen Handlungen eines Individuums erforscht (vgl.Ahlheim
(1994b, S. 657)). Dieser als Haushaltsproduktionsansatz vonKelvin Lancasterbekann-
te Ansatz unterstellt, dass

”
... der Konsument seinen Nutzen nicht aus dem Konsum von

Gütern zieht, sondern aus den speziellen Eigenschaften (characteristics) dieser Güter.“
(Ahlheim(1994b, S. 659)). Als Beispiel kann die Mahlzeit eines Konsumenten ge-
nannt werden, die durch ihren Vitamin-, Mineralien- und Kaloriengehalt sowie dem
ästhetischen Aspekt beschrieben werden kann. LautLancasterscḧatzt der Konsument
genau diese Aspekte und nicht die Mahlzeit selbst. Somit besitzt jeder Konsument ei-
ne (lineare) Konsumtechnologie, mit deren Hilfe er die Güter in ihre nutzenbringende
Charakteristiken zerlegt.

Insofern unterscheiden sich die Betrachtungsperspektiven bei der volkswirtschaftli-
chen, entscheidungstheoretischen und marketingbezogenen Perspektive anhand meh-
rerer Dimensionen (vgl.Schwerdt(1984), Teichert (2001)). Zun̈achst erfolgt beim
Marketing eine individuelle anstatt einer aggregierten volkswirtschaftlichen Betrach-
tung. Weiterhin geht das Marketing von einem deskriptiven Nutzenkonzept im Un-
terschied zu einer normativen Auffassung der präskriptiven Entscheidungstheorie aus.
Und letztlich wird der Nutzen in der Volkswirtschafts- und Entscheidungstheorie als
ein eindimensionales, von Marketing und Kaufverhaltensforschung hingegen als ein
mehrdimensionales Konstrukt angesehen.

Bevor die wissenschaftliche Auseinandersetzung mit dem Begriff
”
Nutzen“ abge-

schlossen werden kann, soll eine Abgrenzung des Begriffs von anderen in der Fachli-
teratur ḧaufig im Zusammenhang mit

”
Nutzen“ oder sogar synonym verwendeten Be-

griffen wie Pr̈aferenz, Wert, Image und Einstellung vorgenommen werden.

Eine Einstellung l̈asst sich lautBänsch(1996, S. 38 f.)
”
definieren als innerer Bereit-

schaftszustand/innere Haltung des Individuums, gegenüber bestimmten Reizen relativ
fest gef̈ugte/stabile positive oder negative Reaktionen zu zeigen.“. Die Begriffe Ein-
stellungswert und Präferenz werden auch synonym verwendet. Das Image wird häufig
ebenfalls nicht von der Einstellung differenziert, wobei ein eindimensionales Image
der Pr̈aferenz gleichgesetzt wird. Laut der subjektiven Wertlehre ist der Nutzen die Ba-
sis für den wirtschaftlichen Wert eines Gutes (Nutzwertlehre) (vgl.Oberender(1987,
S. 1361)).

Die Beziehungen zwischen Präferenz und Nutzen sind Gegenstand kontroverser Dis-
kussionen. Wie bereits erwähnt wird z. B. in der Entscheidungstheorie der Begriff des
Nutzensüber den Begriff der Pr̈aferenzordnung definiert. Eine vollständige, transitive
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und reflexive Pr̈aferenzordnung ist unter Zuordnung eines numerischen Wertes zu jeder
Handlung in einer Nutzenfunktion abbildbar (vgl.Lohmann(1999, S. 408)). Insoweit
wird als Voraussetzung zur Nutzenmessung die Bildung von Präferenzrangordnungen
angenommen (vgl.Koschnick(1987, S. 609)). Unter Präferenz kann dabei sowohl die
Bevorzugung einer Alternative gegenüber einer anderen Alternative als auch die In-
tensiẗat dieser Bevorzugung (Präferenzsẗarke) verstanden werden.Hammann, Erich-
son(1994, S. 305) definieren Präferenz als:

”
... eine eindimensionale psychische Va-

riable, die die empfundene Vorteilhaftigkeit von Alternativen zum Ausdruck bringt.“.
Im Marketing konzentriert sich die Betrachtung des Präferenzbegriffs auf

”
... die Be-

vorzugung eines Produkts oder eines Lieferanten gegenüber anderen Produkten bzw.
Bezugsquellen seitens eines potentiellen Kunden.“ (Kuß (2001, S. 1280)). In der nor-
mativen Entscheidungstheorie (vgl.Schwerdt(1984, S. 13ff.)) sind die Begriffe Pr̈afe-
renz und Nutzen in dem Fall einer Entscheidung unter Sicherheit ersetzbar, da dort
Pr̈aferenz auf Handlungsalternativen und Nutzen auf die Ergebnisse von Handlungen
bezogen werden. Bei Sicherheit ist jedoch jeder Handlung genau ein Ergebnis zuge-
ordnet (Hammann, Erichson(1994, S. 307)).

3.1.2 Nutzenversẗandnis und Ans̈atze zur Nutzenmessung in der
Konsumentenforschung

Nutzenversẗandnis in der Konsumentenforschung

Die Erforschung des Konsumentenverhaltens zählt zu einem der wichtigsten Gebiete
des Marketings und insbesondere der Marketingforschung. Unter Konsumentenfor-
schung ist lautBehrens(2001, S. 812)

”
... die wissenschaftliche Auseinandersetzung

mit dem Kauf- und Konsumentenverhalten der Konsumenten“ zu verstehen. Dabei
kann man den Konsumenten bzw. sein Verhalten im engeren und im weiteren Sinne
betrachten. I. e. S. ist nur der Kauf und Konsum von wirtschaftlichen Gütern relevant.
I. w. S. hingegen wird das Verhalten aller

”
Endverbraucher“ sowohl von materiellen

als auch von immateriellen G̈utern als Gegenstand der Konsumentenforschung ange-
sehen. Dieses schließt auch das Verhalten von Wählern, Patienten und schließlich Nut-
zern von Informationsdienstleistungen ein (vgl.Kroeber-Riel, Weinberg(1999, S. 3)).
Im Folgenden wird analog zur Mehrheit der Veröffentlichungen auf diesem Gebiet der
weite Konsumentenbegriff verwendet. Bei der Betrachtung des Konsumenten4 können
verschiedene Schwerpunkte gesetzt werden und es kann unterschiedlichen Fragestel-
lungen nachgegangen werden. Dementsprechend existiert eine Vielzahl an Methoden
und Verfahren, die hinsichtlich Ansatz und Zielsetzung differieren.5

4 Im Rahmen der empirischen Studie wird die Rede von Bibliotheksnutzern bzw. Nutzern sein.
5 Einige der Verfahren zur Konsumentenforschung stützen sich dabei auf vorhandene Verkaufsda-

ten (z. B. Paneldaten), die einen starken Realitätsbezug garantieren, jedoch nur bedingt für die
Einbringung undÜberpr̈ufung alternativer Produktideen und neuartiger Modifikationen benutzt
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Untersuchungen̈uber das Konsumentenverhalten lassen sich anhand ihres erklären-
den oder problemlösenden Charakters unterscheiden. Der erklärende Ansatz umfasst
haupts̈achlich qualitative Methoden, deren generelle Zielsetzung die Gewinnung von
umfangreichem Wissen̈uber die verschiedenen Aspekte des Konsumentenverhaltens
und die Ideengenerierung für weitere Analysen einschließt (Problemuntersuchung).
Dazu z̈ahlen u. a. Tiefeninterviews, Fokusgruppeninterviews und projektive Verfahren.
Der probleml̈osende Ansatz greift dagegen insbesondere auf die quantitativen Metho-
den zur̈uck, die eindeutige Aussagenüber die Beziehungen zwischen verschiedenen
Variablen zulassen und deren Gültigkeit sich auf eine gr̈oßere Personengruppe be-
zieht. Werden Sachverhalte beschrieben, ohne Erklärungen mitzuliefern, ist die Rede
von deskriptiver Forschung. Werden dagegen die Beziehungen zwischen Ursache und
Wirkung aufgedeckt, so liegt eine kausale Forschung vor (vgl.Solomon et al.(2001,
S. 43ff.)). Die verschiedenen Verfahren zur Nutzenmessung6 zählen zu den quanti-
tativen Methoden der Marktforschung und haben einen deskriptiven Charakter. Sie
erlauben es, Erkenntnisseüber mehrere Personen zu sammeln und entsprechende all-
gemeing̈ultige (bezogen auf die relevante Personengruppe) Schlussfolgerungen zu zie-
hen. Diese sollen eine objektive Basis für zukunftsrelevante Entscheidungen sichern.

Das Nutzenkonstrukt kann als intervenierende Variable im Rahmen der Stimulus-
Organismus-Reaktions-Ansätze der Konsumenten- bzw. Kaufverhaltensforschung ein-
geordnet werden. Die Kaufverhaltensforschung beschäftigt sich mit der Untersu-
chung der Fragen, wer, was, warum, wie, wann, wieviel und wo kauft (vgl.Meffert
(1992, S. 22)).7 Die entwickelten Theorien und Modelle lassen sich u. a. in Stimulus-
Response (SR)- und Stimulus-Organismus-Reaktions (SOR)-Ansätze unterteilen. Die
Unterscheidung zwischen den beiden Ansätzen bezieht sich auf die Einbeziehung von
unbeobachtbaren, im Organismus der Nachfrager ablaufenden Prozessen. Im Rahmen
der SOR-Ans̈atze wird versucht, diese Prozesse durch intervenierende Variablen zu
erfassen, wobei neben der Berücksichtigung von intrapersonalen (z. B. Emotionen,
Wahrnehmungen, Einstellungen, Involvements, Werte) und interpersonalen (z. B. Kul-
tur, soziale Schicht, Familie) Einflussfaktoren auch der Nutzen bzw. die Präferenz als
Konstrukte, die den Bewertungsprozess erklären, einbezogen werden. Eine grafische
Visualisierung dieser Zusammenhänge ist in Abbildung 3.2 gegeben.

In der Fachliteratur zur Kaufverhaltensforschung werden die Konstrukte
”
Nutzen“ und

”
Pr̈aferenz“ gleich ḧaufig zur Erkl̈arung des Bewertungsprozesses von Nachfragern

werden k̈onnen. Andere, u. a. die Conjoint-Analyse, geben eben diesem Aspekt den Vorrang und
bauen ihre Prognosen auf Befragungsdaten auf, wodurch die Möglichkeit entsteht, kreative Inno-
vationen zu analysieren.

6 Um Nutzen messen zu können, werden einige messtheoretische Annahmen getroffen, die die Exis-
tenz einer numerischen Skala einschließen. Die Präferenzurteile, die zur Nutzenmessung benutzt
werden, m̈ussen die Bedingung der schwachen Ordnung (Konnexität und Transitiviẗat) erf̈ullen.

7 Bezogen auf die konkrete Anwendung der Optimierung bibliothekarischer Dienste verschiebt sich
die aktuelle Fragestellung entsprechend vom Kaufen auf Nutzen.
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Abbildung 3.2: Einordnung der intervenierenden Variable
”
Nutzen“ in den SOR-

Ansatz der Kaufverhaltensforschung (in Anlehnung anVoeth(2000, S. 6))

herangezogen, was die bereits angesprochene Unschärfe widerspiegelt.8 Einige Auto-
ren (vgl. Perrey (1998),Voeth(2000, S. 5 f.)) stellen den Nutzen als hypothetische,
objektbezogene Beurteilungsgröße ins Zentrum ihrer Betrachtungen, andere hingegen
sehen die Pr̈aferenz als solche Größe an (vgl.Böcker(1986),Schweikl(1985)). Die
Pr̈aferenz ist, wie bereits im Kapitel 3.1.1 ausgeführt, im Grunde eine relativieren-
de Gr̈oße, die sich auf einen alternativenübergreifenden Vergleich bezieht. Als Ver-
gleichskriterium dient jedoch der Nutzen. Einige Autoren, die sich auf eine Messung
von Pr̈aferenzen festlegen, greifen auf das Nettonutzenkonstrukt zurück (vgl. Gut-
sche(1995),Hahn (1997)). Andere bleiben in der Welt der Präferenzen, wobei sie
die gleichen Inhalte wiedergeben.9 Die in einer Befragung erhobenen Beurteilungen
sind ḧaufig Pr̈aferenzurteile, die jedoch der Operationalisierung des dahinterliegenden
objektbezogenen Nutzens dienen. Aus diesem Grund wird die Messung des Nutzens
in dieser Arbeit als die passende Vorgehensweise angesehen. Nichtsdestotrotz werden
viele Verfahren, die sich mit der Untersuchung des Kaufverhaltens der Konsumenten
bescḧaftigen, als Verfahren zur Präferenzanalyse definiert.10 Nachfolgend werden alle
relevanten Operationalisierungsansätze, unabḧangig von der benutzten Terminologie,
kurz thematisiert.11

8 Teilweise werden die beiden Begriffe zur Messung desselben Konstrukts auf unterschiedlichem
Skalenniveau verwendet (vgl.Schwerdt(1984, S. 7)).

9 Aufgrund der aufgef̈uhrten Argumente ẅare die Bezeichnung
”
Nutzenbeitrag“ bzw.

”
Gesamtnut-

zen“ zutreffender als
”
Pr̈aferenzbeitrag“ bzw.

”
Gesamtpr̈aferenz“, wie es z. B. inBöcker(1986)

verwendet wird.
10 Mit Präferenzanalyse beschäftigen sich weiterhin die Psychometrie, die Nutzentheorie und die

Ökonometrie (vgl.Böcker(1986, S. 550 f.),Aust(1996, S. 21)).
11 Die Konzeptualisierung, Operationalisierung und Messung des Nutzens wird ausführlich u. a. in

Perrey(1998, S. 41ff.) behandelt.



3. Nutzenmessung im Kontext der Konsumentenforschung 50

Verfahrensans̈atze in der Konsumentenforschung

Im Rahmen der multiattributiven Nutzentheorie werden verschiedene Verfahren, die
davon ausgehen, dass die Konsumenten die Produkte als Merkmalsbündel wahrneh-
men und Pr̈aferenzen bez̈uglich der Merkmalsausprägungen besitzen, behandelt.12

Bei der Parametrisierung des Nutzens können sowohl kompositionelle als auch de-
kompositionelle Ans̈atze13 angewendet werden (vgl. u. a.Hammann, Erichson(1994,
S. 264ff.), Gutsche(1995, S. 32ff.), Perrey(1998, S. 41ff.), Albrecht(2000, S. 20ff.),
Teichert (2001, S. 45ff.)). Die kompositionelle Parametrisierung ist vor allem mit
der Entwicklung der Einstellungsmodelle und multiattributiven Nutzenmodelle ver-
bunden.14 Bei einem Ansatz zur kompositionellen multiattributiven Nutzenmessung
(auch direkte Pr̈aferenzermittlung genannt) werden die Ausprägungen der einzelnen
Eigenschaften bzw. Merkmale separat von den Befragten bewertet. Die einzelnen be-
rechneten Teilnutzenwerte werden anschließend zur Gesamtbewertung kompositionell
zusammengefügt. Derartige Ans̈atze, die sich auf Ratings, Rankings oder Punktever-
teilungen beziehen, werden auch Self-Explicated-Ansätze (SE-Ans̈atze) genannt. Der
Vorteil der SE-Ans̈atze ist, dass man viele Merkmale erfassen kann, ohne die Proban-
den zuüberfordern, jedoch muss dabei die Realitätsn̈ahe der Vorgehensweise hinter-
fragt werden. Eine andere kompositionelle Methode ist der Analytic Hierarchy Process
(AHP) (vgl. Kap. 4.1.2), der aus dem Bereich der Entscheidungsunterstützung im Un-
ternehmen stammt (vgl.Saaty(1986),Saaty(1990a),Tscheulin(2000)). Bei dem AHP
werden innerhalb einer hierarchischen Struktur abgestufte paarweise Vergleiche der
Auspr̈agungen verschiedener Merkmale vorgenommen.15 Die Idee der hierarchischen
Strukturierung der Fragestellung ist sehr interessant und wird im Kapitel 4 weiter ana-
lysiert. Bei einer komplexeren Struktur bzw. Erhöhung der erfassten Inhalte steigt die
Anzahl der Fragen jedocḧuberproportional an. Durch die getrennte Abfrage der inhalt-
lichen Dimensionen ist die Kompensation zwischen den einzelnen Merkmalen und die
Ermittlung ihrer relativen Stellung untereinander nur begrenzt möglich. So spielen bei
solchen Bewertungen z. B. Verzerrungen durch sozial erwünschte Antworten (z. B. bei
Preisbewertungen) eine Rolle. Dekompositionelle Ansätze wirken derartigen Effekten
entgegen.

Bei dekompositionellen Messungen werden mehrere inhaltliche Dimensionen (Merk-
male) gleichzeitig von den Probanden bewertet (ganzheitliche Bewertungen), d. h. ein
Bewertungsurteil soll auf mehrere Komponenten des zu beurteilenden Objektes de-

12 Diese beziehen sich auf ein deterministisches Nutzenkonstrukt. Falls auch stochastische Kompo-
nenten modelliert werden, ist die Rede von multiattributiven Wahlmodellen.

13 Aus der Verbindung dieser beiden Ansätze ergeben sich hybride Verfahren der Nutzenmessung,
die sowohl kompositionelle als auch dekompositionelle Elemente aufweisen.

14 Albrecht (2000, S. 22) unterscheidet an dieser Stelle je nach betrachteten Produkten und Eigen-
schaften zwischen kompositionellen multiattributiven Einstellungs- und Nutzenmessungen.

15 Empirische Vergleichsuntersuchungen zwischen AHP und dekompositionellen Verfahren sind u. a.
beiBowen(1995),Mulye(1998) undHelm et al.(2004a) zu finden.
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komponiert werden. Dadurch ist es möglich, das Abẅagen von Vor- und Nachteilen
verschiedener Alternativen abzubilden. Zu dieser Verfahrensart zählen vor allem die
Multidimensionale Skalierung (MDS) und die Conjoint-Analyse (CA).

Die MDS wird sowohl als Verfahren der mehrdimensionalen Einstellungsmessung
(vgl. Hammann, Erichson(1994)) sowie als Verfahren zur Präferenzanalyse (Teichert
(2001, S. 50 f.)) eingestuft. Bei einer MDS werden keine relevanten Merkmale vor-
gegeben, sondern diese anhand vergleichender Betrachtungen (Ähnlichkeitsurteile)
verschiedener Alternativen abgeleitet. Man hat bei der Interpretation der Ergebnisse
einen vergleichsweise großen Spielraum, was die Eindeutigkeit und anwendungsbe-
zogene Interpretation erschwert. Die zweidimensionale visuelle Darstellung ist auf ei-
nem Markt mit mehreren konkreten, konkurrierenden Produkten von Nutzen, bei der
Untersuchung von Bibliotheksservices jedoch nicht anwendbar. Aus diesen Gründen
eignet sich die MDS als dekompositionelles Verfahren nicht für die Behandlung der
vorliegenden Fragestellung.

Für die konkrete Bewertung von vordefinierten inhaltlichen Fragestellungen hat sich
neben den direkten Messverfahren die Conjoint-Analyse (CA) durchgesetzt (vgl.
Green, Krieger(2002)). Bei der Conjoint-Analyse werden Alternativen anhand ver-
schiedener Merkmale16 (z. B. Farbe), die Charakteristiken eines Objekts darstellen,
und deren Ausprägungen (z. B. Blau, Rot, Grün), d. h. die m̈oglichen Werte ei-
nes Merkmals, beschrieben und beurteilt. In den Bereichen der Neuproduktentwick-
lung, Marktsegmentierung, Preisgestaltung17, Wettbewerbs- und Positionierungsana-
lyse hat sich die CA als das Standardverfahren etabliert. Weitere Verfahren, die
sich mit ähnlichen Problemstellungen beschäftigen bzw. einen anderen Blick auf die
Kaufentscheidungs- und Produktentwicklungsprozesse werfen, sind das Quality Func-
tion Deployment (QFD), die Informationsintegration, die Informationsakzeleration
oder das Blue-Printing (vgl.Teichert(2001, S. 28ff.), Pullman et al.(2002),Decker,
Hermelbracht(2004),Baier, Brusch(2005)18). Eine besondere Bedeutung wird in die-
ser Hinsicht der Contingent Valuation Method (CVM) zugesprochen (vgl.Mitchell,
Carson (1989)). Diese wird i. d. R. f̈ur die Scḧatzung des wirtschaftlichen Wertes
(Geld-Äquivalent) von Umweltg̈utern oderöffentlichen G̈utern (unter Zuhilfenahme
direkter Fragen zur Zahlungsbereitschaft) eingesetzt, z. B. im Bibliotheksbereich, wie
im Kapitel 2.3.2 ausgeführt wurde. Bei der CVM kann man zusätzlich zum Wert von
wahrgenommenen G̈utern auch den Wert von nicht benutzten Gütern identifizieren.19

16 Die Bezeichnungen Merkmal, Eigenschaft und Attribut werden bei der Conjoint-Analyse synonym
verwendet.

17 Hier finden wahlbasierte Verfahren sowie Erweiterungen zur Bestimmung von Reservation Prices
(vgl. Breidert et al.(2005),Stauß, Gaul(2005)) Anwendung.

18 Baier, Brusch(2005) z. B. verkn̈upfen die QFD und die CA, indem sie die CA zur Ermittlung der
Wichtigkeiten von Produktcharakteristiken für die Parametrisierung der QFD nutzen.

19 Ein Beispiel f̈ur eine passive bzw. fehlende Nutzung, bei der die CVM eingesetzt werden kann,
ist z. B. die Scḧatzung des Wertes der Existenz seltener Tierarten (z. B. Pandas, Wale). Die CVM
ermöglicht es, die fiktive Kenntnis um die Existenz dieser Tiere in Geld (z. B. Euro-Betrag) aus-
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Die Optimierung von Universitätsbibliotheksdienstleistungen und die Bewertung so-
wohl neuer als auch existierender Services stellt eine Aufgabe dar, die hinsichtlich
des verf̈ugbaren Methodenspektrums am besten mittels einer CA behandelt werden
kann. Die CA wurde im Laufe ihrer Entwicklung um viele neue Verfahrensvarianten
bereichert, die u. a. ein Zusammenspiel von kompositionellen und dekompositionellen
Komponenten erm̈oglichen. Neben diesen Varianten werden die theoretischen Hinter-
gründe, die genaue Vorgehensweise und die anwendungsbezogene Eignung des Ver-
fahrens in den folgenden Abschnitten behandelt.

3.2 Conjoint-Analyse

3.2.1 Begriffsabgrenzung und geschichtliche Entwicklung der
Conjoint-Analyse

Begriffsabgrenzung

Der Begriff
”
Conjoint-Analyse“ steht f̈ur viele verschiedene Verfahrensvarianten und

wird oft sehr großz̈ugig ausgelegt. Einige Definitionen aus der Literatur sind der Ta-
belle 3.1 zu entnehmen.

Green, Srinivasan
(1978, S. 104)

”
... we use the term conjoint analysis broadly to refer to any decom-

positional method that estimates the structure of a consumer’s pre-
ferences [...] given his/her overall evaluations of a set of alternatives
that are prespecified in terms of levels of different attributes.“

Teichert
(2000a, S. 473)

”
... unter Conjoint-Analyse [sollen] Verfahrensansätze der Markt-

forschung verstanden werden, welche auf Basis ganzheitlicher Ur-
teile unter Beachtung eines experimentellen Designs einen Nutzen,
die Gewichtung einzelner Merkmale und die Teilnutzen ihrer Aus-
prägungen ermitteln.“

Voeth
(2000, S. 31)

”
... auf Basis vergleichender empirisch vorgegebener Nutzenbeurtei-

lungen multiattributiv beschriebener Objekte und geeigneter Annah-
menüber den Beurteilungsprozess [läßt sich] der Nutzenbeitrag der
zur Beschreibung der Objekte verwandten Merkmale bzw. der Merk-
malsauspr̈agungen dekompositionell ermitteln ...“.

Fischer
(2001, S. 58)

”
Die Conjoint Analyse ist ein multivariates Analyseverfahren mit

dem auf Individualebene aus empirisch erhobenen Präferenzwerten
der Beitrag einzelner Komponenten eines Beurteilungsobjektes zum
Zustandekommen der Gesamtpräferenz abgeleitet werden kann.“

Tabelle 3.1: Definitionen aus der Literatur zum Begriff
”
Conjoint-Analyse“

zudr̈ucken. Eine geringe Umweltverschmutzung oder die Option, dass auch die Enkelkinder ein
Naturwunder bestaunen können, k̈onnen ebenfalls mittels CVM bewertet werden.
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In den fr̈uhen Jahren der conjoint-analytischen Forschung wurde das Verfahren un-
mittelbar mit der Erhebung von Rangordnungen verbunden (vgl.Green, Rao(1971),
Green, Wind(1975),Acito, Jain(1980)). Diese Vorgehensweise ist inzwischenüber-
holt. Über die Erhebung von Ratings und metrisch skalierten Paarvergleichen hinaus
wurde in den letzten Jahren das Verfahren auf die Einbeziehung von Wahlurteilen aus-
geweitet.20 Aktuell schließen einige Autoren auch reine kompositionelle Präferenzab-
fragen (die sogenannten Self-Explicated-Ansätze) in ihre Conjoint-Definitionen ein
(vgl. McFadden(1986, S. 289),Srinivasan(1988), Srinivasan, Wyner(1989) und
Green et al.(2001, S. 58)). Auch wenn die Begrenzung auf Rangordnungsurteile
inzwischenüberf̈allig ist, bleibt in dieser Arbeit die Anforderung an eine Conjoint-
Analyse, einen dekompositionellen Teil zu enthalten, bestehen. Somit wird hier un-
ter Conjoint-Analyse,jedes Verfahren, das anhand von Präferenzbewertungen oder
Wahlurteilen Nutzenschätzungen für einzelne Komponenten eines Beurteilungsobjek-
tes liefert und dabei die gleichzeitige Bewertung von mindestens zwei Dimensionen
(Komponenten) erfordert, verstanden.

Andere ḧaufig verwendete Begriffe in diesem Zusammenhang sind Conjoint-
Measurement, konjunkte Analyse oder Verbundmessung. Die beiden letztgenannten
Begriffe sind eher als̈Ubersetzung des englischen Ursprungs der Conjoint-Analyse
bzw. Measurements zu verstehen und in der Literatur nicht besonders weit verbrei-
tet. Obwohl sie ḧaufig als Synonyme verwendet werden, existieren zwischen den
Konstrukten Conjoint-Analyse und Conjoint-Measurement inhaltliche Unterschiede,
die nicht vernachl̈assigt werden sollten. So wird unter Conjoint-Measurement (bzw.
axiomatischem Conjoint-Measurement) die axiomgeleitete empirischeÜberpr̈ufung
des unterstellten Präferenzmodells (bzw. dessen Gültigkeit) verstanden (vgl.Teichert
(2001, S. 36ff.), Schweikl(1985, S. 39)). Die Conjoint-Analyse (ursprünglich numeri-
sches Conjoint-Measurement genannt) verfolgt eine andere Zielsetzung und baut dabei
auf dem axiomatischen Conjoint-Measurement auf. Erstrebt wird die Bestimmung von
Nutzenscḧatzungen, die Prognosen und Simulationen dienen. Dabei wird ein Nutzen-
modell zwecks Ermittlung von konkreten Parameterschätzungen als g̈ultig unterstellt
(vgl. Teichert(2001, S. 40ff.)).

Geschichtliche Entwicklung

Um den gegenẅartigen Stand der Forschung besser zu verstehen, ist es wichtig, sich
der Entstehungsgeschichte und der Entwicklung der Conjoint-Analyse zuzuwenden.
Als erste Arbeit zur Conjoint-Analyse gilt die Publikation vonLuce, Tukey(1964),
die ihrerseits auf den Werken vonDavidson, Suppes(1956),Adams, Fagot(1959) und

20 Obwohl einige Autoren die wahlbasierten Verfahren, wie z. B. die Choice-Based Conjoint-
Analyse, nicht als Conjoint-Verfahren ansehen bzw. anerkennen, da ihnen ein probabilistisches
anstelle eines deterministischen Nutzenkonzepts bzw. da ihnen nominale anstelle von ordinalen
abḧangigen Variablen zugrunde liegen, werden sie in dieser Arbeit zu den Conjoint-Varianten
gez̈ahlt (vgl. z. B.Hahn(1997, S. 70 f.)).
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Debreu(1960) aufbaut.Krantz (1964),Tversky(1967) u. w. entwickelten diese ers-
tenÜberlegungen weiter. Der erste Conjoint-Algorithmus (MONANOVA) - entwickelt
von Kruskal (1965) und programmiert von Kruskal und Carmone - arbeitet ebenfalls
mit rangkodierten Daten. Green und seine Kollegen experimentierten in den späten
60-er Jahren mit dem MONANOVA-Programm und publizierten die erste marketing-
orientierte Arbeiẗuber die Conjoint-Analyse (vgl.Green, Rao(1971)). Weitere Arbei-
ten zu diesen Thema wurden in den folgenden Jahren unter der Beteiligung vonGreen
publiziert (vgl. z. B.Green(1974),Green, Wind(1975)). Somit fand auch ein Wechsel
der Betrachtungsebene/Paradigmen vom Conjoint Measurement zur Conjoint-Analyse
statt. Diese Arbeiten bilden die axiomatische und anwendungsorientierte Grundlage
für die Entwicklung der Conjoint-Analyse als Verfahren der Marktforschung.

In den letzten 35 Jahren hat die Entwicklung der Conjoint-Analyse unterschied-
liche Phasen durchlaufen, wobei die zeitliche und logische Reihenfolge nicht
überschneidungs- und wiederholungsfrei ist. Sie hat parallel in den USA und in Europa
stattgefunden, wobei von Beginn an die amerikanischen Wissenschaftler und Anwen-
der die Hauptantriebskraft waren (vgl.Green et al.(2001, S. 62ff.), Hauser, Rao(2004,
S. 142ff.)). Die europ̈aischen und insbesondere die deutschen Forscher haben erst in
den letzten Jahren einen wesentlichen Beitrag zur Weiterentwicklung der CA geleis-
tet (vgl. Hahn, Voeth(1997),Köcher (1997),Baier, Säuberlich(1997),Voeth, Hahn
(1998),Voeth(1999),Voeth(2000) undKrapp, Sattler(2001)).

Nach den ersten Arbeiten von z. B.Green(vgl. Green, Rao(1971)), der die Vollpro-
filmethode eingef̈uhrt hat, undJohnson(vgl. Johnson(1974)), dem Entwickler der
Trade-Off-Methode, hat die Conjoint-Analyse zwei Hauptentwicklungswege einge-
schlagen.21 Auf der einen Seite haben sich infolge der Bemühungen, mehr Merkmale
und Auspr̈agungen erfassen zu können, die hybriden Conjoint-Analyse-Ansätze ent-
wickelt. Auf der anderen Seite hat man versucht, das Wahlverhalten der Probanden -
basierend auf den̈Uberlegungen der diskreten Entscheidungsanalyse - zu integrieren.
In den 80-er Jahren wurden auch die ersten Software-Pakete entwickelt, welche die
computerunterstützte Durchf̈uhrung von Conjoint-Studien erm̈oglichen (z. B. Bretton-
Clark’s Vollprofil Conjoint-Analyse22 oder Sawtooth Software’s ACA).23 Die vermehr-
te Anwendung in der Praxis aufgrund der Verfügbarkeit von einschlägiger Software
hat auch zu der Entwicklung und Umsetzung von verschiedenen Marktsimulationsmo-
dellen gef̈uhrt, die bis dato nicht im Mittelpunkt der conjoint-analytischen Forschung
standen (vgl.Green et al.(2004, S. 169)).

Welcher Stand ist nach mehr als 30 Jahren intensiver Forschung erreicht worden? Seit

21 Für eine zusammenfassende Darstellung der Entwicklungen der Conjoint-Analyse vgl. u. a.Green,
Srinivasan(1990),Green et al.(2001),Hauser, Rao(2004),Voeth(1999).

22 Bretton-Clark’s Software ist nicht mehr auf dem Markt verfügbar.
23 Weitere Software-Pakete, welche die Durchführung und Auswertung von Conjoint-Analysen

ermöglichen, sind z. B. ALASCA, GfK WebConjoint, SPSS Conjoint und die von Kuhmann ent-
wickelten SAS-Codes.
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der urspr̈unglichen Rangreihung von Vollprofilen hat sich die conjoint-analytische For-
schung von der Einbeziehung von metrischen Messungen (vgl.Carmone et al.(1978))
und hybriden Modellen (vgl.Green(1984))über die Integration des Wahlverhaltens
(vgl. McFadden(1986)) bis hin zu neuen Schätzmethoden (z. B. Latent-Class- oder
Hierarchische Bayes-Schätzungen) (vgl.Allenby et al.(1995), Lenk et al.(1996),
Natter, Feurstein(2002)) erstreckt. Dabei sind viele Verfahrensvariationen, wie z. B.
Adaptive CA, Bridging CA, Choice-Based CA, Customized Computerized CA, Hie-
rarchische CA, Hierarchische Individualisierte Limit CA, Limit CA und MaiK CA
entstanden, auf die näher in Kapitel 3.2.3 eingegangen wird. Es existieren Tausende
von Anwendungen der traditionellen Conjoint-Analyse und deren Erweiterungen in
diversen Bereichen. Berühmte Anwendungen der Conjoint-Analyse betreffen die Pla-
nung der neuen Marriott Courtyard Hotels (Wind et al.(1989)) oder die Ausgestaltung
des

”
EZPass Toll Collection“ Systems von New York und New Jersey (vgl.Vavra et al.

(1999)). Weiterhin wurde die Conjoint-Analyse in Deutschland, z. B. für die Preisbe-
stimmung von substituierbaren Verkehrsdienstleistungen der Deutsche Bahn AG (vgl.
Schleusener(2001)) sowie f̈ur die nutzenorientierte Marktsegmentierung derselben
(vgl. Perrey(1998)), eingesetzt. Tabelle 3.2 enthält einige Beispiele, die den Verbrei-
tungsgrad und die Anwendungsvielfalt der Conjoint-Analyse demonstrieren. Das Ver-
fahren wird von Praktikern für diverse Fragestellungen, von der Käseproduktion bis
zur Gewerbeplanung, verwendet.

Quelle Anwendungsbereich
Vriens et al.(1996) Bankangebote
Frewer et al.(1997) Technologien bei der K̈aseproduktion
Segal(1997) Elektrofahrzeuge
Vriens et al.(1998a) Direktwerbung (Direct mail)
Helgesen et al.(1998) Getrocknete Kalbswurst
van Limburg(1998) Stadtmarketing
Bonny(1999) Gewerbeplanung
Meister et al.(2000) Hörger̈ate
Ülengin et al.(2001) Sẗadtische Lebensqualität

Tabelle 3.2: Anwendungsbeispiele der Conjoint-Analyse

Der Einsatz in Unternehmen wurde von Wittink u. w. (vgl.Wittink, Cattin(1989),Wit-
tink et al.(1994)) im Rahmen einer Reihe von Untersuchungen in den USA und in Eu-
ropa erfasst. Weitere Studien (vgl.Hartmann, Sattler(2002),Melles, Holling(1998))
haben den kommerziellen und wissenschaftlichen Einsatz in den deutschsprachigen
Ländern untersucht. Alle Studien bestätigen den bereits entstandenen Eindruck, dass
die Bedeutung der Conjoint-Analyse im Laufe der Jahre erheblich gewachsen ist und
weiter stetig ẅachst. Das am ḧaufigsten eingesetzte Verfahren ist inzwischen nicht
mehr die ACA (vgl.Wittink et al.(1994)), sondern die CBC24 (vgl. Hartmann, Satt-

24 Eine Erl̈auterung der einzelnen Verfahren findet in Abschnitt 3.2.3 statt.
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ler (2002)). Laut Sawtooth Software hat sich die Nutzung von ACA, CBC und CVA
(entspricht der TCA) in den letzten Jahren wie folgt verändert: 2003 wurde die CBC
bei 50 % der Studien eingesetzt, die ACA bei 36 % und die CVA bei 14 %. Im Jahr
2004 hat sich der Anteil der CBC bereits auf 61 % erhöht, hingegen auf 27 % bei der
ACA und 12 % bei der CVA (TCA) reduziert. Die Zahlen für 2005 belaufen sich auf
70 % für die CBC, 20 % f̈ur die ACA und 10 % f̈ur die CVA. Da Sawtooth Software die
meist-verbreitete Conjoint-Software ist, kann dieser Trend als richtungsweisend für die
Verlagerung der Conjoint-Nutzung angesehen werden. Weiterhin ist dieser internen
Nutzerbefragung von Sawtooth Software zu entnehmen, dass die am häufigsten ver-
wendeten Scḧatzverfahren bei der CBC die Hierarchische Bayes-Schätzung mit 66 %
und die aggregierte Logit-Schätzung mit 18 % sind (Latent-Class Analyse wird in nur
4 % der F̈alle eingesetzt, ICE (Individual Choice Estimation) noch seltener), wogegen
bei der ACA die OLS-Scḧatzung mit 71 % viel ḧaufiger als die Hierarchische Bayes
Scḧatzung mit 20 % eingesetzt wird.

Die bisherigen Ausf̈uhrungen unterstreichen die Nützlichkeit der Conjoint-Analyse für
den kommerziellen Sektor. Es stellt sich nun die Frage, inwieweit eine Anwendung bei
nicht kommerziellen,̈offentlichen oder gemeinnützigen Fragestellungen adäquat ist.
Die Eignung wird durch die M̈oglichkeiten des Verfahrens, die im Folgenden genau
analysiert werden, bewiesen. Die Conjoint-Analyse wurde ebenfalls häufig in verschie-
denenöffentlichen Bereichen verwendet, wie aus Tabelle 3.3 ersichtlich wird. Bei-
spielhafte Anwendungen für die Optimierung von Bibliotheksdienstleistungen wurden
bereits im Kapitel 2.3.2 geschildert.

Quelle Anwendungsbereich
Bildungswesen

Diamond et al.(1994) Spezialfachwahl bei Medizinstudenten
Oppermann, Schubert(1994) Studienreisen
Pedroza, Bruno(1994) Studienprogramme für Fernstudium

Kultur und Ethik
Schellhase, Franken(1998),Herrmann et al.(1999) Öffentliches Theater
Considine, Lepak(1998) Kirche
Tsalikis et al.(2002) Transkulturelle Ethik

Gesundheitswesen
Jan et al.(2000) Öffentliches Krankenhaus
Fraenkel et al.(2001) Behandlung von Lupus Nephritis
Decker et al.(2003) Krankenhausabteilungen
Schmeißer(2002) Ärztliche Netzwerke

Umwelt
Barrett et al.(1997) Grundwasserschutzprogramme
Dennis(1998) Nationale Waldbestände
Farber, Griner(2000) Ökosysteme

Tabelle 3.3: Einsatz der Conjoint-Analyse in gemeinnützigen Bereichen
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Insgesamt kann festgehalten werden, dass sich die CA nach 30 Jahren stetiger Ent-
wicklungen und Anwendungen als Verfahren zur Nutzenmessung in Wissenschaft und
Praxis etabliert und durch viele Forschungsarbeiten ein Reifestadium erreicht hat. Me-
thodische Durchbr̈uche fanden in den letzten Jahren eher im Bereich der Schätzung
statt (vgl. Kap. 3.3). Neue Anwendungsherausforderungen führen zu der Entwicklung
von immer besser angepassten Untersuchungsvarianten, was auch bei der gegenwärti-
gen Arbeit eine Zielsetzung darstellt. Perspektiven für die wissenschaftliche Forschung
bieten die verbreitete Anwendung neuerer Verfahren und die Durchführung von weite-
ren Validiẗats- und Reliabiliẗatsvergleichen mit den bereits etablierten Methoden. Der
Umsetzung und der Präsentation (Stichwort: Multimedia-Unterstützung) der Conjoint-
Untersuchungen wird in Zukunft wahrscheinlich eine höhere Bedeutung beigemessen
(vgl. Brusch, Baier(2002)). In dieses Perspektivengefüge ordnet sich die vorliegende
Arbeit ein.

3.2.2 Ablauf der Conjoint-Analyse

In dem folgenden Abschnitt werden die Vorgehensweise und die theoretischen Hin-
tergr̈unde der Conjoint-Analyse zur Erläuterung ihrer Kerngedanken und als Refe-
renzbasis f̈ur die weiteren Ausf̈uhrungen dargelegt. Diese Darstellung knüpft an die
theoretischen Betrachtungen zum Nutzenverständnis und zur Nutzenmessung in der
Konsumentenforschung an (vgl. Kap. 3.1.2). Dabei sollen neuere Entwicklungen und
Analysem̈oglichkeiten sowie Aspekte, die die vorliegende Arbeit vorrangig betreffen,
schwerpunktm̈aßig ber̈ucksichtigt werden. Eine transparente Erläuterung der theoreti-
schen und anwendungsbezogenen Grundlagen, auf die im Laufe der Arbeit wiederholt
zurückgegriffen wird (z. B. bei den Ausführungen zur ACA und CBC (Kap. 3.2.5 und
3.2.6) sowie bei der Konstruktion der empirischen Untersuchung (vgl. Kap. 5)), soll
ebenfalls geẅahrleistet sein.

Bei der Durchf̈uhrung jeder Conjoint-Analyse-Studie werden neun Schritte, wie in
Abbildung 3.3 dargestellt, durchlaufen.25 Die Entscheidungen, die auf den jeweiligen
Stufen dieses Modells getroffen werden, sind voneinander abhängig und korrelieren
sehr stark mit der Auswahl des anzuwendenden Conjoint-Verfahrens. Diese Abhängig-
keit ist unterschiedlich stark ausgeprägt und besonders deutlich, z. B. bei der Wahl des
Erhebungsdesigns, der Bewertung der Stimuli oder der Schätzung der Nutzenwerte zu
beobachten.

An erster Stelle bei einer Conjoint-Analyse-Studie sind die relevanten und folg-
lich abzufragenden Inhalte festzulegen. Diese sind in entsprechendeMerkmale und
Merkmalsausprägungenzu strukturieren. Dabei muss berücksichtigt werden, dass

25 Bei einer Conjoint-Studie sollten im Voraus, wie bei jeder Primärerhebung, der Erhebungsumfang
und die Auswahl der Auskunftspersonen festgelegt werden. Dieser Aspekt ist ausführlich inScheff-
ler (2000),Decker, Wagner(2002) bzw. conjoint-bezogen inBrzoska(2003, S. 77 f.) behandelt und
wird an dieser Stelle nicht weiter verfolgt.
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alle Merkmale f̈ur die Kaufentscheidung relevant, beeinflussbar und durch den Her-
steller/Untersucher realisierbar sein sollten, um sie später in sinnvolle Maßnahmen
überf̈uhren zu k̈onnen (vgl.Backhaus et al.(2000, S. 569 f.),Brzoska(2003, S. 78ff.)).

Abbildung 3.3: Ablaufschritte einer Conjoint-Analyse-Studie

Sie sollten unabḧangig voneinander sein, redundanzfrei (vgl.Schweikl(1985, S. 98 f.))
und in einer kompensatorischen Beziehung zueinander stehen (bedingt durch das un-
terstellte linear-kompensatorische Präferenzmodell), was einschließt, dass keines der
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Merkmale ein Ausschlusskriterium darstellen darf. Bei der traditionellen Conjoint-
Analyse ist es wichtig, eine kleine Anzahl an Merkmalen (bis zu sechs) und Merkmals-
auspr̈agungen (ca. 5 – 6) nicht züuberschreiten (vgl.Green, Srinivasan(1990, S. 8 f.)).
Diese Begrenzung kann durch Weiterentwicklungen der Conjoint-Analyse, die auf
die Behebung dieser Schwäche hinzielen, aufgehoben werden. Hybride Ansätze, Hie-
rarchische oder Bridging Conjoint-Analysen ermöglichen die Erfassung von weitaus
mehr Betrachtungsdimensionen. So ist z. B. mit der ACA theoretisch die Handhabung
von bis zu 30 Merkmalen mit jeweils bis zu 15 Ausprägungen m̈oglich (vgl. Orme
(1996)). Je nach Umfang und Zielsetzung der Studie sind bereits an dieser Stelle die
infrage kommenden Conjoint-Analyse-Verfahren abzugrenzen. Dieses wird im Rah-
men der vorliegenden empirischen Untersuchung besonders deutlich.

Ein weiterer zu ber̈ucksichtigender Aspekt betrifft die inhaltliche Auswahl der Merk-
male.26 Die Identifizierung von determinierenden Merkmalen für die Konsumentenent-
scheidungen ist eine grundlegende Voraussetzung für den erfolgreichen Verlauf einer
Conjoint-Studie.27 Dieser Aspekt wird jedoch ḧaufig nicht geb̈uhrend beachtet, ob-
wohl seine Bedeutung schon früh erkannt und entsprechende Methoden zur Problem-
behandlung thematisiert wurden (vgl.Alpert (1971),Schweikl(1985, S. 95ff.)). Eine
wesentliche Entscheidung ist, ob objektive oder subjektive Eigenschaften der Produkte
verwendet werden sollen (vgl.Albrecht(2000, S. 33),Schweikl(1985)). F̈ur die kon-
krete Merkmalsbestimmung können sowohl direkte als auch indirekte Fragetechniken
eingesetzt werden (vgl.Alpert (1971)).28 Die Befragtenperspektive stellt dabei nur die
eine Seite der Medaille dar. Die Befragerperspektive, die sich nach Umsetzbarkeit und
Managemententscheidungsrelevanz ausrichtet, spiegelt die andere Seite wider und fin-
det in der Praxis eine größere Beachtung als die Befragtenperspektive. Dieses ist durch
den Personenkreis, der die Merkmale festlegt, und durch die in der Praxis angewen-
deten Methoden (ḧaufig Entscheiden-aus-dem-Bauch-heraus) bedingt. Diese Aspekte
spielen bei der Festlegung der Conjoint-Inhalte in Kapitel 5.2 eine entscheidende Rol-
le.

26 Der Grad des Involvements der Befragten, der aus der zu untersuchenden Thematik resultiert, ist
nach Meinung verschiedener Autoren ausschlaggebend für die Qualiẗat der erzielten Ergebnisse
(vgl. Brzoska(2003, S. 80 f.),Hahn(1997, S. 140),Voeth(2000, S. 105)).

27 Mit dieser Thematik korrespondiert auch die Integration von irrelevanten Informationen, die zu
Verzerrungen bei der Nutzenwertschätzung f̈uhren kann (vgl. z. B.Meyvis, Janiszewski(2002)).
Die Anzahl und Relevanz der erfassten Merkmale wird inHöck, Barone(2004) behandelt, die
ebenfalls zu dem Ergebnis kommen, dass durchÜberlastung der Probanden mit vielen sowie irre-
levanten Merkmalen unerẅunschte Verzerrungen auftreten können.

28 Für die Identifikation und Auswahl von diskriminierenden metrischen Merkmalen können auch
Techniken aus aktuellen Forschungsentwicklungsrichtungen eingesetzt werden. Ein Spezialfall
stellt die Betrachtung geeigneter Datensätze (Panel- bzw. Voruntersuchungsdaten) dar, bei denen
eine Merkmalsextraktion mit Support-Vektor-Maschinen (SVM) denkbar wäre (vgl.Hermes, Buh-
mann(2000),Fröhlich, Zell (2004),Monien(2006)). Die Reduktion von zwischen Gruppen von
Konsumenten unterscheidenden metrischen Variablen auf wenige aussagekräftige Merkmale wird
ermöglicht. Eine Erforschung der Eignung dieser Merkmale für die Durchf̈uhrung von Conjoint-
Analyse-Studien kann bei einer entsprechenden Problemstellung von Interesse sein.
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Häufig thematisiert wurde die Problematik der sogenannten Level- und Bandbreitenef-
fekte (vgl. z. B.Wittink et al.(1992),Perrey(1996),Voeth(2000, S. 36),Melles(2001,
S. 114ff.), Sattler et al.(2002),Brzoska(2003, S. 78 f.)). Level/Auspr̈agungsstufen-
Effekte entstehen, wenn durch die Berücksichtigung einer unterschiedlichen Anzahl an
Auspr̈agungen unterschiedliche Nutzendifferenzen bzw. Merkmalswichtigkeiten ent-
stehen (vgl.Skiera, Gensler(2002)). Diese sind auf die Schätzalgorithmen sowie auf
psychologische Faktoren zurückzuf̈uhren. Die verschiedenen Verfahren der Conjoint-
Analyse leiden unterschiedlich stark unter diesen Ergebnisverzerrungen, z. B. lassen
sich die Ergebnisse der ACA in geringerem Maße als die der traditionellen Conjoint-
Analyse durch solche Effekte beeinflussen (vgl.Wittink et al. (1992)).29 Der Band-
breiteneffekt ist auf die unterschiedliche Ausprägungsbandbreite einzelner Merkmale
zurückzuf̈uhren (z. B. Preisspanne von 100 bis 200 Euro vs. Preisspanne von 100 bis
500 Euro).30 Sattler et al.(2002) f̈uhren einen umfangreichen empirischen Vergleich
zu Bandbreiteneffekten bei unterschiedlichen Verfahren durch und kommen u. a. zu
dem Schluss, dass die ACA auch bezüglich dieses Aspekts viel schwächer von Band-
breiteneffekten als die Self-Explicated-Verfahren betroffen ist. Nichtsdestotrotz sollen
diese Aspekte bei der empirischen Untersuchung nicht vernachlässigt werden.

Als nächstes gilt es, einPräferenzmodellfestzulegen, das den anschließenden Unter-
suchungen zugrunde liegt. Ein Präferenzmodell l̈asst sich in zwei Ebenen aufteilen: Es
beinhaltet einerseits die Bewertungsfunktionen der einzelnen Merkmale und anderer-
seits deren Verkn̈upfung auf Produktebene.

Die Pr̈aferenzmodellierung auf Merkmalsebene kann in der Conjoint-Analyse mittels
verschiedener Modelle erfolgen, von denen drei am häufigsten thematisiert werden.31

Dabei gilt es das Modell auszuwählen, das die Bewertungsfunktionen der Konsumen-
ten am besten wiedergibt.32 In der Literatur unterscheidet man zwischen demIde-
alpunktmodell(je Merkmal existiert eine optimale Ausprägung; Abweichungen vom
Idealpunkt bedeuten eine Verschlechterung der Nutzeneinschätzung)33, demVektor-
/Idealvektormodell(der Nutzen steigt/sinkt monoton mit zunehmender Ausprägung
des Merkmals) und demTeilnutzenwertmodell(je Auspr̈agung wird ein Nutzenwert
ermittelt, wobei kein im Voraus definierter Funktionsverlauf unterstellt wird) (vgl.
Green, Srinivasan(1978, S. 106 f.),Hahn (1997, S. 50ff.), Perrey (1998, S. 68ff.),

29 Solche Aspekte sprechen für die Anwendung einer ACA anstelle einer TCA.
30 Dieser Effekt ist für die vorliegende Studie (verbale anstelle von numerischen Inhalten) von nicht

so großer Relevanz.
31 Weitere m̈ogliche Funktionsverläufe werden bspw. inMelles(2001, S. 9ff.) dargestellt.
32 Die Bewertungsfunktionen für die verschiedenen Merkmale könnten dabei u. U. am besten durch

unterschiedliche Modelle repräsentiert werden (vgl.Perrey (1998, S. 69 f.)). Genauso ist die
Berücksichtigung von unterschiedlichen Präferenzmodellen für die verschiedenen Befragten denk-
bar (vgl.Albrecht(2000, S. 44)).

33 An dieser Stelle differenzieren einige Autoren (vgl. z. B.Hahn (1997, S. 52),Melles (2001,
S. 10 f.),Brzoska(2003, S. 39)) zwischen dem Idealpunkt- und dem Anti-Idealpunktmodell. Bei
dem letztgenannten Modell verbessert sich die Nutzeneinschätzung, je weiter die Ausprägung vom
Anti-Idealpunkt entfernt ist.
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Albrecht(2000, S. 43ff.), Brzoska(2003, S. 38ff.), Gensler(2003, S. 15ff.)). In dem
letzten Modell sind die beiden anderen als Spezialfall enthalten. Weiterhin ist das Teil-
nutzenwertmodell das einzige, welches bei nominalen Merkmalen angewendet werden
kann. Trotz des Nachteils, dass bei diesem Modell die höchste Anzahl von Parametern
zu scḧatzen ist, wird das Teilnutzenwertmodell in der Praxis am häufigsten eingesetzt.
Da es auch die Verläufe des Idealpunkt- oder Vektormodells abbilden kann und keine
Restriktionen bei der Parameterschätzung beinhaltet, besitzt das Teilnutzenwertmodell
Universalcharakter. Dieses Modell liegt auch den Auswertungen dieser Arbeit zugrun-
de. Mathematisch lässt sich das Modell wie folgt definieren:

ukpm =

Lm∑

l=1

βkml · xpml ∀ k, p,m (3.1)

mit

ukpm − Nutzen von Produktp bez̈uglich des Merkmalsm für Konsumentk
βkml − Teilnutzenwert derl-ten Auspr̈agung des Merkmalsm für Konsumentk
xpml − Binäre Variable f̈ur das Vorhandensein derl-ten Auspr̈agung des Merkmalsm
bei Produktp
Lm − Anzahl der Auspr̈agungen des Merkmalsm

Die zweite Stufe des Präferenzmodells umfasst die Verknüpfung der Nutzenfunktio-
nen, welche die Entscheidungsregeln von den Konsumenten bei der ganzheitlichen
Bewertung eines Produktes abbilden (vgl.Gutsche(1995, S. 85ff.), Albrecht (2000,
S. 44ff.), Fischer(2001, S. 69ff.), Brzoska(2003, S. 42ff.), Gensler(2003, S. 15ff.)).
Eine generelle Unterscheidung kann zwischen kompensatorischen und nicht kompen-
satorischen Entscheidungsregeln erfolgen. Bei den nicht kompensatorischen Model-
len wird unterstellt, dass kein Ausgleich zwischen den Merkmalen stattfinden kann.
Somit k̈onnen schlechte Werte in den Ausprägungen einiger Merkmale nicht durch
gute Werte bei den Ausprägungen anderer ausgeglichen werden. Die kompensatori-
schen Modelle dagegen gestatten einen Ausgleich. Die nicht kompensatorischen Mo-
delle34 spielen bei der Conjoint-Analyse eine geringe Rolle und werden hauptsächlich
bei Vorauswahlentscheidungen eingesetzt (vgl.Albrecht(2000, S. 44),Gutsche(1995,
S. 85ff.)). In verschiedenen Conjoint-Varianten kann durch konjunktive Entscheidun-
gen die Anzahl an Merkmalsausprägungen reduziert werden (z. B. ACA, CASEMAP).

Auch wenn die Annahme einer Substituierbarkeit der Teilnutzenwerte unterschiedli-
cher Merkmale, wie sie bei den kompensatorischen Modellen unterstellt wird, kritisch

34 Zu den nicht kompensatorischen Modellen zählen z. B. die Dominanzregel, die attributweise Eli-
mination sowie die konjunktive, disjunktive oder lexikografische Auswahl (vgl.Böcker (1986),
Gutsche(1995, S. 85ff.), Fischer(2001, S. 70ff.)).
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hinterfragt werden kann, wird diese dennoch in den meisten Fällen getroffen.35 Zu
den kompensatorischen Modellen zählen z. B. das polynomiale Modell (vgl.Gutsche
(1995, S. 87)), das auch die Schätzung von nicht definierten Interaktionen ermöglicht
sowie das weit verbreitete linear-additive Modell, bei dem Schätzungen von als Hy-
permerkmalen integrierten Interaktionen möglich sind (vgl.Albrecht (2000, S. 45)).
Die additive Verkn̈upfung erm̈oglicht die einfache Scḧatzung der Teilnutzenwerte und
gilt als valides und reliables Verknüpfungsmodell. In der vorliegenden Arbeit wird die
sich in der Praxis beẅahrte linear-additive Verkn̈upfung unterstellt. Formal lässt sich
das linear-additive Modell wie folgt darstellen:

ukp = γ +

M∑

m=1

ukpm ∀ k, p (3.2)

ukp − Gesamtnutzen von Produktp für Konsumentk
γ − Konstante
ukpm − Nutzen von Produktp bez̈uglich des Merkmalsm für Konsumentk
M − Anzahl der Merkmale

Durch die Einbeziehung eines Auswahlmodells (Wahlmodells) wird die unbekannte
WahrscheinlichkeitPkp, dass Konsumentk das Produktp in Abhängigkeit von seiner
Pr̈aferenz ausẅahlt oder kauft, eingeführt (vgl. Stallmeier(1993, S. 80ff.)). Gängige
probabilistische Ans̈atze, die eine Berücksichtigung von Fehlervarianzen integrieren,
werden beiStallmeier(1993, S. 83ff.), Hahn(1997),Gensler(2003) dargestellt.

Bei der Gestaltung desErhebungsdesignsgeht es um die Art bzw. Struktur der
erhaltenen Daten (vgl.Stallmeier (1993, S. 45ff.), Hahn (1997, S. 54ff.), Melles
(2001, S. 49ff.), Gensler(2003, S. 21ff.), Brzoska(2003, S. 82ff.)). Das Erhebungs-
design wird durch die Art der zu bewertenden Stimuli (Kombinationen von Merk-
malsauspr̈agungen) determiniert. Verschiedene vollständige oder reduzierte Designs
können jeweils f̈ur die unterschiedliche Art von Stimuli, wie Voll-, Teil- oder Discrete-
Choice-Profile, gebildet werden. Bei reduzierten Designs wird darauf Wert gelegt, op-
timale Profile, die bestimmte Effizienzkriterien erf̈ullen, zu bilden (vgl.Großmann et
al. (2005)).Die Bildung von optimalen Designs für Vollprofile wird u. a. inAddelman
(1962),Thomas(1983, S. 312ff.), Hahn(1997, S. 54ff.)), für Paarvergleiche inGroß-
mann et al.(2001),Graßhoff et al. (2003) und f̈ur Discrete-Choice-Modellen inKrie-
ger, Green(1991),Kuhfield et al.(1994),Zwerina et al.(1996),Großmann et al.(2002)
thematisiert. An dieser Stelle wird nicht näher auf die Gestaltung des Erhebungsde-
signs eingegangen. Die für die anzuwendenden Verfahren relevanten Inhalte werden
näher in den Kapiteln 3.2.5 und 3.2.6 behandelt.

35 WeitereÜberlegungen zu den Konsequenzen dieser Annahme sind Gegenstand der Ausführungen
im Kapitel 4.
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Als Nächstes gilt es, das Verfahren zurBewertung der Stimuli festzulegen. Auch an
dieser Stelle stehen eine Reihe von Auswahlmöglichkeiten zur Verf̈ugung. So k̈onnte
bei gleichzeitiger Bewertung aller Stimuli eine Rangreihung der Präferenzen oder aber
eine Konstant-Summen-Verteilung angewendet werden (vgl.Gutsche(1995, S. 98),
Fischer(2001, S. 86ff.), Brzoska(2003, S. 87ff.)). Werden alle bzw. Teilmengen der
Stimuli gleichzeitig pr̈asentiert, ẅare die Auswahl einer Alternative in Anlehnung an
die Discrete-Choice-Modelle m̈oglich (vgl. Hahn (1997, S. 83ff.)). Die direkte Be-
wertung einzelner Stimuli kann z. B. mittels Ratings erfolgen (vgl.Brzoska(2003,
S. 87ff.)).36 Die Sẗarke der Bevorzugung einer Alternative kann bei direkten Paar-
vergleichen auf metrischen oder ordinalen Skalen gemessen werden (vgl.Stallmeier
(1993, S. 57ff.)). Ob eine Aussagëuber die Pr̈aferenzsẗarke oder die Eindeutigkeit
der Bewertungen gemacht werden kann, ist von den Bewertungsmethoden abhängig
(vgl. Gensler(2003, S. 28)). Sie liefern unterschiedlich skalierte Bewertungsdaten
(metrisch37 vs. nicht metrisch)38 undüben somit einen unmittelbaren Einfluss auf das
anzuwendende Schätzverfahren aus. Die einzelnen Conjoint-Analyse-Verfahren sind,
wie beim Erhebungsdesign, auch bei der Bewertung der Stimuli häufig auf eine Vari-
ante festgelegt, sodass die Entscheidungsfindung bei diesem Ablaufschritt an die Ver-
fahrensauswahl gekoppelt ist. Werden Rating-Skalen benutzt, wie z. B. bei einer ACA,
ist es wichtig, die am besten geeignete Abstufung vorzunehmen, die sich sowohl aus
allgemein kulturellen als auch aus problemspezifischen Gegebenheiten (Anzahl der
Auspr̈agungen etc.) ergibt.

Für die befragten Personen stellt die Art derStimulipr äsentationhäufig die Kom-
ponente einer Conjoint-Analyse dar, die sie mehr als alle anderen unmittelbar und
augenf̈allig betrifft (vgl. Ernst (2001)). Umso wichtiger ist es, dass die Präsentations-
form realiẗatsnah und treffend ist.39 Bei der Pr̈asentation der Stimuli werden oftmals
die drei Grundformen - verbal, visuell und dreidimensional - unterschieden (vgl.Hahn
(1997, S. 62ff.).40 Weitere Erg̈anzungselemente, wie z. B. Geruch oder Geschmack,
sind m̈oglich, werden jedoch aufgrund ihrer schweren Umsetzbarkeit und beschränk-
ten Eignung eher selten eingesetzt (vgl.Brusch et al.(2002)). Eine verbale Beschrei-
bung kann sich in einzelnen Stichworten/Benennungen oder in mehr oder weniger

36 Bei der Anwendung einer Rating-Skala muss eine Entscheidungüber die Anzahl der Stufen getrof-
fen werden. Viele Autoren empfehlen, eine 5- bis 7-stufige Skala zu benutzen (vgl.Melles(2001,
S. 68 f.)).

37 Weitere Bewertungsverfahren, wie z. B. Dollar-Metrik, Matching, Kaufabsichten, werden ausführ-
lich in Melles(2001, S. 64ff.) dargestellt.

38 Die Unterscheidung zwischen metrischen und nicht metrischen Bewertungsvarianten resultiert aus
der in der Literatur am ḧaufigsten vorgenommenen Klassifizierung.

39 In diesem Zusammenhang werden die Vorteile abstrakter vs. multimedialer Präsentationsformen
ausf̈uhrlich inErnst(2001, u. a. S. 23ff.) diskutiert. Dort werden ebenfalls ausführliche Validiẗats-
vergleiche bei alternativen Präsentationsformen dargestellt.

40 Die Pr̈asentationsart ḧangt maßgeblich von dem zu beurteilenden Produkt bzw. der Dienstleis-
tung ab. Visuelle bzw. reale Stimuli können nur bei materiellen, nicht abstrakten Bewertungsge-
gensẗanden eingesetzt werden.
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komplexen Beschreibungen ausdrücken. Die visuelle Unterstützung bei der Pr̈asenta-
tion kann sowohl in Form einfacher Bilder als auch in z. B. multimedialen Videose-
quenzen (bei computergestützten Befragungen) erfolgen. Dabei ist zu beachten, dass
die Probanden nicht durch zu viele Zusatzinformationen bzw. Verschönerungen von
der eigentlichen Bewertungsaufgabe abgelenkt werden (vgl.Brusch, Baier(2003)).
Auch die Darstellung des Produktes selbst bzw. eines Prototypes kann sich in be-
stimmten Situationen anbieten. Diese Variante eignet sich meistens für Vollprofile.
Eine Kombination der drei Grundformen könnte u. U. die beste Alternative für die
Stimulipr̈asentation darstellen. Eine solche Kombination von verbalen und visuellen
Beschreibungen wird laut der Theorie der dualen Kodierung empfohlen (vgl.Brusch,
Baier (2003)). Da dieser Aspekt einen sehr großen Einfluss auf die Befragungsergeb-
nisse aus̈ubt, ist es besonders wichtig, aussagekräftige empirische Untersuchungen
über die am besten geeignete Präsentationsgestaltung vorzunehmen. Solche werden
u. a. beiTscheulin(1996),Vriens et al.(1998b),Ernst, Sattler(2000),Ernst (2001),
Brusch et al.(2002),Brusch, Baier(2003) diskutiert.Brusch et al.(2002) belegen
die Überlegenheit von der Stimulipräsentation von realen Prototypen vor multimedia-
ler und vor allen vor reiner verbaler Präsentation. Weitere empirische Ergebnisse, wie
z. B. Brusch, Baier(2003), deuten jedoch darauf hin, dass

”
zu viel“ Multimedia auch

zu einer Verschlechterung der Ergebnisse führen kann. Diese Ergebnisse wurden bei
der Gestaltung der Bibliotheksbefragung berücksichtigt.

Bestimmte Pr̈asentationsformen sind nur bei persönlichen, andere nur bei computer-
gesẗutzten Befragungen m̈oglich. Die Art des Mediums zur Datenerhebungbzw.
die Entscheidung, ob man eine Online-, papiergestützte oder pers̈onliche Befragung
durchf̈uhrt, wird in der Regel nicht als ein Ablaufschritt der Conjoint-Analyse angese-
hen. Da diese Entscheidung jedoch bei jeder Untersuchung zu treffen ist und eine signi-
fikante Auswirkung auf die Durchführung und Gestaltung der Befragung ausübt, wird
in dieser Arbeit die Fragestellung als ein wichtiger Ablaufschritt der Conjoint-Analyse
betrachtet. Die Angemessenheit dieser Betrachtungsweise wird durch die gestiegene
Bedeutung von Online-Conjoint-Analysen in den letzten Jahren unterstrichen.

Melles (2001, S. 69ff.) unterscheidet die Methoden der Datenerhebung anhand von
drei Dimensionen: persönlich vs. unpers̈onlich, schriftlich vs. m̈undlich und compu-
tergesẗutzt vs. nicht computergestützt. Je nach Kombination der Ausprägungen die-
ser Dimensionen k̈onnen pers̈onliche Paper&Pencil-Befragungen, Telefoninterviews,
Onlinebefragungen etc. entstehen. Die Bedeutung von computergestützten Datenerhe-
bungsformen und insbesondere von Online-Conjoint-Analysen hat in den letzten Jah-
ren extrem zugenommen, weswegen dieses Unterscheidungskriterium den nachfolgen-
denÜberlegungen zugrunde liegt. Diese Entwicklung hängt einerseits mit der allge-
meinen Verbreitung von Onlinebefragungen41 (vgl. Jones(1999),Reips et al.(2003),

41 Ngai (2003) liefert einen ausführlichenÜberblicküber Ver̈offentlichungen im Bereich der Online-
marketingforschung für den Zeitraum 1987 bis 2000. Diese verzeichnen ab dem Jahr 1996 einen
deutlichen Anstieg. Die Bedeutung und das Ausmaß von Onlinebefragungen wird auch durch die
Ausgabe von Standards zur Qualitätssicherung f̈ur Onlinebefragungen der ADM, ASI, BVM und
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Theobald et al.(2003),Burns, Bush(2005)) und andererseits mit der Verfügbarkeit
von explizit darauf ausgerichteter Conjoint-Software (wie z. B. ACA, CBC und TCA)
zusammen. Die dadurch eröffneten neuen M̈oglichkeiten betreffen haupts̈achlich die
individuelle Anpassungsfähigkeit des Frageninhalts an das persönliche Antwortverhal-
ten (z. B. ACA), die interaktiven Darstellungsmöglichkeiten42 sowie die große Reich-
weite (z. B. bei internationalen Befragungen). Weitere Vorteile liegen in den ver-
gleichsweise geringen Durchführungskosten, dem Wegfall der Dateneingabe, der zeit-
lichen Unabḧangigkeit und Flexibiliẗat, möglichen automatischen Plausibilitätspr̈ufun-
gen sowie in der Schnelligkeit der Durchführung. Weitere positive Nebeneffekte, wie
geringere Interviewereinfl̈usse sowie ein reduzierter Druck für sozial erẅunschtes Ant-
wortverhalten, sind bei Internetbefragungen zu beobachten (vgl.Greiner et al.(2002,
S. 9)).

Ob sichäquivalente Antworten zu einer Nichtonlinebefragung ergeben, ist eine zen-
trale Frage, die sich bei der Durchführung von Onlinebefragungen stellt. Diese Fra-
ge ist nicht eindeutig geklärt, da unterschiedliche Studien zu verschiedenen Ergeb-
nissen kommen (vgl.Melles (2001, S. 71 f.)).Dahan, Srinivasan(2000) f̈uhren Un-
tersuchungen mit realen Prototypen und mit virtuellen Darstellungen von Fahrrad-
pumpen durch und kommen zu substituierbaren Ergebnissen.Melles et al.(2000)
vergleichen die Reliabiliẗat und Validiẗat einer Internet-Conjoint-Analyse und einer
entsprechenden CAPI-Studie und kommen zu dem Ergebnis, dass das Internet sich
für die Durchf̈uhrung von Conjoint-Analysen eignet und keine großen Unterschiede
bez̈uglich der internen und externen Validität beider Befragungsmethoden existieren.
Brusch, Baier(2005) untersuchen diesen Aspekt am Beispiel von Musik-Mobilen für
Babys und kommen zu dem Ergebnis, dass bei verschiedenen Gütekriterien kleine
Vorteile für die eine oder andere Erhebungsform festzustellen sind, jedoch keine klare
Überlegenheit identifiziert werden kann. Die inhaltlichen Ergebnisse der beiden Stich-
proben unterscheiden sich jedoch teilweise stark voneinander. Eine Untersuchung,
die durch Paper&Pencil- sowie Internetfragebogen bei großstädtischenöffentlichen
Bibliotheken in Begleitung der Untersuchung wissenschaftlicher Bibliotheken durch-
geführt wurde, hat gezeigt, dass sich das Antwortverhalten insgesamt starkähnelt,
jedoch auch bez̈uglich einzelner Aspekte signifikant unterscheiden kann (z. B. was die
Zufriedenheit mit dem Informationsangebot (online vs. vor Ort) angeht) (vgl.Decker
et al.(2005)). Naheliegend ist, dass der Einfluss und die Eignung des Internets von Fra-
gestellung zu Fragestellung bzw. von Zielpopulation zu Zielpopulation unterschiedlich
sein kann. F̈ur die Befragung von Personen mit hohem Bildungsniveau, die Internet-
dienste nutzen, wie es meistens die Nutzer wissenschaftlicher Bibliotheken sind, bietet
sich das Internet als ein besonders geeignetes Instrument zur Datenerhebung an. Die
Fragestellung ist durch die integrative Onlinekomponente des Bibliotheksservices für
die Untersuchung mittels einer Onlinebefragung nahezu prädestiniert.

D.G.O.F. (vgl.ADM et al.(2001)) verdeutlicht.
42 Die Analyse des Konsumentenverhaltens in virtuellen Umgebungen ist z. B. Gegenstand des Pro-

jekts Benevit (vgl.Schryen, Herstell(2003)).
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Eine grundlegende Entscheidung betrifft die Art der Ansprache bzw. die Zu-
griffsmöglichkeiten auf die Befragung. Bei

”
addressierten“ Onlinebefragungen wird

eine gezielte Vorauswahl und Ansprache der Teilnehmer vorgenommem (gegebenen-
falls Teilnahme nur mit Nutzername und Passwort). Eine zweite Möglichkeit stellt
die Durchf̈uhrung von allgemein zugänglichen Befragungen dar, die auf Internetsei-
ten verlinkt sind bzw. sich als Pop-up-Fensteröffnen (vgl.Zerr (2003, S. 11 f.)). Bei
der zweiten Variante besteht das Problem, dass die Stichprobe nicht kontrollierbar
ist (Selbstselektions- sowie Mehrfach-Teilnahme-Problematik) und dadurch ihre Re-
präsentativiẗat fraglich ist. Bei der ersten Variante kann man dagegen potenziell In-
teressierte bzw. nicht per E-Mail erreichbare/nicht namentlich bekannte Gruppen a
priori aussortieren und dadurch die Stichprobe verzerren.43 Insofern ist die optimale
Vorgehensweise bei der Selektion und bei der Ansprache der Probanden eine Grat-
wanderung, welche je nach konkreter Situation eine fallbezogene Lösung erfordert
(vgl. dazu auch Kap. 5.1).

Zur Scḧatzung der Teilnutzenwertebietet sich eine Vielzahl unterschiedlicher Ver-
fahren an44, die sowohl von metrischen als auch von nicht metrischen Skalenniveaus
ausgehen und je nach Struktur des Präferenzmodells anwendbar sind (vgl.Hauser, Rao
(2004, S. 153ff.)). Die ersten entwickelten Schätzalgorithmen der Conjoint-Analyse
wurden f̈ur die urspr̈unglichen Rangreihungbewertungen entwickelt und gingen folg-
lich von einem nicht metrischen Skalenniveau aus. Zu den nicht metrischen ordina-
len Algorithmen z̈ahlen MONANOVA (vgl. Gutsche(1995, S. 99ff.), Hahn (1997,
S. 73ff.)), PREFMAP, JOHNSON und LINMAP (vgl.Fischer (2001, S. 92)). Einen
Überblick über die fr̈uhen Entwicklungen der Teilnutzenwert-Schätzverfahren liefern
Carroll, Green (1995). Der inzwischen in der Praxis am weitesten verbreitete Al-
gorithmus bei der Scḧatzung von nicht wahlbasierten Conjoint-Analysen, der Or-
dinary Least Square (OLS)-Ansatz, geht von metrischen Daten aus, wobei er auch
mit nicht metrischen Eingangsdaten arbeiten kann (vgl.Hahn (1997, S. 71ff.), Fi-
scher(2001, S. 93 f.),Gensler(2003, S. 31ff.)).45 Die OLS-Scḧatzung wird in Ka-
pitel 3.2.5 im Rahmen der Erläuterungen der ACA-Funktionsweise betrachtet. Durch
den versẗarkten Einsatz von wahlbasierten Verfahren hat sich die Hierarchische Bayes
(HB)-Scḧatzung (vgl.Gensler(2003)) in den letzten Jahren sehr stark verbreitet.46

43 Zur Problematik von Internet-Stichproben, deren Repräsentativiẗat, Verzerrungen und m̈oglichen
Ursachen siehe u. a.Hauptmanns, Lander(2003).

44 Insgesamt kann man die Schätzprozeduren in Regressions-, Zufallsnutzen- und Hierarchische
Bayes-Verfahren aufteilen. Eine neue Gruppe von Schätzungen, die sich im Forschungsstadium
befindet und noch keine breite Anwendung gefunden hat, beinhaltet Genetische Algorithmen,
Support-Vector-Maschinen und Analytic-Center-Schätzungen (vgl.Hauser, Rao(2004, S. 156)).

45 Weitere metrische Schätzalgorithmen sind MSAE (Minimizing Sum of Absolute Errors) und
ANOVA (Analysis of Variance) (vgl.Brzoska(2003, S. 91),Fischer(2001, S. 92)).

46 Laut dem Software-Hersteller Sawtooth Software wendten 66 % der Nutzer von CBC die Hierar-
chische Bayes Schätzung an, wobei CBC mit 77 % die am meisten benutzte Sawtooth Software
im Jahr 2005 war. Auch bei der ACA wurde in 20 % der Anwendungen die Hierarchische Bayes
Scḧatzung anstelle der Standard OLS-Schätzung angewendet.



3. Nutzenmessung im Kontext der Konsumentenforschung 67

Diese wird in Kapitel 3.2.6 kurz erläutert. Andere Scḧatzverfahren f̈ur auswahlbasier-
te Daten stellen die Logit- und Probit-Schätzung (vgl.Melles(2001, S. 81 f.),Brzoska
(2003, S. 94)) sowie die Latent-Class bzw. Finite-Mixture-Schätzung (vgl.Teichert
(2000b),Gensler(2003)) dar.47 Alle diese Verfahren basieren auf einer Maximum-
Likelihood-Optimierung, die sich für auswahlbasierte Daten besser eignet als die OLS-
Scḧatzung (vgl.Gensler(2003, S. 57ff.)). Sie unterscheiden sich in dem Grad, zu
dem sie individualisierte Ergebnisse liefern können. Die Logit-Regression liefert ag-
gregierte Scḧatzungen, das Latent-Class-Verfahren Ergebnisse auf Segmentebene und
die HB-Scḧatzung individualisierte Daten.

Bei der Scḧatzung der Teilnutzenwerte sollte berücksichtigt werden, inwieweit durch
bestimmte Restriktionen die Schätzgenauigkeit verbessert werden kann (vgl.Melles
(2001, S. 82ff.)). Insbesondere ist dabei an Interaktionseffekte zwischen Merkmalen,
Pr̈aferenzfolgen innerhalb eines Merkmals oder Homogenitätsannahmen̈uber die Pro-
banden hinweg zu denken. Einige Verfahren sind für Ergebnisverzerrungen bei feh-
lenden Restriktionen weniger anfällig als andere.Van der Lans et al.(1992) fanden
heraus, dass durch den Self-Explicated-Teil die Einführung zus̈atzlicher Restriktio-
nen bei der ACA fasẗuberfl̈ussig wird, wohingegen diese bei der Vollprofil-Conjoint-
Analyse oder bei Paarvergleichsbewertungen zu einer wesentlichen Verbesserung der
Scḧatzungen (bzw. Reduktion von Level-Effekten) f̈uhren. Andererseits ist die Berück-
sichtigung von Interaktionseffekten bei der ACA nicht vorgesehen, was als Nachteil
des Verfahrens angesehen werden kann. Bestimmte Designs ermöglichen dagegen bei-
spielsweise bei der CBC die Schätzung von unterschiedlichen nicht vorab definierten
Interaktionseffekten.

Die Aggregation und Interpretation der Nutzenparameter stellt bei vielen
Conjoint-Anwendungen die letzte Phase der Untersuchung dar (vgl. z. B.Hahn(1997),
Perrey (1998), Backhaus et al.(2000)). Die vielf̈altigen Möglichkeiten, Marktsi-
mulationen und Sensitivitätsanalysen durchzuführen, bleiben somit unberücksichtigt.
Andere Autoren betrachten Marktsimulationsmöglichkeiten hingegen lediglich als
zus̈atzlicheÜberlegungen außerhalb des eigentlichen Conjoint-Prozesses (vgl.Fischer
(2001, S. 95ff.), Reiners(1996, S. 143ff.)) oder aber treffen keine Unterscheidung
zwischen den verschiedenen Analyse- und Interpretationsmöglichkeiten (vgl.Gensler
(2003, S. 37ff.)). An dieser Stelle wird eine Trennung in aggregierte Analysen und
Marktsegmentierungen auf der einen Seite und Marktsimulationen und Sensitivitäts-
analysen auf der anderen Seite innerhalb des Ablaufschemas einer Conjoint-Analyse
für zweckm̈aßig erachtet (vgl.Brzoska(2003, S. 95ff.)).

Bei der Interpretation der Ergebnisse geht es um die Festlegung eines Aggregationsni-
veaus, auf welchem der Untersuchende aussagekräftige Resultate erzielen kann. Meis-
tens ist dieses auf Individualebene aufgrund der entstehenden Informationsflut nicht

47 Die erẅahnten Scḧatzverfahren stammen ursprünglich aus dem Bereich der Discrete-Choice-
Analyse, in dem auch andere hier nicht weiter relevante Entwicklungen, (z. B. Mixed Logit (vgl.
Greene, Hensher(2002))) stattgefunden haben.
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möglich.48 Um die Werte zu aggregieren, werden sie durch eine Normierung zwischen
den Individuen vergleichbar gemacht.49 Werden die individuellen Wertëuber alle Pro-
banden hinweg gemittelt, können allgemeine Aussagen getroffen werden, die jedoch
im Extremfall keine der zugrundegelegten Personen oder Personengruppen repräsen-
tieren (Problematik des sog. Mehrheitstrugschlusses). Die Bildung von a priori defi-
nierten Segmenten erm̈oglicht die Unterscheidung zwischen interessierenden Grup-
pierungen; eine Homogenität innerhalb dieser ist jedoch auch hier nicht gewährleistet
(vgl. Wind(1978),Fischer(2001, S. 95ff.)). Um Strukturen in den Präferenzen der Be-
fragten zu ermitteln sind a posteriori Segmentierungen auf Basis der Teilnutzenwerte
selbst am besten geeignet (sog. Benefit-Segmentierungen) (vgl.Melles(2001, S. 88)),
die in der Realiẗat mittels verschiedener Clustermechanismen vorgenommen werden.50

Um die diskriminierenden Variablen zwischen diesen Clustern zu bestimmen und sie
damit besser charakterisieren zu können, ist die Durchf̈uhrung von Diskriminanzana-
lysen (vgl.Decker, Temme(2000)) angebracht.

Bei der Interpretation der Ergebnisse werden häufig die Wichtigkeiten der Merkma-
le bestimmt, indem beim Teilnutzenwertmodell die Spannweiten der einzelnen Aus-
prägungen in ein Verḧaltnis zueinander gesetzt werden. Diese Vorgehensweise ist
naẗurlich nur sinnvoll, wenn keine Normierung der Spannweite vorgenommen wurde.
Die ermittelten Wichtigkeiten sind sehr stark von den jeweiligen Designs und entspre-
chenden Level- und Bandbreiteeffekten abḧangig. Durch die fehlende Vergleichbar-
keit der absoluten Ḧohen der einzelnen Merkmale ist die Aussagekraft dieses Maßes
ebenfalls fragẅurdig (vgl. Fischer(2001, S. 100)). Die Wichtigkeit kann deshalb nur
relativ gesehen werden und eignet sich für die Ermittlung vonÄnderungspotenzialen
beim Wechsel zwischen den Ausprägungen (vgl.Melles(2001, S. 85)).51

Eine weitergehende Betrachtung der Teilnutzenwerte kann mithilfe vonMarktsimu-

48 Die meisten Teilnutzenwerte, die sich als Ergebnis einer Conjoint-Analyse ergeben, besitzen je-
doch individuelles Niveau. Solche Daten könnten auf Industrieg̈uterm̈arkten bzw. bei geringer An-
zahl erfasster Entscheidungsträger interessant sein. Werden die Auskunftspersonen dagegen als
Wiederholungen des Untersuchungsdesigns betrachtet, ergeben sich aggregierte Teilnutzenwerte
(z. B. bei Logit-Scḧatzungen der Choice-Based Conjoint-Analyse). Diese Art der Anhebung des
Aggregationsniveaus wird häufig nicht als optimal angesehen (vgl.Brzoska(2003, S. 96)).

49 Normierungen der Teilnutzenwerte können z. B. durch Merkmalswichtigkeits-, Summen- oder
Standardabweichungsnormierungen erfolgen (vgl.Melles(2001, S. 86)). Es ist zu beachten, dass
dadurch personenspezifische Unterschiede verloren gehen, was bei Erhebungen mit einer einheit-
lichen Skala unn̈otig ist (z. B. bei Self-Explicated-Ansätze) (vgl.Fischer(2001, S. 97ff.)). Dabei
wird argumentiert, dass nur intervall-skalierte und nicht ratio-skalierte Nutzenparameter verfügbar
sind und somit kein interindividueller Vergleich möglich ist (vgl. Gensler(2003, S. 37)). Die
meisten Conjoint-Ans̈atze liefern automatisch normierte Daten. Bei einigen Verfahren (z. B. ACA)
werden die personenspezifischen Unterschiede explizit im Anschluss an die normierte Schätzung
integriert.

50 Sequentielle sowie simultane Ansätze zur Benefit-Segmentierung werden inAust(1996, S. 70ff.)
dargestellt.

51 Eine zus̈atzliche Interpretationsm̈oglichkeit stellt die Ermittlung des Nutzens einzelner Merkmals-
auspr̈agungen in Geldeinheiten dar (vgl.Gensler(2003, S. 38)).



3. Nutzenmessung im Kontext der Konsumentenforschung 69

lationen und Sensitivitätsanalysenerfolgen. Dabei versteht man unter Simulationen,
die Durchf̈uhrung von Experimenten bzw. das Durchspielen verschiedener Konstel-
lationen unter Benutzung mathematischer Modelle, die auf die Extraktion von Aus-
sagenüber das Verhalten des realen Systems abzielen. Eine Klassifizierung von Si-
mulationsmodellen ist inConrad (1997, S. 63ff.) gegeben. Um Marktsimulationen
durchzuf̈uhren wird das Auswahlverhalten der Konsumenten mithilfe eines Wahl- bzw.
Choice-Simulators simuliert, d. h. es wird der Zusammenhang zwischen der Präferenz-
struktur einer Stichprobe und den entsprechenden Wahlentscheidungen für die Pro-
dukte in einer vordefinierten Produktmenge untersucht (vgl.Schweikl(1985, S. 75ff.),
Baier, Gaul(2000),Huber et al.(2000),Gensler(2003, S. 39ff.)). Die Möglichkei-
ten, die sich hiermit dem Forscher eröffnen, haben in der Literatur vergleichsweise
wenig Beachtung gefunden (vgl.Green et al.(2004, S. 169)). Eine tabellarischeÜber-
sichtüber typische Choice- und Sensitivitätsanalyse-Simulationscharakteristiken ist in
Green et al.(2004, S. 171 f.)52 zu finden. Darunter fallen Aspekte wie Teilnutzenwert-
Interpolationen, Integration von Konsumentencharakteristiken, Variationen von ein-
zelnen Merkmalsausprägungen etc., die hier nicht näher betrachtet werden.53

Zu den bekanntesten Wahlregeln bei mehreren Produkten, die auch im Rahmen die-
ser Arbeit zur Anwendung kommen, zählen die

”
First Choice“-(Maximum-Utility),

die Bradley-Terry-Luce-(BTL), die Alpha- und die Logit-Regel (bzw. die Adjusted
Logit-Regel) (vgl. Schweikl (1985, S. 75ff.), Gutsche(1995, S. 140ff.), Reiners
(1996, S. 143ff.), Fischer(2001, S. 101ff.), Brzoska(2003, S. 99ff.), Gensler(2003,
S. 39ff.)). Die

”
First Choice“-Regel impliziert, dass ein Konsument das Produkt, das

ihm den ḧochsten Nutzen stiftet, mit einer 100 %-igen Wahrscheinlichkeit auswählt.
Die Möglichkeit einer Nichtwahl wird meistens nicht berücksichtigt. Bei der BTL-
Regel wird die Wahrscheinlichkeit ein Produkt zu wählen durch die Relation von
dessen Nutzen zum Nutzen aller Alternativen (Summe aller Gesamtnutzenwerte) be-
stimmt. Durch diese probabilistische Betrachtungsweise besitzen auch Produkte mit
geringen Nutzenwerten eine positive Kaufwahrscheinlichkeit. Die Alpha-Regel bein-
haltet einen Gewichtungsfaktorα, der je nach Ausprägung eine L̈osung zwischen der

”
First Choice“ und der BTL-Regel definiert. Und zuletzt kann die BTL-Regel durch

Logarithmieren in die Logit-Regel̈uberf̈uhrt werden und somit die explizite Berück-
sichtigung einer Fehlerkomponente modellieren. Alle Regeln bis auf die

”
First Choi-

ce“-Regel und die Adjusted Logit-Regel sind IIA-anfällig (Independence of Irrelevant
Alternatives) und sollten somit m̈oglichst bei gleicḧahnlichen bzw. un̈ahnlichen Pro-
dukten (homogene Wahlmengen) angewendet werden. Mit der Produktähnlichkeit bei
Conjoint-Simulationen setzen sich z. B.Baier, Gaul(2000),Huber et al.(2000) und

52 Dort sind ebenso die Darstellungen von verschiedenen Marktsimulationsmodellen (z. B. SIMOPT,
SIMDYN) enthalten.

53 Mit der spieltheoretischen Erweiterung von Marktmodellen setzt sichGutsche(1995, S. 241ff.)
auseinander. Auch die Ermittlung von Preisreaktionsfunktionen sei an dieser Stelle als eine
häufig eingesetzte Auswertungsmöglichkeit erẅahnt. Diese ist jedoch für die vorliegende Biblio-
theksbetrachtung irrelevant und wird folglich nicht weiter verfolgt (vgl.Brzoska(2003, S. 105ff.)).
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Baier, Polasek(2003) auseinander.Baier, Gaul(2000) arbeiten mit einem probabilis-
tischen Ideal-Vektor-Modell, das sich sowohl anhand von Monte-Carlo-Simulationen
als auch bei einer realen Anwendung gegenüber anderen Verfahren alsüberlegen her-
ausstellt.54 Huber et al.(2000) entwickeln ein weiteres Modell, das resistent gegenüber
der IIA-Eigenschaft sein soll und nennen es

”
Randomized First Choice“. Eine empi-

rischeÜberpr̈ufung besẗatigt das
”
Randomized First Choice“ Modell als gute Markt-

simulationsm̈oglichkeit bei Vorhandensein von̈Ahnlichkeitsstrukturen.Baier, Polasek
(2003) entwickeln ein Bayes-basiertes Marktsimulationsverfahren, das ebenfalls die
Berücksichtigung vonÄhnlichkeiten bei Produkten erm̈oglicht. Insbesondere Bayes-
Modelle, die zus̈atzliche Restriktionen z. B. bezüglich des Preises enthalten, liefern
sehr gute Scḧatzungen und erzielen eine höhere Face-Validiẗat im Vergleich zu den
traditionellen Verfahren.

Nach Berechnung der individuellen Wahlwahrscheinlichkeiten können diese in einem
zweiten Schritt f̈ur alle Konsumenten aggregiert werden. Es wird eine Vergleichbarkeit
mit realen Marktanteilen angestrebt, wobei nicht vergessen werden darf, dass durch
die Vernachl̈assigung von Nichtwahloptionen, negativem Nutzen und der Integration
von nur wenigen Einflussfaktoren, die realen Marktgegebenheiten nicht optimal er-
fasst werden k̈onnen. Sensivitätsanalysen werden durch das gezielte Verändern einzel-
ner Merkmalsausprägungen erreicht. Dabei wird verfolgt, welche Auswirkungen die-
se Ver̈anderungen bei ansonsten gleichbleibenden Bedingungen auf die Marktanteile
aus̈uben.

Eine weitere M̈oglichkeit, Produkte zu bewerten, ist beim Vorhandensein von kali-
brierten Teilnutzenwerten, d. h. Teilnutzenwerten, die Informationenüber individuel-
le Auswahlwahrscheinlichkeiten enthalten, gegeben (vgl.Orme(2000)). Die Berech-
nung von Kaufwahrscheinlichkeiten gibt an, wie gut bzw. wie schlecht ein einzelnes
Produkt, ohne es in Beziehung zu anderen zu setzen, gesehen wird und folglich, wie
wahrscheinlich sein Kauf bzw. seine Nutzung ist. Diese Perspektive ist bei der Be-
trachtung von Bibliotheken besonders relevant, da diese selten in direkter Konkurrenz
miteinander stehen, sondern viel mehr als alleiniger Orts-Anbieter anhand ihres Pro-
fils verglichen werden. Aus diesem Grund wird in Kapitel 3.2.5 und Kapitel 4 eine
ausf̈uhrliche Auseinandersetzung mit den erweiterten Dateninterpretationsmöglichkei-
ten, deren Annahmen und Folgerungen vorgenommen.

Die Möglichkeit, Marktsimulationen durchzuführen, stellt den letzten und einzigen
fakultativen der neun Schritte bei der Durchführung der Conjoint-Analyse dar. Die
konkrete Ausgestaltung einer Conjoint-Studie hängt nicht nur von der Art des einzu-
setzenden Conjoint-Verfahrens, sondern auch von den fallspezifischen Entscheidungen
des Marktforschers bei jedem einzelnen dieser Schritte ab.

54 Neben der Handhabung der IIA-Eigenschaft beinhaltet dieses Modell diverse weitere Möglichkei-
ten, wie eine Unterscheidung zwischen physikalischen Charakteristiken vs. subjektiven Merkma-
len oder eine Integration von Marktsegmentierungsinformationen, die hier nicht näher betrachtet
werden.
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3.2.3 Alternative Ans̈atze der Conjoint-Analyse

Wie bereits in Kapitel 3.2.2 erẅahnt, existieren viele Verfahrensvarianten der
Conjoint-Analyse, die bez̈uglich ihrer Annahmen und ihrer Ausgestaltung bei den ein-
zelnen CA-Ablaufschritten unterschiedlich gestaltet sind. An dieser Stelle gilt es, einen
Überblick in alphabetischer Reihenfolge und eine vergleichende Gegenüberstellung
der bekanntesten Verfahren zu liefern, um das bzw. die am besten geeigneten Verfah-
ren für die vorliegende Untersuchung zu ermitteln.55

Wie aus den Ausf̈uhrungen im Kapitel 2 ersichtlich wurde, können bei der Analy-
se der Bibliotheksdienstleistungen zwei Ebenen, eine strategische und eine operative,
einbezogen werden. Dieses legt eine Erfassung mittels zweier verschiedener CA nahe.
Die resultierenden Anforderungen weichen abhängig von der betrachteten Ebene von-
einander ab. So ist bei der operativen Ebene die wichtigste Anforderung an das Verfah-
ren, eine m̈oglichst große Anzahl an Merkmalen und Ausprägungen zu erfassen. Auf
der strategischen Ebene ist diese Notwendigkeit nicht gegeben. Dagegen ist es kor-
respondierend zu den neueren Entwicklungen der CA von Interesse, das tatsächliche
Wahlverhalten der Zielpersonen zu erfassen und somit einen größeren Realiẗatsbezug
der ermittelten Teilnutzenwerte zu gewährleisten. Aus anwendungsbezogener Sicht
sind weitere Anforderungen an die beiden Verfahren zu stellen. Das auszuwählen-
de Verfahren sollte ḧaufig in der Praxis angewendet worden sein und seine Eignung
und Qualiẗat bewiesen haben. Die M̈oglichkeit, Multimedia einzusetzen und somit ei-
ne benutzerfreundliche Studie gestalten zu können sowie die Unterstützung bei der
Handhabung großer Datenmengen sollten gegeben sein. Hinsichtlich dieser Anforde-
rungsperspektiven werden die nachfolgenden Verfahren analysiert und bewertet.

Adaptive Conjoint-Analyse (ACA): Die ACA ist auf Johnson (vgl.Johnson
(1987a)) zur̈uckzuf̈uhren, der die Vorteile des von ihm entwickelten Trade-Off-
Ansatzes mit denen der traditionellen Conjoint-Analyse (TCA) verbinden wollte. Die
Hauptmerkmale der ACA sind die Kombination von direkten Abfragen und Paar-
vergleichen sowie die M̈oglichkeit, individuelle Designs ẅahrend der Befragung in
Abhängigkeit vom Antwortverhalten zu erstellen. Dieses impliziert einen vollständig
computergestützten Ablauf, der durch eine entsprechende Software unterstützt wird.
Die beiden aufgez̈ahlten Eigenschaften erm̈oglichen die Bewertung einer großen An-
zahl an Merkmalen und Merkmalsausprägungen. Die ACA-Software ist das am meis-
ten benutzte Programm zur Implementierung des hybriden Conjoint-Ansatzes in der
Praxis (vgl.Johnson(1987a),Sawtooth Software(2002)). Auch wenn die ACA von ei-
nigen Autoren bez̈uglich ihrer theoretischen Begründung kritisiert wird (vgl.Voeth
(2000, S. 152)), wurde sie in einer Vielzahl von Vergleichsuntersuchungen evalu-

55 Eine alternative Reihenfolge der Darstellung würde sich aus der unterschiedlichen funktionalen
Zuordnung bzw. dem Verwandschaftsgrad der CA-Verfahren ergeben. Diese wird hier bewusst
nicht gefolgt, da ausschließlich die Möglichkeiten der einzelnen Varianten für die Einsatzf̈ahigkeit
bei der vorliegenden Problemstellung entscheidend sind und nicht die Art des Verfahrens.
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iert und hat sich als ein verlässliches Nutzenmessungsverfahren bewährt (siehe auch
Kapitel 3.2.4). Sowohl die F̈ahigkeit viele Befragungsinhalte zu erfassen als auch
die Möglichkeit eine Onlineuntersuchung durchzuführen, machen die ACA zu ei-
nem geeigneten Kandidaten für die Anwendung im Bereich der Universitätsbiblio-
theksdienstleistungen.

Bridging Conjoint-Analyse (BCA): Eine der ersten Weiterentwicklungen der
Conjoint-Analyse stellt die BCA (vgl.Green (1974)) dar, die auch als Software-
Lösung (Bridger) von Bretton-Clark implementiert wurde. Die Idee der BCA ist, das
komplette Design in Subdesigns aufzuteilen, die sich bis auf ein Merkmal unterschei-
den. Dieses Br̈uckenmerkmal dient der Verbindung zwischen den einzelnen Subde-
signs, indem die gewonnenen Schätzungen aneinander angepasst und so zu einem Ge-
samtbild verkn̈upft werden.56 Das Verfahren hat keine so große Verbreitung in der Pra-
xis gefunden, wie z. B. die ACA, und wird bezüglich seiner theoretischen Fundierung
kritisiert (vgl. Oppewal et al.(1994, S. 92)). Entsprechende empirische Vergleichsstu-
dien sind ebenfalls eher selten. Insgesamt betrachtet ist eine Anwendung der BCA bei
der Optimierung von Bibliotheksservices nicht besonders geeignet.

Choice-Based Conjoint-Analyse (CBC): Die CBC stellt eine Kombination der
TCA und der Discrete-Choice-Analyse (diskrete Entscheidungsanalyse) dar (vgl.Co-
hen(1997)) und ist eine der wenigen Erweiterungen der TCA, die Auswahlentschei-
dungen der Probanden integrieren. Durch das Zurückgreifen auf die theoretischen
Aspekte der Discrete-Choice-Analyse (vgl.McFadden(1974),McFadden(1986)) wer-
den die Nutzenwerte probabilistisch statt deterministisch bestimmt, wodurch nicht ex-
plizit im Modell erfasste Nutzenkomponenten berücksichtigt werden. Die Bewertung
erfolgt durch Auswahl jeweils einer oder keiner Alternative aus mehreren Sets von
Vollprofil-Stimuli. Weil dadurch nur sehr wenige Informationen von jedem Probanden
ermittelt werden, ist eine individuelle Schätzung der Nutzenparameter nur durch ei-
ne Hierarchische Bayes Schätzung m̈oglich.57 Die praktische Umsetzung wird durch
die Verfügbarkeit entsprechender Software erleichtert. Auch die Einbeziehung einer
größeren Anzahl von Merkmalen und Ausprägungen ist durch Aufsplittung des De-
signs m̈oglich. Das Verfahren wird sehr intensiv in Praxis und Forschung eingesetzt

56 Ähnlich funktioniert die Gebr̈uckte Conjoint-Analyse (GCA) vonThaden(2002), bei der ebenfalls
zwei TCA-Designs mit einem Brückenmerkmal verbunden werden. Die Anpassung der Gewich-
te erfolgt jedoch mittels Multiplikation mit dem Quotienten der beiden Gewichte; es kann aus-
schließlich das TNW-Modell angewendet werden.Thaden(2002) f̈uhrt eine umfangreiche Monte
Carlo-Untersuchung durch, um die Eigenschaften dieses Verfahrens zu erforschen. Die beiThaden
(2002) betrachtete Erweiterung ermöglicht jedoch nur die sinnvolle Berücksichtigung von bis zu
11 Merkmalen und ist somit für die Zwecke der Untersuchung von Bibliotheksdienstleistungen
nicht anwendbar.

57 Scḧatzungen auf aggregierter Ebene werden durch das Logit-Verfahren bzw. auf Segmentebene
durch das Latent-Class-Verfahren vorgenommen.
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und zeigt eine sehr hohe Validität verglichen mit anderen Verfahren. Aus diesem Grund
eignet sich die CBC gut für die vorliegende Anwendung.

Customized Conjoint-Analyse (CCA) und Customized Computerized Conjoint-
Analyse (CCC): Die CCC (vgl.Hensel-Börner(2000, S. 70ff.)) ist als eine com-
putergesẗutzte Erweiterung der CCA (vgl.Srinivasan, Park(1997)) anzusehen. Die
CCA kombiniert kompositionelle und dekompositionelle Befragungsteile, wobei die
Befragung zu zwei unterschiedlichen Zeitpunkten durchgeführt werden muss. Die
CCC überwindet diese Schẅache. Sie besteht aus einer Self-Explicated-Phase (in-
klusive Eliminierung inakzeptabler Merkmalsausprägungen, direkter Präferenzerfas-
sung und Abfrage der Wichtigkeiten), einer Conjoint-Phase (Präferenzerhebung durch
TCA (Rangreihung oder Rating) für die individuellen Kernmerkmale sowie Angabe
von Kaufwahrscheinlichkeiten) und einer Kombinationsphase (Bewertung analog zur
Conjoint-Phase f̈ur ein Validation-Set, das m̈oglichst unterschiedlich zu den Stimu-
li aus der Conjoint-Phase ist). Self-Explicated- und Conjoint-Teilnutzenwerte werden
so kombiniert, dass die beobachteten Validation-Set-Bewertungen möglichst gut re-
präsentiert werden. Die CCC weist einen der ACAähnlichen Verlauf auf, wobei im
Gegensatz zur ACA keine adaptive Anpassung der Fragen an die Antworten in der
Conjoint-Phase der Befragung möglich ist. Auch wenn die CCC lautHensel-Börner
(2000) im Validiẗatsvergleich teilweise besser als die ACA abschneidet, sind keine
weiteren empirischen Erfahrungen mit diesem Verfahren bekannt, weswegen es nicht
in die engere Auswahl einbezogen wird.

Choice-Oriented Individualized Conjoint-Analyse (CHIC): Die CHIC ist ein
computergestütztes hybrides Verfahren, das einen individualisierten Interviewablauf
aufweist undähnlich der CCC aufgebaut ist (vgl.Hensel-Börner(2000, S. 83ff.)).
Nach einer identischen Self-Explicated-Phase erfolgen die Bewertungen der Kern-
merkmale in der Conjoint-Phase zunächst in Anlehnung an die CBC. Die Auswahl der
zu bewertenden Stimuli geschieht dabei zufällig und erm̈oglicht somit die Scḧatzung
von Interaktionseffekten (nicht orthogonales Design). Im Gegensatz zur CBC werden
die Stimuli unter Zuhilfenahme der Auswahlentscheidungen in eine Präferenzrang-
folge gebracht, indem die jeweils verbleibenden Alternativen aus einem Choice-Set
geẅahlt werden. Die Pr̈aferenzunterschiede werden mittels einer 100-Punkte-Rating-
Skala quantifiziert und anschließend in eine monetäre Gr̈oße transformiert, um Ska-
lenunterschieden unter den Probanden entgegenzuwirken. Die Schätzung der Teilnut-
zenwerte orientiert sich ebenfalls nicht an der Discrete-Choice-Theorie. Stattdessen
wird eine metrische Gesamtreihenfolge unterstellt und eine OLS-Schätzung vorge-
nommen. Im Endeffekt werden die Daten als Rangfolgen mit unterschiedlichen me-
trischen Absẗanden behandelt, ohne die Auswahlentscheidungen in ihrer ursprüngli-
chen Form einzubeziehen. Die so ermittelten Conjoint-Teilnutzenwerte werden ana-
log zur CCC auf Basis eines Validation-Sets mit den Self-Explicated-Werten kombi-
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niert. Das Verfahren stellt durch die vielen verschiedenen Fragekomplexe eine hohe
Anforderung an den Probanden, ohne dabei alle erhaltenen Informationen zu benut-
zen. Außerdem ist eine monetäre Quantifizierung f̈ur den Bereich von Universitätsbib-
liotheksdienstleistungen inhaltlich nicht angebracht. Auch zu diesem Verfahren gibt
es keine unabḧangigen empirischen̈Uberpr̈ufungen. Aus diesen Gründen eignet sich
CHIC nicht für die vorliegende Untersuchung.

Hierarchische Conjoint-Analyse (HiCA): Bei der vonLouviere(1984) (vgl. auch
Louviere, Gaeth(1987)) entwickelten HiCA wird angenommen, dass jedes Individuum
komplexe Entscheidungen durch eine hierarchische Strukturierung vorliegender Merk-
male inübergeordnete Konstrukte bewältigt. Die zugrunde liegende Betrachtungswei-
se ist bei der vorliegenden Untersuchung besonders relevant und wird weiter im Ka-
pitel 4 thematisiert. Basierend auf dieser Annahme werden zwei Ebenen definiert, die
untergeordnete Subdesigns mit beschreibenden Merkmalen bzw. einübergeordnetes
Subdesign mit Entscheidungskonstrukten enthalten. Diese Strukturierung ist für alle
Individuen identisch. Beide Ebenen werden durch eine Gewichtung mit den relati-
ven Wichtigkeiten der Entscheidungskonstrukte miteinander verknüpft. Die Annahme
dieser Verkn̈upfungsfunktion muss jedoch kritisch hinterfragt werden und wurde von
Louviere(vgl. Oppewal et al.(1994)) infolge einer Weiterentwicklung durch eine Al-
ternativl̈osung umgangen. Die Lösung selbst, n̈amlich die Vermischung von̈uberge-
ordneten Entscheidungskonstrukten mit untergeordneten Beschreibungsmerkmalen in
einem Conjoint-Design, widerspricht jedoch der grundlegenden Intention einer hierar-
chischen Ideenfindung. Da keine befriedigende Lösung existiert, kommt das Verfah-
ren, trotz der sehr interessanten hierarchischen Strukturierung, für eine Anwendung
nicht infrage.

Hierarchische Individualisierte Limit Conjoint-Analyse (HILCA): Der HILCA
(vgl. Voeth(2000)) liegt die Annahme zugrunde, dass die Probanden komplexe Be-
urteilungssituationen vereinfachen, indem sie an erster Stelle nur für sie pers̈onlich
zentrale Merkmale beachten. Dafür werden zun̈achst die Merkmale in unbedeuten-
de und nicht unbedeutende Merkmale geteilt und letztgenannte anschließend zu nicht
überlappenden Merkmalsgruppen je nach Vorrangigkeit bei dem Entscheidungspro-
zess zusammengefasst. Die nachrangigen Merkmale werden nur dann zur Bewertung
herangezogen, wenn sich ein gleicher Nutzen auf Basis der vorrangigen Merkmale
ergibt. Die Merkmalsgruppen enthalten mindestens zwei und höchstens vier Merk-
male je Ebene. Durch die Annahme wird eine zweistufige Datenerhebung notwen-
dig, wobei man zun̈achst die Merkmale zu Merkmalsgruppen zusammenfasst, um
sie anschließend mittels eines Vollprofil-Conjoint-Designs zu bewerten. Bei der ers-
ten Merkmalsgruppe wird zusätzlich eine Bewertung mittels Limit-Cards (siehe Limit
Conjoint-Analyse) vorgenommen. Das Grundmodell kann durch die Integration von
merkmalsgruppen̈ubergreifender Kompensation oder von Merkmalsinteraktionen so-
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wie durch den Ausschluss von K.O.-Ausprägungen erweitert werden. Jedoch stößt das
Verfahren auf viele theoretische und insbesondere anwendungsbezogene Hindernisse,
die einen Einsatz bei der Optimierung von Bibliotheksdienstleistungen ausschließen.
Diese betreffen u. a. die Grundannahmen, die Apriori-Bestimmung des einzusetzen-
den Modells bzw. der Modellerweiterung oder die Apriori-Verfügbarkeit sehr vieler
Conjoint-Designs (vgl.Voeth(2000, S. 221ff.)).

Hybride Conjoint-Analyse (HCA): Unter dem Begriff HCA verstecken sich viele
Verfahrensvarianten, die alle eine Gemeinsamkeit aufweisen: Sie zielen auf die Erfas-
sung einer gr̈oßeren Anzahl an Merkmalen durch die Kombination von kompositio-
nellen und dekompositionellen Elementen ab.58 Viele dieser Verfahren laufen compu-
tergesẗutzt ab und k̈onnen somit den zweitplatzierten dekompositionellen Teil an das
Antwortverhalten im kompositionellen Teil adaptiv ausrichten. Darunter fallen auch
die ACA, CCC und CHIC, die hier separat betrachtet werden. Eine weitere Variante,
die nicht computergestützt, aber adaptiv abläuft, ist die CCA. Zu den nicht adapti-
ven HCA z̈ahlen die Green-Hybrid CA (vgl.Green(1984)) und die Huber-Hybrid CA
(vgl. Huber et al.(1971)). Diese sind unter einer HCA im engeren Sinne zu verstehen.
Bei diesen Verfahren wird jeder Person eine a priori definierte Teilmenge von Sti-
muli aus einem Masterdesign zur Bewertung vorgelegt. Eine individuelle Ermittlung
von Conjoint-Nutzenwerten ist somit nicht möglich. Um diese Schẅache zu beheben,
wurden verschiedene individuelle HCA entwickelt (vgl.Green, Krieger(1996),Bai-
er, Säuberlich(1997)). Auch die Verbindung von Auswahlentscheidungen mit Self-
Explicated-Daten wurde als hybrides Choice-Modell vonMoore et al.(1998) voll-
zogen. Selbst wenn Kritik bezüglich der Ausrichtung der individuellen Parameter an
den gruppenbezogenen Ausgangsdaten geübt wird (vgl.Voeth(2000, S. 120),Fischer
(2001, S. 121)), bleibt die Grundidee der HCA, sowohl kompositionelle als auch de-
kompositionelle Fragen für die Parameterschätzung zu benutzen, das meist genutzte
Lösungskonzept für die Integration einer großen Anzahl von Merkmalen. Die nicht
adaptiven HCA haben keine so große Verbreitung in der Praxis erfahren, wie es z. B.
die ACA getan hat. Auch wenn in den letzten Jahren rein auswahlbasierte Verfahren
in der Mehrzahl der Anwendungen genutzt werden, bleiben hybride Modelle für die
Scḧatzung einer großen Anzahl an Merkmalen die gängigste L̈osung.

Individualisierte Conjoint-Analyse (ICA): Bei der ICA, die aufSchweikl(1985)
zurückzuf̈uhren ist, werden im Voraus die individuell wichtigsten Merkmale bestimmt,
um im Nachhinein nur diese in die Conjoint-Analyse zu integrieren.59 Um die Auf-

58 EinenÜberblicküber die Vorgehensweise hybrider Conjoint-Analysen undüber erste Entwicklun-
gen liefertGreen(1984).

59 Fischer (2001) nennt seinen vollkommen individualisierten Ansatz auch Individualisierte
Conjoint-Analyse. Dieser Ansatz wird häufig als Vollkommen Individualisierte Conjoint-Analyse
(VICA) bezeichnet.
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splittung der Befragung in zwei Zeitpunkte zu vermeiden, wird bei dem vonSchweikl
(1985) entwickelten Ansatz eine computergestützte Durchf̈uhrung betrachtet. Im Un-
terschied zur ACA werden bei der Vorstufe keine Präferenzabfragen gemacht, sondern
nur die Wichtigkeiten der Merkmale für die jeweilige Person durch direkte Anfragen
bzw. durch die Informationstafel-Methode ermittelt. Anschließend wird eine individu-
ell gestaltete TCA durchgeführt. Dadurch k̈onnen nur f̈ur die ca. sechs als am wich-
tigsten angegebenen Merkmale individuelle Teilnutzenwerte erhalten werden, da hier
ebenfalls die der TCA zugrunde liegenden Begrenzungen greifen. Die Option, Infor-
mationen von den direkten Abfragen für die Parameterschätzung zu nutzen, wird nicht
wahrgenommen. Die M̈oglichkeiten anschließender Aggregationen und Segmentbil-
dungen, welche f̈ur die Anwendung im Bibliotheksbereich von großem praktischen
Interesse sind, werden durch die nur teilweise vorliegenden Merkmalsdaten einge-
schr̈ankt. Um dieses Problem zu umgehen, schlägt Schweikl(1985) vor, die Nutzen-
spanne zwischen den Ausprägungen unwichtiger Merkmale auf Null zu setzen, was
jedoch kritisch zu hinterfragen ist. Weiterhin kann die Anzahl berücksichtigter Merk-
male nicht personenspezifisch festgelegt werden, was einen Einschnitt bezüglich der
Individualität darstellt. Eine Anwendung im Bibliotheksbereich ist aufgrund der Ein-
schr̈ankungen des Verfahrens nicht sinnvoll.

Limit Conjoint-Analyse (LCA): Die Idee der LCA, eine Auswahlentscheidung di-
rekt in die TCA zu integrieren und dadurch die Grenze, bis zu der die Probanden
bereit sind, ein Produkt zu kaufen, zu ermitteln, ist aufVoeth, Hahn(1998) zur̈uck-
zuführen. Diese wichtige Information fehlt bei den meisten Conjoint-Untersuchungen.
Zunächst ordnen die Probanden die Vollprofil-Stimuli in einer Rangreihe und geben
anschließend mittels einer Limit-Card an, bis zu welchem Stimulus sie bereit sind,
das Produkt zu kaufen. Für die Integration der Zusatzinformationen (durch individu-
elle Skalenverschiebungen) ist die Annahme eines metrischen Abstands zwischen den
einzelnen Rangplätzen zu treffen. Auch wenn diese Anhebung von einem ordinalen
auf ein intervallskaliertes Niveau bei Ratings naheliegend erscheint, ist sie für Rang-
daten fragẅurdig. Die Kombination von ordinalen (Rangordnungen) und nominalen
(Limit-Card) Daten wird innerhalb der Auswertung als metrisch behandelt. Die Erfas-
sung einer gr̈oßeren Anzahl an Merkmalen und Merkmalsausprägungen wird durch die
LCA nicht erm̈oglicht, weshalb sie f̈ur die Universiẗatsbibliotheksstudie nicht infrage
kommt.

MaiK-Conjoint-Analyse (MaiK): Die MaiK-Conjoint-Analyse wurde vonKöcher
(1997) sowohl inhaltlich als auch namentlich an die sokratische Maieutik

”
MaiK“

(Maieutischer Kescher)60 angelehnt. Die Idee dabei ist, dass der Befragte die Pro-
duktkonzepte/Stimuli seiner Wahl zun̈achst selbst aus einem Set von Möglichkeiten

60 Nach Sokrates: Menschen zu Erkenntnissen zu verhelfen, die diese nur aus sich heraus entdecken
können.
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zusammensetzt, um sie anschließend zu bewerten. So besteht die Möglichkeit, das je-
weils optimale Produkt zu generieren und zu bewerten. Diese Vorgehensweise soll
eine hohe Realitätsn̈ahe, z. B. Widerspiegelung von Entscheidungsprozessen, wie sie
beim Kauf von Automobilen existieren, aufweisen. Ein interessanter Aspekt ist das
Aufzeigen von Produktfolgen i. S. v. Umweltbelastung, Sicherheit etc., die sich aus ei-
ner Auswahl ergeben.61 Für die Durchf̈uhrung einer MaiK-Conjoint-Analyse existiert
eine entsprechende Software, die eine Bildung von individuellen fraktionierten fakto-
riellen Experimentaldesigns ermöglicht.62 Auch wenn die individuelle Gestaltung des
Erhebungsdesigns eine interessante Erneuerung darstellt, die in bestimmten Bereichen
besonders sinnvoll sein mag, wird der Beschränkung auf eine vergleichsweise kleine
Merkmals- und Auspr̈agungsanzahl hiermit nicht entgegengewirkt. Empirische Unter-
suchungen sind ebenfalls nicht bekannt. Aus diesen Gründen ist eine Anwendung der
MaiK-Conjoint-Analyse f̈ur die vorliegenden Untersuchung nicht geeignet.

Repeated Stack Sorting (RSS): Bei dem RSS (vgl.Hartmann, Sattler(2004),
Krapp, Sattler(2001)) werden Vollprofil-Stimuli sukzessive in verschiedene Stapel
aufgeteilt. Die Idee ist, der durch die Rangreihung einer großen Anzahl an Stimuli
entstehenden Informationsüberlastung entgegenzuwirken, indem die Bewertungsauf-
gabe in mehrere separate Entscheidungsschritte aufgeteilt wird. So werden zunächst
die für einen Kauf nicht infrage kommenden Konzepte aussortiert. Die restlichen Kon-
zepte werden in ẅahlbare und nicht ẅahlbare Alternativen aufgeteilt. Aus den wähl-
baren Konzepten werden die Alternativen, die für einen Kauf in die engere Wahl kom-
men, extrahiert und abschließend wird nur aus den letztgenannten der beste Stimulus
ausgeẅahlt. Die erhaltenen Auswahldaten werden als ordinale Angaben interpretiert
und in Paarvergleiche transferiert, die mit LINMAP ausgewertet werden können (bzw.
mittels einer eigens entwickelten Auswertungstechnik, die auch nicht kompensatori-
sche Entscheidungsregeln abbilden kann). Auch wennHartmann, Sattler(2004) eine
vergleichende Gegenüberstellung des Verfahrens zu der ACA, CBC und einem Self-
Explicated-Ansatz vornehmen, ist insgesamt gesehen wenigüber die theoretischen
Hintergr̈unde und anwendungsbezogenen Eigenschaften dieser Neuentwicklung be-
kannt. Das RSS schneidet bei dieser Untersuchung bezüglich der unmittelbaren Va-
lidit ätskriterien schlechter als die CBC und ACA ab. Die Vorgehensweise impliziert
die Nutzung von realen Stimuli-Karten, die diese Art der Anwendung erst sinnvoll
machen.63 Dies stellt eine Eingrenzung bei der Art des Mediums dar, die mit den ge-
genẅartigen Anforderungen an ein Conjoint-Analyse-Verfahren nur schwer zu verein-
baren ist und zum Ausschluss des Verfahrens für die vorliegende Anwendung führt.

61 Diese Informationen sollten in einer Conjoint-Analyse jedoch nur dann integriert werden, wenn sie
auch in der Realiẗat dem Nutzer bekannt sind und zur Entscheidungsfindung einbezogen werden.

62 Jeder Befragte soll eine Reihe von Stimuli definieren, welche die Schätzung von z. B. Haupteffek-
ten erm̈oglichen. Ein freies

”
Komponieren“ ist somit nur bei den ersten Profilen möglich.

63 Eine computergestützte Durchf̈uhrung ist ebenfalls denkbar, diese würde jedoch dem ursprüngli-
chen Stapelsortierungsgedanken als Motivation zur Vereinfachung eher entgegenwirken.
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Traditionelle Conjoint-Analyse (TCA): Die TCA ist in der Regel mit der Anwen-
dung einer Rangreihung oder eines Ratings von Vollprofilen verbunden. Eine inter-
netbasierte Anwendung ist m̈oglich, jedoch wird das Verfahren aufgrund seiner be-
grenzten M̈oglichkeit, viele Merkmale und Merkmalsausprägungen zu erfassen, sowie
der fehlenden Integration von Auswahlentscheidungen kritisiert. Die TCA ist eines
der meist benutzten und am häufigsten untersuchten Conjoint-Analyse-Verfahren. Für
die Anwendung im Bereich der Universitätsdienstleistungen, die durch eine enorme
Vielfalt gekennzeichnet sind, ist die TCA ungeeignet. Andererseits kann sie bei dem
Einsatz in nicht so komplexen Bereichen mit den bereits angesprochenen Vorteilen der
CBC nicht mithalten.

Zusammenfassend lässt sich sagen, dass verschiedenartige Erweiterungen der
Conjoint-Analyse entwickelt worden sind, die teilweise auf die Behebung genereller
Schẅachen und teilweise auf die Lösung konkreter Anwendungsprobleme ausgerich-
tet sind. Die dargestellten Verfahren decken nicht das komplette Spektrum an For-
schungsarbeiten auf dem Gebiet ab (vgl.Orme(1997),Fischer(2001),Johnson et al.
(2003),Giancristofaro(2003)), geben jedoch die am häufigsten diskutierten Weiter-
entwicklungen wieder. Auch wenn viele der Ideen für eine n̈ahere Betrachtung und
Erforschung interessant wären, gilt es an dieser Stelle, eine anwendbare und praxis-
affine Lösung f̈ur die konkrete Fragestellung zu ermitteln. Die beiden praktikablen
Lösungen, die letztendlich von Relevanz sind und sich auch in der Forschung und
Praxis beẅahrt haben, sind die ACA und die CBC. Aus anwendungsbezogener Sicht
sind weitere Vorteile, wie die M̈oglichkeit einer Onlinedurchführung, die automati-
sche Datenerfassung und -verwaltung, die Auswertung großer Datenmengen sowie die
Verfügbarkeit eines probandenfreundlichen Interfaces, das auch Multimediadarstellun-
gen untersẗutzt, zu nennen. Inwieweit die beiden Verfahren die wissenschaftlichen An-
forderungen an ein Messinstrument wie Reliabilität und Validiẗat erf̈ullen und somit
für die Anwendung im Bibliotheksdienstleistungsbereich ausgewählt werden k̈onnen,
soll im folgenden Abschnitt ermittelt werden.

3.2.4 Reliabilität und Validit ät

Um die G̈ute von Untersuchungsergebnissen zuüberpr̈ufen, k̈onnen verschiedene Kri-
terien einbezogen werden, die sich auf unterschiedliche Aspekte der

”
Qualiẗat“ die-

ser Ergebnisse beziehen. Neben den beiden Hauptkriterien Reliabilität und Validiẗat
können auch weitere Maße wie Objektivität, Nützlichkeit oder Vergleichbarkeit (vgl.
ebenfalls Kap. 4.2.2) betrachtet werden. Tabelle 3.4 veranschaulicht die wechselseitige
Beziehung, in der Reliabilität und Validiẗat zueinander stehen. Im Folgenden werden
sowohl verschiedene Reliabilitäts- und Validiẗatsmaße als wichtigste Methoden der
Gütebewertung64 als auch empirische Ergebnisse von diesbezüglichen Vergleichsun-

64 In der Literatur existieren teilweise unterschiedliche Auffassungen von Reliabilität und Validiẗat
bzw. bezeichnen einige Autoren bestimmte Gütemaße als Reliabilitätsmaße, die andere als Va-
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tersuchungen bei verschiedenen Conjoint-Analyse-Verfahren skizzenhaft dargestellt.

Systematischer Fehler (XS)

keiner hoch

Zufälliger gering reliabel und valide reliabel und nicht valide

Fehler (XR) hoch weder reliabel noch valide weder reliabel noch valide

Tabelle 3.4: Einteilung von Messungen nach den Kriterien Validität und Reliabiliẗat

(in Anlehnung anDecker, Wagner(2002, S. 260))

Reliabilit ät

Für die Ermittlung der Genauigkeit, mit der ein Merkmal gemessen wird, wird das Re-
liabilit ätsmaß herangezogen. Dieses gibt an, inwieweit eine Messung verlässlich und
stabil ist und somit bei mehrfacher Wiederholung die gleichen Ergebnisse liefert (vgl.
Decker, Wagner(2002, S. 259ff.)). Die Reliabiliẗat zeigt demzufolge an, inwieweit
eine Messung frei von Verzerrungen durch zufällige FehlerXR ist. Die Messung der
Reliabilität kann mittels verschiedener Koeffizienten erfolgen.65 Bei einer Conjoint-
Analyse-Befragung kommen generell die Testwiederholungsmethode und die Paral-
leltestmethode f̈ur eine Reliabiliẗats̈uberpr̈ufung infrage. Mit diesen soll am Ende des
Kapitels die Auswahl der einzusetzenden Verfahren begründet werden.

Bei derTestwiederholungsmethodewird eine wiederholte Messung mit demselben
Messinstrument bzw. mit demselben Conjoint-Analyse-Verfahren (auch Test-Retest-
Reliabilität genannt) durchgeführt, um die Korrelation zwischen den beiden Ergebnis-
sen zu berechnen (vgl. u. a.Braun(2004, S. 104 f.)). Diese Variante würde eine identi-
sche Erhebung bei der gleichen Stichprobe zu einem späteren Zeitpunkt voraussetzen.
Die Idee dieser Methode ist, einen Vergleich zwischen den persönlichen Antworten
zu beiden Zeitpunkten̈uber alle Probanden hinweg zu ermöglichen. Somit kann f̈ur
die ganze Stichprobëuberpr̈uft werden, ob sich die Antworten bzw. die errechneten
Teilnutzenwerte eines Befragten verändert haben. Findet die zweite Befragung unmit-
telbar nach der ersten Messung statt, kann nur eine kurzfristige Stabilität garantiert
werden. Erinnerungseffekte bzw. Ver̈anderungen als Folge des Messvorgangs wirken
sich sẗarker aus (vgl.Acito (1977)). Eine zeitlich versetzte zweite Befragung kann
längere Stabiliẗat garantieren, jedoch können dabei Veränderungen des zu messen-
den Tatbestands auftreten. Die Reliabilitäts̈uberpr̈ufung kann dabei auf der Ebene der

lidit ätsmaße auffassen (vgl.Stallmeier(1993, S. 124)). Die nachfolgend dargestellte Auffassung
liegt den Auswertungen der gesamten Arbeit zugrunde.

65 Eine ausf̈uhrliche Darstellung von Reliabilitätsmaßen, welche auf die Anwendung bei Prüfungs-
bzw. Testaufgaben (z. B. an Schulen) ausgerichtet und motiviert sind, erfolgt beiLienert, Raatz
(1998, S. 173ff.).
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Input-Daten, der Teilnutzenwerte oder der Gesamtnutzenwerte der Alternativen statt-
finden (vgl.Leigh et al.(1984)). Unabḧangig von dem zeitlichen Abstand der beiden
Befragungen, ist es schwierig, eine erneute Bewertung von denselben Probanden zu
geẅahrleisten. Außerdem erhöhen sich die Kosten einer Befragung enorm. Deswegen
ist zu überlegen, ob nicht eine aggregierteÜberpr̈ufung zu ẗatigen ist, bei der die Er-
gebnissëuber eine Mittelwertbildung zweier gleichverteilter Stichproben verglichen
werden.66

Eine zweite M̈oglichkeit basiert auf der Idee der Reliabilitätspr̈ufung mittels einesPa-
ralleltests. Dabei wird versucht, mit zweïaquivalenten Messinstrumenten den glei-
chen Tatbestand zu messen. Bezogen auf eine Präferenzmessung können dieses zwei
(oder mehrere) verschiedene Conjoint-Ansätze sein.67 Die Korrelation beider Messun-
gen wird berechnet. M̈oglich ist auch eine Durchführung des Tests zu zwei unter-
schiedlichen Zeitpunkten. Sind die Paralleltests für den Befragten nicht unmittelbar als
solche zu erkennen, respektive beeinflussen sie sich untereinander nicht, so können im
Rahmen einer Befragung die Messungen mittels beider Messmethoden erfolgen. Die-
ses sollte natürlich die Befragungsdauer nicht sprengen und ist bei der Durchführung
einer Conjoint-Analyse nur im Ausnahmefall68 möglich. Anderenfalls ist eine Erfas-
sung mittels zweier unterschiedlicher Instrumente bei verschiedenen Personen denk-
bar, um die aggregiertëUbereinstimmung auf Gruppenebene zuüberpr̈ufen.69 Obwohl
diese Vorgehensweise mit der ursprünglichen personengebundenen Idee nicht kon-
form ist, würde man Aussagen̈uber die Vergleichbarkeit zweier Instrumenteüber alle
Personen hinweg als aggregiertes Pendant zur individuellen Reliabilitäts̈uberpr̈ufung
treffen k̈onnen. Solche Vergleiche werden in der Realität am ḧaufigsten durchgeführt.
Durch einen Paralleltest werden viel mehr Fehlerquellen berücksichtigt als bei einem
Test-Retest-Vergleich. Diese sind auf Unterschiede bei den Datenerfassungstechniken,
Scḧatzprozeduren70 etc. zur̈uckzuf̈uhren. Insofern ist es besonders wichtig, darauf zu

66 Die beiden Stichproben können durch Aufsplittung einer Stichprobe in zwei Hälften ermittelt wer-
den, die auf ihre Korrelationen untereinander untersucht werden. Diese Vorgehensweise hat in der
Literatur viele Namen, wie z. B.

”
split-half reliability“,

”
internal consistency reliability“,

”
cross

validation“,
”
predictive validity“ oder

”
predictive accuracy“ (vgl.Stallmeier(1993, S. 128)). Hin-

ter jeder dieser Benennungen verbirgt sich ein Teil der Wahrheit, da die Ergebnisse sowohl von der
Homogeniẗat der Stichprobe als auch von der Stabilität des Verfahrens abhängen.

67 Hier wären auch Vergleiche mit den Ergebnissen anderer Ansätze, wie z. B. AHP m̈oglich. Wenn
sich die Verfahren jedoch stark unterscheiden, ist die Rede von Konvergenzvalidität und nicht von
Reliabilität. Diese Unterscheidung wird im Unterkapitel

”
Validität“ näher betrachtet.

68 Dies ẅare z. B. bei einem Einsatz der TCA und LCA realisierbar bzw. bei anderen Verfahren, die
ebenfalls teilweise identische Fragen beinhalten.

69 Die Deckungsgleichheit der betrachteten Stichproben wird selbstverständlich auch hier vorausge-
setzt, sodass ein analoges Antwortverhalten unabhängig vom einzusetzenden Instrument erwartet
wird.

70 Wie unterschiedlich die Ergebnisse derselben Messung sein können, ist bei verschiedenen
Scḧatzungen (Logit, Latent Class oder Hierarchische Bayes) von CBC-Daten deutlich zu sehen.
Diese sind auch auf aggregierter Ebene nicht direkt, sondern nurüber Marktsimulationen mit-
einander vergleichbar. Solche Vergleiche werden von einigen Autoren als

”
structural reliability“
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achten, inwieweit die beiden Instrumente identisch sind, da ansonsten die Konvergenz-
validität und nicht die Reliabiliẗat überpr̈uft wird.

Green, Srinivasan(1990) undMelles (2001, S. 89ff.) ber̈ucksichtigen auch weite-
re conjointbezogene M̈oglichkeiten, die Reliabiliẗat zuüberpr̈ufen. DieÜberpr̈ufung
kann durch eine Variation der Stimuli-Sets erfolgen oder aberüber verschiedene Merk-
malss̈atze, bei denen sowohl die Anzahl als auch der Inhalt der Merkmale variieren.
Dabei resultiert die Reliabilität aus der̈Ubereinstimmung der Beurteilung von Merk-
malen, die in den verschiedenen Designs integriert wurden.

Die Reliabiliẗat wird in der Regel bei der Entwicklung eines Verfahrens bzw. einer
Verfahrensvariantëuberpr̈uft (vgl. z. B.McCullough, Best(1979)). Sie kann die Stabi-
lit ät und Verl̈asslichkeit bestätigen, wobei sie auf darauf folgende Untersuchungen nur
dannübertragen werden kann, wenn keine Störungen bei der Datenerhebung oder Aus-
wertung der jeweiligen Untersuchung auftreten bzw. eine inhaltliche Konsistenz vor-
liegt.71 Der Überpr̈ufung der Reliabiliẗat wird in der Forschung im Vergleich zur Va-
lidit äts̈uberpr̈ufung weniger Beachtung zugesprochen. Existierende Untersuchungen
ber̈ucksichtigen hauptsächlich die TCA (vgl.Teichert(1998)) und die ACA. Neuere
Verfahren werden meistens anhand empirischerÜberpr̈ufungen ihrer Erfinder bewer-
tet oder aber erst gar nicht Reliabilitätstests unterzogen, sodass die Ergebnisse nicht
durch mehrere unabhängige Studien bestätigt werden k̈onnen. Exemplarisch kann man
an dieser Stelle auf die Arbeit vonGreen et al.(1993) verweisen, die der ACA eine
signifikant bessere Reliabilität im Vergleich zur TCA bescheinigen.72

Ein weiteres G̈utemaß, das nicht die Konstanz sondern die Konsistenz der Antworten
erfasst und somit auch als Indikator für die Zuverl̈assigkeit/Reliabilität einer Messung
angesehen wird, ist die Anpassungsgüte (vgl.Herrmann et al.(2000, S. 262 f.),Melles
(2001, S. 89 f.)).73 Diese beschreibt, inwieweit sich die geschätzten Teilnutzenwerte
auf die urspr̈unglichen Bewertungen zurückführen lassen. Das Anpassungsgütemaß
kann bei ordinalen Daten das Kruskals Stress-Kriterium oder bei metrischen Daten
mit einer OLS-ScḧatzungR2 sein. Bei der CBC wird die G̈ute der Scḧatzung in der
Regel auf Basis von

”
Holdout-Samples“ diagnostiziert. Generell kann man feststellen,

dass Hierarchische Bayes Modelle, die u. a. bei der CBC-Schätzung angewendet wer-
den k̈onnen, sowohl eine hohe Anpassungsgüte als auch eine hohe Prognosevalidität
besitzen (vgl.Gensler(2003)).

(vgl. McCullough, Best(1979)) bezeichnet.
71 Aus diesem Grund ist diëUberpr̈ufung der Reliabiliẗat bei jeder empirischen Anwendung ange-

bracht.
72 Gleichzeitig wird die TCA ḧaufig in Vergleichen mit Self-Explicated-Methoden als weniger relia-

bel eingestuft (vgl.Leigh et al.(1984),Green et al.(1993)). Die Studie vonGreen et al.(1993)
zeigt ebenfalls, dass keine signifikanten Unterschiede zwischen der ACA und dem Self-Explicated-
Verfahren zu beobachten sind.

73 Die Anpassungsg̈ute wird ebenfalls als Maß der internen Validität bezeichnet (vgl.Fischer(2001,
S. 107)).
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Ein weiterer ḧaufig untersuchter Aspekt, welcher bei der vorliegenden Untersu-
chung von Interesse ist, betrifft die Erfassung der Differenzen der Reliabilität bei der
Conjoint-Analyse, die sich aufgrund einer textlichen vs. bildlichen/multimedialen Dar-
stellung ergeben. Mehrere Studien identifizieren hierzu keine Unterschiede (vgl.Ernst
(2001, S. 82ff.)), sodass diesbezüglich die Auswahl der Präsentationsform ohne Be-
deutung ist.

Validit ät

Die Validität bzw. G̈ultigkeit einer Messung gibt an, inwieweit genau das gemessen
wird, was auch gemessen werden soll, bzw. inwieweit der wahre Wert eines theore-
tischen Konstrukts mit dem empirisch gemessenen Wertübereinstimmt. Folglich gibt
die Validität an, inwieweit eine Messung frei von systematischen sowie zufälligen Feh-
lern ist (vgl. Albrecht (2000, S. 120ff.), Fischer (2001, S. 105ff.), Decker, Wagner
(2002, S. 271ff.)). Zur Messung kann eine Reihe von Kriterien angewendet werden,
die sich unterschiedlichen Aspekten der Validität zuwenden.74 Darunter befinden sich
u. a. die Face-Validiẗat (inhaltliche Validiẗat), die Kreuzvalidiẗat, die Konvergenzvali-
dität (bzw. Diskriminanzvalidiẗat) und die Kriteriumsvalidiẗat (Prognosevalidität bzw.
Übereinstimmungsvalidität).75 Auch die Unterscheidung zwischen interner und exter-
ner Validiẗat sollte eingef̈uhrt werden.76 Unter interner Validiẗat wird das Ausmaß ver-
standen, in dem eine Messung von unerwünschten Sẗoreinflüssen frei ist und somit
Veränderungen der abhängigen Variablen nur auf Manipulationen der unabhängigen
Variablen zur̈uckzuf̈uhren sind (vgl.Neibecker(2001)). Je kontrollierter die Rahmen-
bedingungen einer Messung sind, desto höher ist die interne Validiẗat. Diese wird, wie
bereits angef̈uhrt, ḧaufig durch die Anpassungsgüte abgebildet. Die externe Validität
bezieht sich dagegen auf die Generalisierbarkeit der erzielten Ergebnisse. Je näher die
Befragungssituation an der Realität liegt, desto ḧoher ist die externe Validität. Die ex-
terne Validiẗat stellt einen Vergleich der Messergebnisse mit einem Außenkriterium dar
und kann durch die Prognose- undÜbereinstimmungsvalidität repr̈asentiert werden.
Bei allen Validiẗatsvergleichen wird im Grunde die Korrelation von Messergebnissen
mit anderen Daten, die sich je nach Validitätsart unterscheiden (z. B. externer oder er-
hebungstechnischer Natur), berechnet. Die im Folgenden dargestellten Validitätsarten
werden auch bei der empirischen Studie im Kapitel 5 zur Anwendung kommen.

UnterFace-Validität versteht man die inhaltliche Plausibilitäts̈uberpr̈ufung der Mess-

74 Bei der Definition der verschiedenen Validitätsarten sind ebenfalls sich teilweiseüberdeckende und
parallele Auffassungen vertreten. Einige Begriffsabgrenzungen werden z. B. beiReiners(1996)
vorgenommen.

75 Eine detaillierteÜbersichtüber verschiedene in empirischen Studien angewendete Vergleichskri-
terien und daraus resultierende Implikationen ist beiMelles(2001, S. 89ff.) dargestellt.

76 Eine gute Darstellung der wechselseitigen Zusammenhänge der verschiedenen Validitätsarten und
Betrachtungsebenen wird beiBrzoska(2003, S. 48) vorgenommen.
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ergebnisse.77 Diese sollte den kompletten Messprozess erfassen, indem z. B. nur re-
levante Merkmale und Ausprägungen in die Befragung integriert werden.78 Ande-
rerseits sollte geẅahrleistet sein, dass alle relevanten Aspekte erfasst werden. Auch
die Festlegung des Präferenzmodells, die Strukturierung der Datenerhebung, die Er-
mittlung aggregierter Ergebnisse etc. haben einen Einfluss auf die Face-Validität (vgl.
Albrecht (2000, S. 132ff.)). Diese Aspekte sowie die Plausibilität der erzielten Er-
gebnisse k̈onnen nur subjektiv bewertet werden. Umso wichtiger ist es, diesbezüglich
möglichst vielseitige und kompetente Meinungen (Expertenmeinungen) einzubezie-
hen. Um eine hohe Face-Validität zu erzielen, wurden in der vorliegenden Untersu-
chung mehrere Maßnahmen eingesetzt, auf die näher im Kapitel 5 eingegangen wird.

Als weiteres G̈ultigkeitskriterium wird dieKreuzvalidit ät angesehen, die einëUber-
prüfung anhand erhobener Präferenzwerte, die nicht in die Schätzung eingeflossen
sind, erm̈oglicht.79 Eine Möglichkeit dabei ist, die vorhandene Stichprobe in zwei
Teile zu trennen, um jeweils gegenseitig die Korrelation zwischen den geschätzten
Teilnutzenwerten des einen und des anderen Teils zu bestimmen.80 Wenn das sog.

”
Holdout Sample“ die Grundgesamtheit gut repräsentiert, kann diePrognosevalidiẗat

(bzw. Vorhersagevalidität) über die Kreuzvalidiẗat bestimmt werden. Die Prognoseva-
lidit ät zielt jedoch in ihrem Kern auf den Vergleich zu objektiven Außenkriterien hin.
Der zuk̈unftige bzw. gegenẅartige Marktanteil ist der beste Indikator für eine Progno-
se- bzw.Übereinstimmungsvalidität. Diese Kriterien der externen Validität sind ḧaufig
schwer züuberpr̈ufen, da f̈ur viele Produkte und Dienstleistungen die realen Marktan-
teile nur unter Inkaufnahme von Datenverschmutzungen oder aberüberhaupt nicht zu
ermitteln sind. Diese Situation herrscht auch bei dem hier zu untersuchenden Bereich
von existierenden sowie nicht vorhandenen Bibliotheksdienstleistungen. Bestehende
Marktanteile k̈onnten in diesem Fall nur mittels genauer Statistikenüber die Nutzung
ausschließlich existierender Dienstleistungen approximiert werden. Solche sind nor-
malerweise nicht vorhanden. Somit gestaltet sich die Erfassung der Validität anhand
von externen Kriterien schwierig. Eine Hilfe könnte durch die Integration von sog.

”
quasi-externen“ Indikatoren geschaffen werden. Werden im Rahmen der Befragung

auch Auswahlinformationen in Form von
”
Holdout Tasks“ erhoben, wie es z. B. bei der

CBC üblich ist, kann die Validierung durch die aggregierte Trefferquote der geschätz-

77 Die Begriffe
”
Face-Validiẗat“ und

”
Inhaltsvalidiẗat“ werden hier als Synonyme benutzt, im Gegen-

satz zu der Auffassung von bspw.Albrecht(2000).
78 Eine Apriori-Elimination irrelevanter Merkmale oder Merkmalsausprägungen auf individueller

Ebene ẅurde diesem Aspekt Rechnung tragen. Die Elimination von Merkmalsausprägungen ist
z. B. bei der ACA m̈oglich, die Elimination von Merkmalen liegt den̈Uberlegungen der ICA zu-
grunde.

79 Werden individuelle Teilnutzenwerte geschätzt, so kann man die Mittelwerte zweier Sub-
Stichproben̈uber alle Merkmalsausprägungen hinweg vergleichen, wie bereits bei der Half-Split-
Reliabilität erl̈autert.

80 Dieser Vergleich wird ḧaufig nur einseitig vorgenommen, da man bei vergleichsweise kleinen
Stichproben die meisten Probanden für die Scḧatzung

”
nutzt“ und mittels des kleineren

”
Hold-

out“-Teils das Ergebnis validiert.
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ten im Vergleich zur tats̈achlich geẗatigten Auswahl vorgenommen werden.

Ein weiterer Aspekt der Validität betrifft die Konvergenzvalidität sowie die da-
mit zusammenḧangende nomologische Validität und Diskriminanzvalidiẗat.81 Mittels
der Konvergenzvalidiẗat wird überpr̈uft, in welchem Ausmaß verschiedene Verfah-
ren das gleiche Konstrukt identisch messen. An dieser Stelle ist die Unterschei-
dung zur Paralleltest-Reliabilität, die sich in Abḧangigkeit vom Unterscheidungsgrad
beider Verfahren ergibt, festzulegen. Würde man g̈anzlich unterschiedliche Verfah-
ren der Conjoint-Analyse anwenden oder aber AHP oder Self-Explicated- gegenüber
Conjoint-Verfahren abwiegen, spräche man von Konvergenzvalidität. Werden dagegen
als identisch eingestufte Verfahren eingesetzt, wie z. B. bei Auswertungen der glei-
chen Inputdaten mit unterschiedlichen Schätzverfahren (̈ubliche Vorgehensweise bei
der CBC: Logit- vs. Latent Class- vs. Hierarchische Bayes-Schätzung), ẅurde man von
Paralleltest-Reliabiliẗat ausgehen. Wo genau diese Grenze gezogen werden muss, kann
jedoch nicht eindeutig bestimmt werden. Die Diskriminanzvalidität ist das Pendant zur
Konvergenzvalidiẗat. Sie misst, inwieweit das gleiche Verfahren zu unterschiedlichen
Ergebnissen bei der Messung verschiedener Konstrukte kommt. Nomologische Vali-
dität liegt vor, wenn ein hypothetischer Zusammenhang zwischen zwei Konstrukten
durch eine empirischëUbereinstimmung der Messwerte bestätigt werden kann.

Die Validität verschiedener Conjoint-Analyse-Verfahren ist in einer Reihe empirischer
Untersuchungen analysiert worden.82 Diese haben sich zu Beginn auf die TCA kon-
zentriert (vgl. z. B.Carmone et al.(1978), Acito, Jain (1980), Green, Srinivasan
(1990, S. 13)), umfassen jedoch inzwischen alle möglichen Verfahrensvariationen.
Auch sich auf mehrere Studien beziehende Metaanalysen wurden bereits durchgeführt
und erm̈oglichen einen soliden Vergleich zwischen verschiedenen Verfahren. An die-
ser Stelle sollen nur ausgewählte Ergebnisse skizzenhaft dargestellt werden, die für die
Ermittlung der am besten geeigneten Verfahren für die gegenẅartige Anwendung rele-
vant sind. Aus diesem Grund werden diverse weitere Aspekte von Vergleichsuntersu-
chungen, wie z. B. solche zwischen bestimmten CA-Verfahren (z. B. SE, TCA und ver-
schiedene HCA (vgl.Akaah, Korgaonkar(1983)), Vollprofil- und Trade-Off-Ansätze
(vgl. Müller-Hagedorn et al.(1993)) und TCA, HCA und SE (vgl.Baier, Säuberlich
(1997)), von Rankings und Ratings bei verschiedenen Nutzenfunktionen (vgl.Dar-
mon, Rouziés(1999)) oder aber von Präsentationsform, Involvement und Denkstil der
Auskunftspersonen (vgl.Strebinger et al.(2000)) nicht weiter ber̈ucksichtigt. Bei den
nachfolgend betrachteten Verfahren handelt es sich, wie im Kapitel 3.2.3 begründet
wurde, um G̈utebewertungen der ACA und der CBC.83

81 Diese drei Arten werden häufig als Konstruktvalidiẗat abgehandelt (vgl.Fischer (2001, S. 108)).
Eine entsprechende Differenzierung untereinander ist ebenfalls möglich (vgl.Neibecker(2001)).

82 Für bestimmte Software-Pakete, wie z. B. die ACA, wurden bereits Zusatzprogramme implemen-
tiert, die eine Erfassung der Validität erm̈oglichen (vgl.Herrmann et al.(2000)).

83 Ein weiterer relevanter Aspekt für die vorliegende Untersuchung betrifft die Validität von Online-
Conjoint-Analysen. Diesbezügliche Untersuchungen deuten auf eine hohe Konsistenz des Inter-
nets als Datenquelle von Onlinebefragungen hin (vgl.Moskowitz et al.(2002)). Diese Betrach-
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Bei Vergleichen der ACA mit der TCA oder Self-Explicated-Verfahren kommen
teilweise gegens̈atzliche Ergebnisse zustande (vgl.Sattler, Hensel-Börner(2000,
S. 127ff.)). So schneidet die ACA bei einigen Untersuchungen bei der Prognosevali-
dität signifikant besser als die TCA ab (vgl.Huber et al.(1993)), bei anderen variieren
die Ergebnissëuber die verschiedenen Kriterien (vgl.Mehta et al.(1992)) und wie-
derum bei weiteren Studien zeigt die TCA eine signifikant bessere Prognosevalidität
(vgl. Green et al.(1993),Pullman et al.(1999)). Bei den zitierten Studien wurde le-
diglich eine einzige nicht als Befragung unter Studierenden durchgeführt und diese hat
auch eine drei- bis viermal so große Stichprobe im Vergleich zu den restlichen Studi-
en erzielt. Dabei handelt es sich um die Studie vonHuber et al.(1993), die der ACA
eine signifikant ḧohere Prognosevalidität zuspricht. Werden weitere hybride im Ver-
gleich zu Conjoint-Verfahren betrachtet, so kann man anhand der Gütemaße ebenfalls
keine eindeutigen Aussagen bezüglich derÜberlegenheit treffen (vgl.Hensel-Börner
(2000, S. 59ff.)). Auch bezogen auf einen Vergleich der ACA mit den Self-Explicated-
Verfahren k̈onnen ḧaufig keine signifikanten Unterschiede festgestellt werden bzw. va-
riieren die Ergebnisse (vgl.Hensel-Börner(2000, S. 62ff.)). Die Überlegenheit der
ACA wird diesbez̈uglich z. B. inHuber et al.(1993) undHartmann, Sattler(2004)
besẗatigt.

Hensel-Börner(2000) stellt in einer weiteren empirischen Untersuchung fest, dass die
CCC und die CHIC bei den meisten betrachteten Kriterien gleich gut und bei einem
Teil (insb. der Diskriminanzvalidität) besser als die ACA abschneiden. Die Progno-
seg̈ute anhand von Kaufsimulationen unterscheidet sich kaum (vgl. ebenfallsHensel-
Börner, Sattler(2000)). Diese Ergebnisse sind jedoch mit Vorbehalt zu interpretieren,
da alle Methoden bei dieser Untersuchung auf starke Reliabilitätsprobleme hindeuten,
was die Validiẗat der Verfahren ex ante beeinträchtigt. Auch andere Kritikpunkte, wie
z. B. die geringe Nachvollziehbarkeit der Methode der ACA oder die geringe Rea-
lit ätsn̈ahe (vgl.Voeth(2000, S. 125 f.)), k̈onnen nur bedingt nachempfunden werden.
Die Vorgehensweise des Verfahrens wird im Rahmen dieser Arbeit im Kapitel 3.2.5
dargestellt. Diese mag bei Low-Involvement-Gütern nicht so realiẗatsnah wie die TCA
sein, jedoch kann man bzgl. der Abbildung des tatsächlichen Entscheidungsprozesses
in anderen F̈allen kontroverse Meinungen vertreten. Bei High-Involvement-Produkten
sammeln die Konsumenten im Voraus Informationenüber verschiedene Eigenschaf-
ten der Produkte und erschaffen diesbez̈uglich ein Pr̈aferenzbild. Nachfolgend wer-
den diese Eigenschaften und ihre relative Bedeutung gegeneinander abgewogen und
schließlich werden ganzheitliche Produkte ausgewählt. Dieses entspricht der Vorge-
hensweise der ACA. Untersuchungenüber den Einfluss demografischer Probanden-
Charakteristiken auf die Validität der Conjoint-Analyse (u. a. am Beispiel der ACA)
liefern ebenfalls widersprüchliche Ergebnisse (vgl.Tscheulin, Blaimont(1993),Satt-
ler et al.(2001)), sodass die Schlussfolgerung, dass keine einheitlichen Aussagenüber
die Validität der ACA m̈oglich sind, besẗatigt wird. Dieses ḧangt wesentlich von der
Ausgestaltung der konkreten Studie ab.

tungsperspektive wird an dieser Stelle jedoch nicht weiter vertieft.
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Da die CBC eine neuere Entwicklungsvariante darstellt, wurde sie erst in den letz-
ten Jahren verstärkt mittels umfassender empirischer Untersuchungenüberpr̈uft (vgl.
Gensler(2003)). Diese sprechen relativ deutlich für dieÜberlegenheit des Verfahrens
und insbesondere der mittels Hierarchischen Bayes (HB) geschätzten Teilnutzenwerte
sowohl auf individueller als auch auf aggregierter Ebene (vgl.Moore et al.(1998),Al-
lenby et al.(1998),Hartmann, Sattler(2004)). HB-Scḧatzungen liefern sowohl bessere
Ergebnisse im Vergleich zu Latent-Class-Schätzungen (Allenby et al.(1998)) als auch
bei nicht auswahlbasierten Modellen im Vergleich zu OLS-Schätzungen (vgl.Moore
et al.(1998),Moore(2004)). Dabei kommen die Vorteile der HB-Schätzung besonders
bei heterogenen Nutzerpräferenzen zum Tragen (vgl.Gensler(2003, S. 281)).Moore
(2004) untersucht ratingbasierte und auswahlbasierte Conjoint-Analysen und kommt
zu dem Ergebnis, dass die besten Schätzungen bei HB und ratingbasierter Conjoint-
Analyse erzielt werden. AuchGensler(2003) identifiziert die CA als geeigneter für die
Aufdeckung von Nutzenstrukturen84, hingegen die CBC f̈ur die Betrachtung der Prog-
nosevalidiẗat auf aggregierter Ebene.Natter, Feurstein(2002) testen die CBC anhand
von realen Marktdaten und kommen zu der Schlussfolgerung, dass die Güte des ag-
gregierten Modells und der individualisierten Varianten (HB und LC) gleich gut sind.
Trotzdem kann man behaupten, dass sich durch die Möglichkeit einer HB-Scḧatzung
bei einer CBC, ein neues Verfahren durchgesetzt hat, das nicht nur mehr Informatio-
nen durch die individuellen Teilnutzenwerte (TNW) liefert, sondern dieses auch in
einer besseren Qualität tut. Dieses erklärt auch die vermehrte Nutzung der CBC in der
Praxis und die rege Forschung auf diesem Gebiet. Folglich wird bei der vorliegenden
Untersuchung die Auswertung mittels HB-Schätzung als am besten geeignet angese-
hen, diese soll jedoch aufgrund der vorliegenden empirischen Vergleiche durch eine
Logit-Scḧatzung erg̈anzt werden. So kann man die inhaltliche Interpretation auf die
Ergebnisse der besser geeigneten Schätzung aufbauen.

Die bereits verf̈ugbaren Erkenntnisse zur Reliabilität und Validiẗat der Conjoint-
Verfahren sollen nur als Orientierung bei der Auswahl des einzusetzenden Verfah-
rens dienen. Die G̈ute der erzielten Ergebnisse, die eigentlich von Interesse ist, kann
nur im Nachhinein auf Basis der verfügbaren G̈utekriterien ermittelt werden. Diese
hängt nicht nur vom eingesetzten Verfahren ab, sondern auch von der Ausgestaltung
jedes einzelnen Ablaufschrittes der CA. Dafür sprechen nicht nur die unterschiedli-
chen Ergebnisse der aufgezählten Studien, sondern auch weitere Validitätsvergleiche,
die z. B. unterschiedliche multimediale und abstrakte Präsentationsformen (vgl.Ernst
(2001, S. 81ff., 163ff.), Brusch(2005)), unterschiedliche Versuchspläne oder unter-
schiedliche Pr̈aferenzstrukturen der Befragten (vgl.Reiners(1996, S. 160 f.)) ber̈uck-
sichtigen. In Anbetracht der teilweise gegensätzlichen Erkenntnissëuber die G̈ute der

84 Ein ebenfalls negatives Ergebnis erzielenBackhaus, Brzoska(2004) bei dem Einsatz der CBC zur
Ermittlung von Preisreaktionsfunktionen. Die externe Validierung am Beispiel einer DVD Player-
Auktion zeigt eine systematischëUberscḧatzung der tats̈achlichen Zahlungsbereitschaften. Dieses
deutet auch auf die starke Abhängigkeit der Validiẗat einer CA von der konkreten Ausgestaltung
und Zielsetzung der jeweiligen Studie hin.
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ACA kann keine eindeutige Empfehlung für den Einsatz der ACA gegeben werden,
gleichzeitig sprechen diese Ergebnisse auch nicht gegen ihre Anwendung. Eine besser
geeignete L̈osung f̈ur die Problemstellung mit einer großen Anzahl an Merkmalen und
Auspr̈agungen konnte nicht identifiziert werden.85 Ein Verfahren, das bei einerüber-
schaubaren Anzahl an Merkmalen alsüberlegen gilt, ist die CBC. Diese sollte nach
Möglichkeit in einer praktischen Anwendung eingesetzt werden. Auch wenn inzwi-
schen die Durchf̈uhrung einer CBC ebenfalls mit einer großen Merkmals- und Aus-
prägungsanzahl computergestützt möglich ist, stellt sich die Frage nach der begrenz-
ten Verarbeitungskapazität der Auskunftspersonen, die den ursprünglichen Ansporn
für Weiterentwicklungen der TCA bildete. Praktische Anwendungen der CBC in Stu-
dien mit einer ACA-Gr̈oßenordnung sind der Autorin dieser Arbeit nicht bekannt. Aus
diesem Grund kann die CBC trotz der extrem starken Verbreitung in der Praxis in
den letzten Jahren nicht als alleiniges Problemlösungsverfahren für den Bereich der
Bibliotheksdienstleistungen identifiziert werden. Da jedoch bei der vorliegenden Pro-
blemstellung die zwei im Kapitel 2 identifizierten Schwerpunktbereiche, nämlich eine
strategische und eine operative Optimierung, verschiedene Anforderungen an das Er-
hebungsverfahren stellen, wird der Einsatz einer Kombination beider Verfahren als am
besten geeignet angesehen. So soll die ACA für die Optimierung der Bibliotheksser-
vices auf operativer Ebene und die CBC für die Eingrenzung der strategischen Aus-
richtungen eingesetzt werden. Im Folgenden werden die beiden Verfahren detaillierter
erörtert.

3.2.5 Adaptive Conjoint-Analyse (ACA)

Im folgenden Abschnitt wird der genaue Ablauf der ACA und insbesondere die Ermitt-
lung der Teilnutzenwerte erläutert.86 Auch die Möglichkeiten anschließender Analysen
und Marktsimulationen werden kurz skizziert.

Zunächst besteht bei der ACA die M̈oglichkeit, unannehmbare Ausprägungen durch
die Probanden eliminieren zu lassen. Da jedoch Probanden häufig dazu neigen, auch
die kompensatorischen Alternativen zu eliminieren, wird aufgrund der daraus resultie-
renden Verzerrungen der Gesamtergebnisse von dieser Möglichkeit abgeraten. F̈ur die
Befragung im Rahmen der Festlegung von zukunftsorientierten Bibliotheksdienstleis-
tungen ist sie aus inhaltlicher Sicht als nicht relevant zu erachten.

Als Erstes wird folglich die Ẅunschenswertigkeitakml jeder Auspr̈agungl ∈ {1, ..., Lm}

85 Ein Vergleich und eine Beurteilung weiterer Verfahren wie TCA, ACA, HCA, ICA, LCA und
MaiK finden sich beiFischer(2001, S. 109ff.).

86 Für weitere Erl̈auterungen zur ACA vgl.Johnson(1987a),Sawtooth Software(2002) sowie die
Dokumentation zur SSI Web v3.5 Software. In den Quellen nicht erwähnte Details der Berech-
nungen wurden in direkter Korrespondenz mit den zuständigen Personen bei Sawtooth Software
gekl̈art. Weitere relevante mit den Inhalten dieses Abschnitts korrespondierende Quellen sind u. a.
Johnson(1987b),Green et al.(1991),Johnson(2001).
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des Merkmalsm ∈ {1, ...,M} für jeden einzelnen Konsumentenk ∈ {1, ...,K} in
Form von Rankings oder Ratings abgefragt. Werden Rankings vergeben, so istakml ∈
{1, ..., Lm}, wobei der Rang 1 die ḧochste Ẅunschenswertigkeit widerspiegelt undLm

die niedrigste. F̈ur die weitere Berechnung wird diese Zuordnung umgekehrt, sodass
der ḧochste Wert die gr̈oßte Ẅunschenswertigkeit darstellt. Dieses ermöglicht eine in-
haltliche Interpretation der Teilnutzenwerte. Dabei soll man nicht vergessen, dass die
Anzahl der R̈ange von der jeweiligen Anzahl der Ausprägungen abḧangt und sich bei
den verschiedenen Merkmalen durchaus unterscheiden kann. Die Ratingwerte bleiben
in der Form der Erhebung erhalten, wobei sie die gleiche Aussagekraft wie die um-
gekehrten Rankings besitzen. Bei den Ratings wird eine einheitliche Skala verwendet.
Die entsprechende Frage für die Bewertung der Merkmalsausprägungen von Infor-
mationsdienstleistungen könnte wie folgt lauten:

”
Bitte geben Sie an, wie stark Sie

sich wünschen, dass die hier dargestellten Services aus dem Bereich XY angeboten
werden!“ Um eine bessere Vergleichbarkeit zu gewährleisten, sollten die Stufen der
Ratingskala nicht die Anzahl der Ausprägungen unterschreiten. Der Anspruch bzw.
der Schwierigkeitsgrad für den Probanden sollte jedoch auch im Auge behalten wer-
den. Dabei ist ebenso an lokale Gegebenheiten zu denken. Werden beispielsweise in
den USAüblicherweise 7-er und 9-er Skalen benutzt, so fühlen sich deutsche Pro-
banden mit diesem Detaillierungsgrad häufigüberfordert (was auch Pretestergebnisse
im Rahmen dieser Untersuchung bestätigt haben). In Frankreich sind dagegen sogar
20-stufige Skalen durchausüblich.87

Um die weiteren Berechnungen zu erleichtern und ausgehend von einer Nichtver-
gleichbarkeit der Ausprägungen̈uber die Merkmale hinweg, werden die Werte für alle
Merkmale auf Null zentriert (

∑Lm
l=1 akml = 0) und auf ein Intervall der L̈ange 1 nor-

miert (akml ∈ [−0,5; 0,5]). Somit werden alle Bewertungen auf eine Skala gebracht.
Informationenüber die urspr̈unglichen Unterschiede in der Bewertung bezüglich des
Gesamtniveaus der Ẅunschenswertigkeit eines Merkmals gehen jedoch verloren. Die
Proportionen der Differenzen zwischen den einzelnen Ausprägungen eines Attributes
bleiben komprimiert auf das Intervall [−0,5; 0,5] bestehen.

Um die Wichtigkeiten der einzelnen Merkmale im Vergleich zueinander einzubezie-
hen, werden Wertebkm auf einer bis zu 9-stufigen Skala von jedem Konsumentenk
erhoben. Eine geringe Wichtigkeit erhält somit den Wert 1 und eine große den Wert 9,
d. h. bkm ∈ {1...9}. Die entsprechende Frage könnte lauten:

”
Wenn alles andere iden-

tisch ẅare, wie wichtig ẅare Ihnen pers̈onlich der Unterschied zwischen den beiden
folgenden Alternativen im Servicebereich XY?“. Wichtig dabei ist, dass man nicht
nach der allgemeinen Wichtigkeit eines Merkmals fragt, sondern diese von den abge-
fragten Auspr̈agungen (es wird immer die beste vs. die schlechteste Ausprägung be-
wertet) und deren Unterschied für die jeweilige Person abhängig macht. Unabḧangig
von der benutzten Skala werden alle so erhobenen Werte auf das Intervall [1; 4] nor-

87 Die länderbezogenen Unterschiede können auf unterschiedliche Faktoren zurückgef̈uhrt werden,
z. B. auf das Benotungssystem in den Schulen (Frankreich - 20 Stufen, Deutschland - 6 Stufen),
das einen nachhaltigen Einfluss auf die Wahrnehmung aller Bevölkerungsteile aus̈ubt.
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miert88 und als Multiplikatoren f̈ur die Erẅunschtheitswerte benutzt. Somit werden
erste Self-Explicated-Teilnutzenwerte (auch Priors genannt) errechnet:

uS E
kml = akml · bkm ∀ k,m, l (3.3)

Wie in Kapitel 3.2.3 erẅahnt, werden bei der ACA die Fragen des dekompositionellen
Teils adaptiv in Abḧangigkeit vom Antwortverhalten des jeweiligen Probanden aus-
geẅahlt. Um dieses zu erm̈oglichen, m̈ussen nach jeder Antwort neue aktuelle Teil-
nutzenwerte verf̈ugbar sein, die als Basis für die Anwendung der Entscheidungsregeln
dienen. Dabei sind als Entscheidungsregeln für die Wahl der n̈achsten Paarvergleichs-
frage folgende Bedingungen zu berücksichtigen:

1. Stelle eine weitere Paarvergleichsfrage, wenn insgesamt (Self-Explicated und
Paarvergleiche) nicht mehr als dreimal so viele Fragen gestellt wurden, wie es
Parameter zu schätzen gibt oder die maximale Anzahl an Paarvergleichen, defi-
niert durch den Anwender, noch nicht erreicht wurde!

2. Wähle einen Paarvergleich mit möglichst ähnlichen Nutzenniveaus auf beiden
Seiten aus, sodass ein möglichst orthogonales Design entsteht!

• Zähle, wie ḧaufig jede Kombination von zwei Merkmalen zusammen in
einem Konzept (bestehend aus jeweils zwei Alternativen) abgefragt wurde!
Wähle zuf̈allig Merkmale aus der Menge der am seltensten gemeinsam
abgefragten Merkmalskombinationen aus!

• Zähle wie ḧaufig jede Kombination von Merkmalsausprägungen zusam-
men abgefragt wurde, um diejenigen beiden Merkmalsausprägungen zu
finden, die am seltensten gemeinsam abgefragt wurden!

• Überpr̈ufe alle m̈oglichen Kombinationen der ausgewählten Merkmals-
auspr̈agungen auf ihr aktuelles Nutzenniveau (bei zwei Merkmalen sind
dies nur 2 Alternativen, bei drei sind es 4, bei vier schon 8 und bei fünf
16.)! Finde dasjenige Paar von Konzepten, das sich amähnlichsten ist!

• Setze per Zufall das eine Konzept auf die linke und das andere auf
die rechte Seite der Frage bei der Visualisierung am Bildschirm und im
Fragebogendesign!

Bei den einzelnen Paarvergleichen sollen die Befragten auf einer bis zu 9-stufigen Ska-
la angeben, wie stark sie die eine gegenüber der anderen Alternative, die aus 2 bis 5

88 Damit wird die Auswahl der benutzen Skala unbedeutend und eine identische Vorgehensweise bei
allen ACA-Studien erzielt.
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Merkmalsauspr̈agungen bestehen kann, bevorzugen. Die Frage könnte folgenderma-
ßen lauten: “Wenn alle anderen Services in dem soeben betrachteten Bereich

”
XY“

identisch ẅaren, ẅurden Sie die linke oder die rechte Servicekombination bevorzu-
gen?“, wobei die Antworten von

”
links stark bevorzugt“ bis

”
rechts stark bevorzugt“

variieren k̈onnen. Wie viele Paarvergleichsfragen gestellt werden, kann von dem Inter-
viewer festgelegt werden, wobei folgende Daumenregel gilt:Anzahl Paarvergleiche=
3 x (Anzahl Ausprägungen- Anzahl Merkmale- 1) - Anzahl Ausprägungen(vgl. Orme
(1998)).

Um jede bereits getätigte Antwort bei dem Vergleich der m̈oglichen Kombinationen
einzubeziehen, wird ẅahrend des Interviews eine Aktualisierung der Teilnutzenwerte
vorgenommen. Diese basiert auf den im kompositionellen Teil errechneten vorläufigen
Self-Explicated-TeilnutzenwertenuS E

kml.

Sei D die Einheitsmatrix, wobei jede Spalte für eine Merkmalsausprägung steht und
alle abgefragten Merkmalsausprägungen erfasst werden (D = (

∑M
m=1 Lm)× (

∑M
m=1 Lm)-

Matrix). Die vorläufigen Teilnutzenwerte für den jeweiligen Probanden werden durch
den Vektoru′ = (uS E

k11,u
S E
k12, ..., u

S E
k1L1

,uS E
k21, ..., u

S E
k2L2

,uS E
kM1, ..., u

S E
kMLM

) repr̈asentiert. Der
Vektor qn, der mit jeder Iterationn die neu berechneten Teilnutzenwerte enthält, sei
zu Beginn identisch zuu (q0 = u). Es gilt folgende Regressionsgleichung:

D qn ∼ u ∀ n (3.4)

Die Informationüber die Zusammensetzung jeder einzelnen Paarvergleichsfrage wird
in dem Vektor z′ = (0,0,1,0,−1, ..., 0,1,0)89 gespeichert, wobei die Merkmals-
auspr̈agungen, die auf der linken Seite der Frage stehen, mit−1 und die auf der rechten
Seite, mit 1 kodiert werden. Allen nicht enthaltenen Merkmalen wird der Wert Null
zugewiesen. Der Wertr entspricht der Antwort auf den nächsten, noch nicht ausge-
werteten Paarvergleich und kann Werte zwischen−4 (

”
Links stark bevorzugt“) bis 4

(
”
Rechts stark bevorzugt“) annehmen.

Nun werden die zus̈atzlichen Informationen zu den bereits vorhandenen hinzugefügt:90

[
D
z′

]
qn+1 ∼

[
u
r

]
∀ n (3.5)

Diese Formel kann folgendermaßen umgeformt werden, um die Berechnung für qn+1

zu erm̈oglichen:91

89 Die Dimension dieses Vektors ist gleich der Anzahl an Merkmalsausprägungen
∑M

m=1 Lm.
90 Durch das Hinzuf̈ugen der weiteren Informationen kannqn+1 nur n̈aherungsweise ermittelt werden,

da das Gleichungssystem mehr Gleichungen als Unbekannte enthält.
91 Die Formel 3.7 entḧalt in der Originalquelle (vgl.Sawtooth Software(2002)) sowie in weiteren

Sawtooth Software-Dokumentationen einen Fehler (z′zanstelle vonzz′), weshalb die richtige Ab-
leitung (vgl. Formel 3.6) an dieser Stelle zusätzlich angegeben wird.
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qn+1 ∼
([

D
z′

]′ [
D
z′

])−1 ([
D
z′

]′ [
u
r

])

∼
([

D′z
] [

D
z′

])−1 ([
D′z

] [
u
r

])
∀ n (3.6)

Die OLS-Scḧatzung f̈ur qn+1 basierend auf den erstenn+ 1 Beobachtungen kann nach
einem weiteren Umformungsschritt folgendermaßen berechnet werden:

qn+1 ∼ (D′D + zz′)−1(D′u + zr) ∀ n (3.7)

Nach jedem neuen Paarvergleich sind die MatrixD sowie der Vektoru um die dazuge-
kommene Zeile zu erweitern. Der Vektorqn wird so viele Male, wie es Paarvergleiche
gibt, optimiert. F̈ur die Berechnung der endgültigen Werte wird diese Onlineoptimie-
rung jedoch nicht benutzt. Diese erfolgt nur, um die passenden Fragen während der
Befragung auszuẅahlen.

Die Berechnung der Paarvergleichs-TeilnutzenwerteuPV
kml erfolgt ausschließlich anhand

der ẅahrend des dekompositionellen Teils erhobenen Informationen. Dafür wird eine
Matrix P mit einer Spalte f̈ur jede bei den Paarvergleichen berücksichtigte Merkmals-
auspr̈agung erstellt (insgesamtt Spalten). In die dekompositionelle Bewertung fließen
nur die f̈ur den Befragten wichtigsten Merkmale ein. Deren Anzahl wird vom Markt-
forscher definiert und kann zwei bis alle Merkmale umfassen (jedoch mindestens die
Anzahl an Merkmalen in einem Konzept). Zunächst werden die erstent Zeilen als
die Einheitsmatrix definiert. Die restliche Zeilenzahl entspricht der Anzahl der Paar-
vergleichsfragenn. Wenn eine Auspr̈agung auf der linken Seite im Befragungsdesign
erschienen ist, wird sie mit−1 kodiert. Positionen, die auf der rechten Seite abgefragt
wurden, werden mit 1 kodiert. Alle anderen Werte werden auf Null gesetzt. Somit kann
P z. B. folgende Gestalt annehmen:

P =



1 0 ... 0
0 1 ... 0
0 0 ... 0
... ... ... ...
0 0 ... 1
−1 1 ... 0
0 1 ... −1
0 −1 ... 0
... ... ... ...



(3.8)
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Ein Vektor r wird definiert, der alle zum Befragungsdesign dazugehörigen Antworten
n kodiert analog von−4 bis 4 entḧalt. Die erstent Zeilen werden mit Nullen aufgefüllt.
So wird eine Frage als eine korrespondierende Zeile in Matrix und Vektor dargestellt.
Sowohl Matrix als auch Vektor besitzent + n Zeilen. Die Teilnutzenwerte aus den
Paarvergleichenq werden mittels OLS-Scḧatzung anhand der Regressionsgleichung
3.9 ermittelt.92 Die Ergebnisse sind innerhalb eines Merkmals auf Null zentriert.

P q ∼ r (3.9)

Nun gilt es die beiden vorhandenen Werte für den kompositionellen und den dekom-
positionellen Teil optimal zusammenzufügen. Beide Werte sind normiert und haben
identische Abweichungen zwischen dem besten und schlechtesten Wert eines Merk-
mals. Um diese nun am besten entsprechend der Menge der vorhandenen Informa-
tionen zu verschmelzen, soll eine die Anzahl der Antworten in den jeweiligen Tei-
len ber̈ucksichtigende Gewichtung vorgenommen werden. Je mehr Fragen in dem de-
kompositionellen Teil gestellt wurden, desto stärker soll der Einfluss dieser Schätzung
auf die endg̈ultigen Werte ausfallen. Andersherum gilt die Aussage entsprechend. Die
Auspr̈agungen, die bei den Paarvergleichen nicht erfasst wurden, werden nicht ge-
wichtet und behalten ihre Self-Explicated-Bewertung bei. Seit die Anzahl der in dem
Paarvergleich-Teil erfassten Ausprägungen undn die Anzahl der erfolgten Paarverglei-
che, dann werden die Endteilnutzenwerte vor der KalibrierunguVK

kml anhand folgender
Formel berechnet:

uVK
kml =

t
t + n

· uS E
kml +

n
t + n

· uPV
kml ∀ k,m, l (3.10)

Bis zu diesem Punkt liegen für jeden Probanden intervallskalierte sowohl kompo-
sitionell als auch dekompositionell ermittelte Teilnutzenwerte für jede Merkmals-
auspr̈agung vor. Diese sind in ihrem absoluten Wert nicht merkmalsübergreifend ver-
gleichbar, sondern nur̈uber ihre Differenzen zu interpretieren und sind unabhängig
vom Beteiligungsgrad und Gesamtnutzenempfinden des Befragten.

92 Die Scḧatzung der Teilnutzenwerte kann auch mittels des Hierarchischen Bayes-Verfahrens erfol-
gen. Diese Methode wird bei dem vorliegenden Anwendungsbeispiel nicht benutzt und deshalb
hier nicht weiter betrachtet. Die HB-Schätzung gilt der OLS-Scḧatzung als leichẗuberlegen, ob-
wohl auch gegensätzliche empirische Ergebnisse vorliegen. Empirische Studien stellen nur mar-
ginale Unterschiede bezüglich der Eignung dieser beiden Schätzverfahren mit rating-basierten
Conjoint-Daten umzugehen fest. Dies ist dadurch zu erklären, dass bei einer ACA-Studie die
Fragedesigns der einzelnen Probanden nicht im Sinne eines optimalen Erhebungsdesigns aufeinan-
der abgestimmt sind, sodass der Austausch von Informationen zwischen den Probanden nicht ef-
fektiv ist. Der interessierte Leser kann weitere Informationen zum HB-ACA inSawtooth Software
(2003a) finden.



3. Nutzenmessung im Kontext der Konsumentenforschung 93

Durch die optionale Einbeziehung von Kalibrierungskonzepten in die Berechnungen
können diese Werte anders als bei den meisten Conjoint-Analysen auch unter den un-
terschiedlichen Probanden quantifiziert werden. Die Vergleichbarkeit zwischen den
verschiedenen Probanden bezüglich ihrer Gesamteinstellung und ihrer Bereitschaft,
ein Produkt oder einen Service zu nutzen, wird ermöglicht. Um dieses zu erreichen,
werden den Befragten sogenannte Kalibrierungskonzepte, die als Kombinationen von
Merkmalsauspr̈agungen ein Produktprofil bilden, zur Bewertung vorgelegt. Eine Kauf-
wahrscheinlichkeit zwischen 0 und 100 % kann für unterschiedlich kalibrierte Alter-
nativen angegeben werden. Die zu beantwortende Frage für das Gebiet von Univer-
sitätsbibliotheksdienstleistungen könnte lauten:

”
Wie gerne ẅurden Sie die folgende

Alternative nutzen? Bitte tragen Sie eine Zahl zwischen 0 und 100 ein, wobei 0 – ‘Ich
würde dieses Angebot niemals nutzen, wenn alternative Dienstleistungen mit ande-
ren Auspr̈agungen zur Verf̈ugung sẗunden.’ und 100 – ‘Ich ẅurde dieses Angebot auf
jeden Fall nutzen, wenn alternative Dienstleistungen mit anderen Ausprägungen zur
Verfügung sẗunden.’ bedeutet.“ Werden kommerzielle Produkte oder Dienstleistungen
betrachtet, so wird normalerweise die konkrete Kaufwahrscheinlichkeit abgefragt.

Somit werden f̈ur jedes Konzeptω Werte pkω ∈ [0; 100] erhoben. F̈ur die weiteren
Berechnungen werden diese auf das Intervall ˜pkω ∈ [5; 95] umskaliert, um eine Loga-
rithmierung zu erm̈oglichen. Nun wird eine Variableskω als die Summe der Teilnut-
zenwerte der in dem Konzeptω einbezogenen Merkmalsausprägungen definiert:

skω =

M∑

m=1

Lm∑

l=1

uVK
kml · xωml ∀ k, ω

mit xωml =



1 falls die Auspr̈agungl des Merkmals

m im Konzeptω enthalten ist

0 sonst

(3.11)

Wie viele Merkmale in einem Konzept einbezogen werden, wird vom Software-
Anwender festgelegt und kann zwischen zwei und der Gesamtheit der Merkmale lie-
gen. Die jeweils wichtigsten Merkmale fließen in die Kalibrierungskonzepte ein bzw.
sind für die Berechnung der Parameterck und dk (siehe 3.12) relevant. Die Kauf-
bzw. Nutzungswahrscheinlichkeiten werden unter Einbeziehung des Logit-Modells als
Funktion der Teilnutzenwerte modelliert (vgl. 3.12). Jedem Befragten wird zunächst
die Kombination der niedrigsten Teilnutzenwerte zur Bewertung vorgelegt. Involvierte
und konsistent antwortende Personen sollten logischerweise einen geringenp-Wert für
diese Alternative angeben. Als nächstes wird das attraktivste Konzept vorgestellt, das
auch die ḧochste Kaufwahrscheinlichkeit hervorrufen sollte. Alle weiteren abgefrag-
ten Konzepte liegen zwischen diesen zwei Extremen. Anhand der so ermittelten Werte
werden f̈ur jeden Probanden die Parameterck unddk gescḧatzt, die f̈ur die Kalibrierung
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der Teilnutzenwerte eingesetzt werden.

ln

(
p̃kω

100− p̃kω

)
∼ ck + dkskω ∀ k, ω (3.12)

Vier verschiedene F̈alle könnten eintreten:

• Der Befragte antwortet konsistent und schöpft das ganze Spektrum der Ant-
wortmöglichkeiten aus. Er bewertet die schlechteste Alternative niedrig, die At-
traktivste hoch und die restlichen in einer entsprechenden Reihenfolge dazwi-
schen.

• Der Befragte bewertet alle Alternativen konsistent, jedoch ohne große Differen-
zen und mit niedrigen Werten (insgesamt kein Interesse für das Produkt).

• Der Befragte bewertet alle Alternativen konsistent, jedoch ohne große Differen-
zen und mit hohen Werten (insgesamt hohes Interesse für das Produkt).

• Der Befragte beantwortet die Kalibrierungsfragen inkonsistent und gibt hohe
Kaufwahrscheinlichkeiten für die vorher schlecht bewerteten Produkte, bzw.
umgekehrt an. In diesem Fall ergibt sich ein negativer Regressionskoeffizient
dk.

Dieses unterschiedliche Antwortverhalten wird durch die geschätzten Parameter er-
fasst. Personen, die inkonsistent antworten, können durch die Einbeziehung des An-
passungsg̈utemaßesR2 aus den weiteren Auswertungen ausgeschlossen werden.93 Die-
ses weist f̈ur Probanden der vierten Gruppe bzw. bei Probanden mit einem Regressi-
onskoeffizient kleiner 0,00001 den Wert Null aus. Eine insgesamt gute bzw. schlech-
te Bewertung kann durch den Parameterck widergespiegelt werden. Die Unterschie-
de zwischen den einzelnen Konzepten werden durchdk erfasst. Somit werden die
endg̈ultigen Teilnutzenwerte nach der Kalibrierung, die den Output der ACA repräsen-
tieren, wie folgt berechnet:

ukml =
ck

M
+ dku

VK
kml ∀ k,m, l (3.13)

Die gesamte Skala für alle Teilnutzenwerte (auch für solche, die in den Kalibrierungs-
konzepten nicht abgefragt wurden) wird somit probandenabhängig verschoben und an-
gepasst und geẅahrleistet eine verḧaltnisskalierte Vergleichbarkeit zwischen den Pro-
banden, die insbesondere für Marktsimulationen von Bedeutung ist. Die Berechnung

93 Jeder Anwender kann entscheiden, ab welcher Grenze der Anpassungsgüte er die Antworten f̈ur
konsistent ḧalt und f̈ur weitere Auswertungen benutzt.
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von Kauf- bzw. Nutzungswahrscheinlichkeiten für einzelne Produkte wird durch diese
Kalibrierung erm̈oglicht.

Der gr̈oßte Vorteil einer ACA liegt in der M̈oglichkeit, eine große Anzahl an Merk-
malen und Auspr̈agungen in einer conjoint-analytischen Bewertung zu erfassen. Die
hybride und adaptive Art der Befragung erlaubt es, möglichst viele Informationen zu
extrahieren, ohne dass die Probanden dabeiüberfordert werden.

Die so ermittelten Werte k̈onnen als Nutzenbeiträge interpretiert und innerhalb so-
wie zwischen den Merkmalen̈uber ihre Differenzen verglichen werden. Außerdem
kann man die Wichtigkeit der Merkmale auf Basis der Spanne der Ausprägungswerte
ermitteln. Da diese Wichtigkeiten von den Inhalten und der Anzahl der abgefragten
Auspr̈agungen abḧangen, sind sie nur sehr bedingt als objektive Maße zu betrachten.
Weiterhin k̈onnen die Teilnutzenwerte für die Durchf̈uhrung von Marktsimulationen
(vgl. Kap. 3.2.2) benutzt werden. Dadurch werden auf Basis der vorhandenen Werte
Auswahlentscheidungen der Probanden anhand verschiedener Modelle abgeleitet.

Im Anschluss an eine ACA bestehen im Rahmen der Sawtooth Software fünf Möglich-
keiten, Marktsimulationen zu modellieren. Dabei handelt es sich um die teilweise
bereits erẅahnten

”
First Choice“,

”
Share of Preference“,

”
Share of Preference with

Correction for Product Similarity“,
”
Randomized First Choice“ und

”
Purchase Like-

lihood“ Modelle. Wie bereits im Ablaufschritt 9 der CA erklärt wurde, wird bei dem

”
First Choice“ Modell unterstellt, dass jeder Proband die Alternative wählt, die den

höchsten Nutzen mit sich bringt. Beim
”
Share of Preference“ und

”
Share of Preference

with Correction for Product Similarity“ wird die Wahrscheinlichkeit, ein Produkt oder
Service auszuẅahlen, anteilig zwischen den verschiedenen Alternativen gemäß der
Summe ihrer Teilnutzenwerte aufgeteilt. Der Unterschied zwischen den beiden Varian-
ten liegt in der Nichtber̈ucksichtigung bzw. Ber̈ucksichtigung von̈Ahnlichkeiten zwi-
schen den betrachteten konkurrierenden Produkten. Die

”
Randomized First Choice“-

Methode kombiniert Elemente der
”
First Choice“ und

”
Share of Preference“ Modelle

und wird für die Behandlung von̈ahnlichen Produktkonzepten bei gleichzeitiger Zer-
legung der Kaufwahrscheinlichkeit als am besten geeignet angesehen. Das

”
Purchase

Likelihood“ bzw. Kaufwahrscheinlichkeitsmodell betrachtet jeweils nur eine Alterna-
tive und scḧatzt auf Basis der kalibrierten Teilnutzenwerte die Wahrscheinlichkeit, dass
diese gekauft bzw. genutzt wird.

Für die Beantwortung der hier betrachteten Fragestellung, inwieweit bestimmte Bib-
liotheksservicepakete von den Nutzern erwünscht sind, ist die Art der Information,
wie sie vom Kaufwahrscheinlichkeitsmodell geliefert wird, am besten geeignet. Ihre
Interpretation und weitere Behandlung wird Gegenstand der Ausführungen im Kapitel
4.2 sein. Die probandenspezifischen Kaufwahrscheinlichkeiten bzw. Nutzungswahr-
scheinlichkeitenNkp werden anhand folgender Formel berechnet:
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Nkp =
e
∑M

m=1
∑Lm

l=1 ukml·xpml

1 + e
∑M

m=1
∑Lm

l=1 ukml·xpml
∀ k, p

mit xpml =



1 falls die Auspr̈agungl des Merkmalsm im

Produktp enthalten ist

0 sonst

(3.14)

3.2.6 Choice-Based Conjoint-Analyse (CBC)

Die Choice-Based Conjoint-Analyse kann als eine Kombination der traditionellen
Conjoint-Analyse und der Discrete Choice Analyse (DCA) (diskrete Entscheidungs-
analyse) angesehen werden (vgl.Cohen(1997),Brzoska(2003, S. 115ff.)). Im Un-
terschied zur DCA ist sie auf die Datenerhebung mittels eines conjoint-analytischen
Befragungsteils, bei dem Vollprofile von den Probanden bewertet werden, angewie-
sen. Diese Angaben werden für die sp̈atere Auswertung benutzt. Im Gegensatz zur
TCA werden keine Ratings, Rankings o. a., sondern diskrete Auswahlentscheidungen
erhoben und es wird eine probabilistische anstelle einer deterministischen Betrachtung
zugrunde gelegt. Die Entstehung der CBC ist mit den Arbeiten vonQuandt, Theil,
McFaddenund Louviere(vgl. z. B. Quandt(1968),Theil (1970),McFadden(1974),
McFadden(1986),Louviere(1988)) unmittelbar verbunden (siehe auch Kapitel 3.2.1).
Dort sind ebenfalls die Herleitungen der einzelnen formalen Bausteine der CBC und
die Diskussionen ihrer statistischen Eigenschaften zu finden.

Bei der CBC werden dem Probanden mehrere Sets von normalerweise 2 bis 5 Alter-
nativen zur Bewertung vorgelegt. Dieser kann dann entweder eine oder keine dieser
Alternativen ausẅahlen.94 Insofern besitzen die Daten einer CBC-Befragung nur no-
minales Skalenniveau und liefern bei einem relativ hohen Anspruch an den Probanden
einen relativ geringen Informationsgehalt.95 Eine individuelle Parameterschätzung ist
theoretisch bei gen̈ugend Auswahlangaben pro Person möglich. Bei einer traditionel-
len Nutzerbefragung k̈onnen jedoch die damit verbundenen Anforderungen den Pro-
banden nicht zugemutet werden, weswegen ursprünglich nur aggregierte Schätzungen
bei der CBC durchgeführt wurden. Um dieses Problem zu beheben, wurden Fortschrit-
te in zwei Richtungen erzielt: zunächst wurden Latent-Class-Modelle entwickelt, die
eine segmentspezifische Auswertung ermöglichen, sp̈ater auch Hierarchische Bayes-
Modelle, die sogar die komplette Individualisierung der Teilnutzenwerte (TNW) be-
wirkt haben. Dieses wird erm̈oglicht, da bei der Scḧatzung der TNW eines Probanden

94 Die Option, keine der Alternativen zu wählen, ist bei den meisten CBC-Studien gegeben, theore-
tisch k̈onnte der Proband jedoch auch zur Auswahl gezwungen werden.

95 Der Proband muss sich alle Alternativen anschauen und umfassende Informationen verarbeiten.
Als Input für das Verfahren erḧalt man jedoch nur die Auswahl einer Alternative.
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Informationen von den anderen Probanden benutzt werden, indem Verteilungsannah-
men getroffen werden. Auf die Hierarchische Bayes-Schätzung wird sp̈ater n̈aher ein-
gegangen. Zun̈achst soll eine kompakte Darstellung der theoretischen Hintergründe
und der Vorgehensweise der CBC erfolgen.

Die CBC basiert auf der Zufallsnutzentheorie und geht davon aus, dass sich der Nutzen
ukp eines Produktesp für einen Konsumentenk aus einer deterministischen Kompo-
nenteνkp und einer probabilistischen (stochastischen) Komponenteδkp additiv zusam-
mensetzt und als Zufallsvariable erfasst werden kann. Der Konsument ist Nutzenma-
ximierer.

ukp = νkp + δkp ∀ k, p (3.15)

Basierend auf der Discrete Choice Analyse besteht die deterministische Nutzenkom-
ponenteνkp aus den f̈ur den Probandenk relevanten beobachtbaren Merkmalen der Al-
ternativezkp und den beobachtbaren persönlichen Merkmalensk (wie z. B. Geschlecht,
Alter, Bildung):96

νkp = νkp(zkp, sk) ∀ k, p (3.16)

Dahinter verbirgt sich diëUberlegung, dass die persönlichen Merkmale einen signifi-
kanten Einfluss auf die Bewertungsmaßstäbe der Probanden ausüben. Weiterhin wird
unterstellt, dass Probanden nur eine bestimmte Menge der zur Verfügung stehenden
Alternativen bewerten. Dies sind Alternativen, die der einzelne Proband kennt und in
seine engere Wahl eingeschlossen hat, d. h. Alternativen, die zu seinem

”
Evoked Set“

geḧoren.

Innerhalb der DCA werden dadurch zwei Annahmen getroffen, die bei der Operatio-
nalisierung des Konstrukts in realen Anwendungen der CBC häufig nicht in dieser
Pr̈azision ber̈ucksichtigt werden. Auf der einen Seite werden die persönlichen Merk-
male der Probanden in der Regel nicht bei der Schätzung der Nutzenparameter explizit
erfasst. Sie fließen in diesem Fall ausschließlich in die probabilistische Nutzenkom-
ponente ein. Auf der anderen Seite wird davon ausgegangen, dass die Befragten nur
Alternativen aus ihrem

”
Evoked Set“ bewerten. Die bei CBC-Befragungen benutzten

Fragedesigns berücksichtigen jedoch keine Informationenüber das
”
Evoked Set“ der

einzelnen Befragten, die durch Vorabfragen ermittelt werden können, sondern unter-
stellen, dass die im Befragungsdesign abgefragten Alternativen das

”
Evoked Set“ der

96 Im Gegensatz dazu steht z. B. beim MNL-Modell die deterministische Nutzenkomponente für eine
durchschnittliche Bewertung aller Konsumenten und ist somit konsumentenunabhängig. Die Indi-
vidualisierung des MNL-Modells geschieht ausschließlich durch die stochastische Komponente
(vgl. Decker, Wagner(2002, S. 351)).
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Probanden abbilden. Insofern ist die Information, ob eine Alternative nicht ausgewählt
wurde, weil sie nicht zu dem

”
Evoked Set“ geḧort oder weil sie nicht attraktiv ist, nicht

enthalten.

Da an dieser Stelle die konkrete Ausgestaltung einer CBC und nicht die theoretische
Basis der DCA vorgestellt werden soll, werden im Folgenden ausschließlich die Pro-
duktmerkmale bzw. Ausprägungen bei der Betrachtung der deterministischen Kompo-
nente ber̈ucksichtigt. Es gilt:

νkp = νkp(zkp) ∀ k, p (3.17)

Die probabilistische Komponente setzt sich aus den entscheidungsrelevanten nicht be-
obachteten Produktmerkmalenz∗kp, den nicht beobachteten Persönlichkeitsmerkmalen
s∗k und allen Messfehlernεkp, die bei der Bewertung von Produktp durch Probandk
entstehen, zusammen.

δkp = δkp(z∗kp, s
∗
k, εkp) ∀ k, p (3.18)

Die einzelnen Komponenten werden normalerweise zu einer Komponenteδkp verdich-
tet, sodass keine weitere Differenzierung bei der Schätzung und Interpretation vorge-
nommen wird.

Laut der
”
Revealed Preferences“-Theorie hängt die Auswahlwahrscheinlichkeit eines

Produktsp durch den Konsumentenk (bzw. dessen Entscheidungsverhalten) von den
Nutzenvorstellungen bezüglich dieses Produkts ab. Genauer gesagt, entspricht die Pro-
duktauswahlwahrscheinlichkeit der Wahrscheinlichkeit, dass der Nutzen einer Alter-
native p mindestens ebenso hoch ist, wie der Nutzen jeder anderen Alternative ¯p
aus einem AuswahlsetC97. Formal bedeutet dies, dass sich die Wahrscheinlichkeit
P(Yk = p) der Auswahl des Produktesp durch Konsumentk wie folgt berechnen lässt,
wobei die ZufallsvariableYk den Ausgang der Auswahlentscheidung des Konsumenten
k beschreibt:

Pkp := P(Yk = p) = P(ukp ≥ ukp̄ ∀p̄ ∈ C) ∀ k, p (3.19)

Entsprechend Formel 3.15 und 3.19 kann die Auswahlwahrscheinlichkeit eines Pro-
duktesp in Abhängigkeit von den Nutzenkomponenten abgebildet werden. Dabei zeigt
sich, dass eine Alternative ausgewählt wird, wenn die Differenz zwischen den deter-
ministischen Komponenten mindestens so groß ist, wie die Differenz zwischen den
probabilistischen Komponenten.

97 Die Alternativen des Auswahlsets gehören zum
”
Evoked Set“ des Probandenk.
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Pkp = P(νkp− νkp̄ ≥ δkp̄ − δkp ∀p̄ ∈ C) ∀ k, p (3.20)

Bei der Spezifikation der deterministischen Komponente geht man analog zu der Be-
trachtung der restlichen Varianten der Conjoint-Analyse von einem linearen Zusam-
menhang aus.98 Wird das Teilnutzenwertmodell unterstellt, ist die deterministische
Nutzenkomponente direkt mit der jeweiligen Merkmalsausprägung verkn̈upft (vgl.
Formel 3.17):

νkp =

M∑

m=1

Lm∑

l=1

νkpml ∀ k, p mit νkpml = βkml · xpml, (3.21)

wobei die bin̈aren Variablenxpml das Vorhandensein derl-ten Auspr̈agung von Merk-
malmbei Produktp darstellen und die Parameterβkml für den Teilnutzenwert derl-ten
Auspr̈agung von Merkmalm für Konsumentk stehen.

Bei der Spezifikation der probabilistischen Komponente können Unterscheidungen
zwischen der Anzahl der Auswahlalternativen und zwischen den Verteilungsannahmen
getroffen werden.99 So k̈onnen abḧangig davon, ob es sich um eine binäre (zwischen
zwei Alternativen) oder polytome (zwischen mehreren Alternativen) Entscheidung
handelt, bin̈are vs. multinomiale Modelle unterschieden werden. Unterstellt man z. B.
eine Normalverteilung, werden Probitmodelle eingesetzt, bei einer logistischen Vertei-
lung hingegen Logitmodelle.100 Trotz der verschiedenen Auswahlvarianten wird nor-
malerweise das Multinomiale Logitmodell (MNL) aufgrund seiner einfacheren Hand-
habbarkeit und bestätigten Praktikabiliẗat bei den meisten Operationalisierungen an-
gewendet.101 Das MNL-Modell geht von einer polytomen Entscheidungssituation und
einer logistischen Verteilung102 aus. Das MNL-Modell unterliegt der IIA-Eigenschaft
(Independence of Irrelevant Alternatives), da unterstellt wird, dass die Zufallsvaria-
blen unabḧangig voneinander verteilt sind.103 Als Ergebnis der bisher definierten Zu-
sammenḧange und getroffenen Annahmen kann die Auswahlwahrscheinlichkeit einer

98 Eine n̈ahere Betrachtung der Ausgestaltung der deterministischen Komponente inklusive einer Dif-
ferenzierung in unterschiedliche Typen von erklärenden Variablen findet beiHahn(1997, S. 97ff.)
statt.

99 Eine tabellarische Strukturierung sowie weitergehende Betrachtungen verschiedener Spezifikatio-
nen der probabilistischen Nutzenkomponente sind beiHahn(1997, S. 101ff.) gegeben.

100 Weitere relevante Modelle ẅaren z. B. das lineare Wahrscheinlichkeitsmodell oder das genistete
Logit-Modell.

101 Dieses Modell liegt auch der am häufigsten genutzten CBC-Software von Sawtooth Software zu-
grunde, die ebenfalls im Rahmen dieser Arbeit verwendet wird.

102 Genauer gesagt wird jede Zufallsvariable als Gumbel- oder Extremwert-verteilt vom Typ 1 ange-
nommen.

103 Die IIA-Eigenschaft hat kontroverse Auswirkungen auf die erzielten Ergebnisse. Als realitätsfern
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Produktalternative aus einer Menge von Alternativen (bzw. einem Auswahlset) analy-
tisch anhand folgender Formel bestimmt werden:104

Pkp =
eνkp

∑
p̄∈C eνkp̄

∀ k, p (3.22)

bzw.:

Pkp =
eβ
′
k·xp

∑
p̄∈C eβ

′
k·xp̄
∀ k, p (3.23)

Bei der Scḧatzung der Parameterβkml hat sich das Maximum-Likelihood-Verfahren
(ML) vor der OLS-Scḧatzung durchgesetzt. Bei einer ML-Schätzung werden die zu
scḧatzenden Parameter so ermittelt, dass die Wahrscheinlichkeit des Zustandekom-
mens der erzielten Antworten maximiert wird. Um erwartungstreue Schätzungen zu
erzielen, ist die Verf̈ugbarkeit von mindestens 100 Auswahlentscheidungen notwen-
dig.105 Deshalb ist ohne weitere

”
Hilfsmittel“ (wie z. B. einer HB-Scḧatzung) nur die

Auswertung der CBC-Daten auf aggregiertem Niveau möglich. Die konsumentenun-
abḧangige WahrscheinlichkeitPpC, dass Produktp aus einem AuswahlsetC geẅahlt
wird, ergibt sich analog zu Formel 3.23 wie folgt:

PpC =
eβ
′·xp

∑
p̄∈C eβ′·xp̄

∀ p,C (3.24)

Bei der Scḧatzung werden alle Auswahlinformationen, die sich aus Bewertungen der
unterschiedlichen Auswahlsets ergeben, berücksichtigt. Um dieses zu gewährleisten,
wird die MengeAk der dem Konsumentenk vorgelegten Auswahlsets eingeführt. Die
Likelihood-FunktionL hat dann folgende Gestalt:

L(β) =

K∏

k=1

∏

C∈Ak

∏

p∈C
P

ykpC

pC → Max! (3.25)

wird sie beiähnlichen Alternativen und heterogenen Populationen eingestuft und führt in solchen
Situationen zu Verzerrungen der Schätzungen (zur IIA-Eigenschaft vgl. u. a.McFadden(1974,
S. 109, 113),Hahn (1997, S. 115ff.), Decker, Wagner(2002, S. 354)). Diese Situation ist jedoch
bei der Bibliotheksstudie nicht von Relevanz.

104 Für eine detaillierte Darstellung der Ableitung sowie weitere theoretische Hintergründe und statis-
tische Eigenschaften sieheMcFadden(1974).

105 Diese Anzahl ḧangt naẗurlich auch von der Anzahl integrierter Merkmale und Ausprägungen sowie
der Konzepte pro Frage ab (siehe ebenfalls Daumenregel auf S. 105). Der Wert 100 ist insoweit
nur als Orientierungswert zu verstehen, der die Mindestdimension der Datenbasis angibt.
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mit:

ykpC =



1 wenn Konsumentk das Produktp

aus dem AuswahlsetC ausẅahlt

0 sonst

∀ k, p,C (3.26)

Nach einer Substitution durch die Auswahlwahrscheinlichkeit nach Formel 3.24 und
einer rechentechnischen Vereinfachung durch Logarithmierung kann die zu maximie-
rende Log-Likelihood-Funktion wie folgt dargestellt werden:

ln L(β) =

K∑

k=1

∑

C∈Ak

∑

p∈C
ykpC


M∑

m=1

Lm∑

l=1

βmlxpml− ln
∑

p̄∈C
e
∑M

m=1
∑Lm

l=1 βmlxp̄ml

→ Max! (3.27)

Da die ersten partiellen Ableitungen nachβml nicht linear sind, ist die Anwendung
iterativer Algorithmen, wie des Newton-Raphson Algorithmus, für die Lösung der
Gleichung erforderlich.106 Die resultierenden Schätzungen k̈onnen entsprechend den
Ausführungen im Kapitel 3.3 weiterverarbeitet und interpretiert werden.

Die so ermittelten einzelnen TNW beinhalten alle Wahlurteile und differenzieren nicht
zwischen den Befragten. Bei heterogenen Stichproben kann diese Vorgehensweise in-
frage gestellt werden. Mittels Latent Class (LC)-CBC können dagegen segmentspe-
zifische L̈osungen identifiziert werden. Beim LC-Ansatz wird unterstellt, dass durch
die Bildung einer begrenzten Anzahl an Segmenten die Heterogenität der Probanden
komplett erfasst werden kann, sodass diese Segmente homogene TNW in sich beinhal-
ten. F̈ur jede Person wird die Wahrscheinlichkeit, mit welcher diese zu den einzelnen
Segmenten gehört, angegeben (vgl.Kamakura, Russell(1989),DeSabro et al.(1995),
Teichert(2001),Gensler(2003)).

Bei der LC-Scḧatzung wird die Anzahl der Latenten Klassen107 vom Anwender vor-
gegeben. Es folgt eine ML-Schätzung der Nutzenfunktionen für alle Klassen mittels
Expectation Maximization (EM) und Newton-Raphson (NR) Algorithmen. Die einzel-
nen Personen werden anschließend anhand ihres Wahlverhaltens den Latenten Klassen
probabilistisch zugeordnet. Durch die Gewichtung der Klassennutzenfunktionen mit
den Wahrscheinlichkeiten der Klassenzugehörigkeit der Personen ist auch die Ermitt-
lung von

”
individuellen“ Teilnutzenwerten m̈oglich. Ein anderes Verfahren, was die di-

rekte Individualisierung der Nutzenfunktionen anstrebt und zu sehr guten praktischen
Ergebnissen f̈uhrt (vgl. Kap. 3.2.4), ist die Hierarchische Bayes (HB)-Schätzung.108

Die bereits aufgef̈uhrten Validiẗatsvergleiche sprechen für den Einsatz der HB-CBC

106 Zur Beurteilung der G̈ute der Scḧatzung k̈onnen die Ausf̈uhrungen in Kapitel 3.2.4 konsultiert
werden.

107 Die Bezeichnungen Latent Classes, Latente Klassen, Segmente und Cluster werden in diesem
Kontext synonym verwendet.

108 Ein weiteres Scḧatzverfahren, das individualisierte Schätzungen erm̈oglicht, ist die Individual
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bei der Analyse der bibliothekarischen Daten. Aus diesem Grund wird das Verfahren
zur Ermittlung der empirischen Ergebnisse in Kapitel 5 eingesetzt und im Folgenden
skizzenhaft erl̈autert.

Die Hierarchische Bayes Choice-Based Conjoint-Analyse basiert auf der Theorie der
Bayes-Statistik, die sowohl Beobachtungen als auch unbekannte Parameter als Zu-
fallsvariablen interpretiert und somit nicht zwischen diesen unterscheidet (vgl. z. B.
Gensler(2003, S. 102ff., 147ff.)). Dieses wird durch den verallgemeinerten Satz von
Bayes deutlich:

g(θ|y) ∝ L(y|θ) · g(θ) (3.28)

Die Priori-Verteilungg(θ) repr̈asentiert die Dichtefunktion der zu schätzenden Parame-
ter. Die Likelihood-FunktionL(y|θ) steht f̈ur die Dichtefunktion der Beobachtungen
bei gegebenen Parametern und die Posteriori-Verteilungg(θ|y) für die Dichtefunkti-
on der Parameter bei gegebenen Beobachtungen. Letztere ist proportional zum Pro-
dukt der angenommenen Priori-Verteilung und der bedingten Wahrscheinlichkeit der
Beobachtungen bei gegebenen Parameter. Die Beobachtungeny, in diesem Falle die
Auswahlentscheidungen der Konsumenten, modifizierenüber den Likelihood die vom
Anwender vorzugebene Priori-Verteilung der Nutzenparameter und resultieren in der
Posteriori-Verteilung der Nutzenparameter.

Die HB-CBC setzt sich aus zwei Modellebenen zusammen. Die erste Ebene wird
wie bei der aggregierten CBC-Schätzung durch ein MNL-Modell entsprechend For-
mel 3.23 modelliert, wobei beim Hierarchischen Bayes individuelle Nutzenparameter
βkml betrachtet werden. Auf der zweiten Ebene wird eine multivariate Normalvertei-
lung für die individuellen Nutzenparameter unterstellt, da die Eignung der Spezifika-
tion einer multivariaten Normalverteilung als Priori-Verteilung der Nutzenparameter in
zahlreichen Anwendungen bewiesen wurde (vgl.Allenby et al.(1995),Allenby, Ginter
(1995)).

βk ∼ MVN(µ,Γ) ∀ k, (3.29)

wobeiµ der Mittelwertsvektor undΓ die Varianz-Kovarianz-Matrix der Verteilungen
der Nutzenparameterüber alle Konsumenten hinweg sind. Die erste Modellebene be-
schreibt somit die individuelle Auswahlwahrscheinlichkeit für ein Produkt bei gege-
benen individuellen Nutzenparametern. Die zweite Ebene stellt die Verknüpfung zwi-
schen den einzelnen Konsumenten her.

”
Für die Scḧatzung des hierarchischen Bayes Choice-Based Conjoint Modells wird

das Gibbs Sampling für die Scḧatzung vonµ und Γ herangezogen, wohingegen

Choice Estimation (ICE), die als Software-Lösung von Sawtooth Software vertrieben wird. Man-
gels entsprechender Informationen zum Verlauf des Verfahrens und aufgrund der mittlerweile ge-
ringen Relevanz des Verfahrens in der Praxis, wird dieses hier nicht näher betrachtet.
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die Scḧatzung der bedingten Posteriori-Verteilung der individuellen Nutzenparame-
ter βk mittels des Metropolis-Hastings (M-H) Algorithmus erfolgt“ (Gensler(2003,
S. 173)).109 Der Ablauf der Scḧatzung bei HB-Modellen wird n̈aher z. B. inSawtooth
Software(2000),Gensler(2003),Havenstein(2004) betrachtet.

Bei der Beurteilung der G̈ute der gescḧatzten Funktion sind grundsätzlich drei ver-
schiedene Aspekte zu berücksichtigen (vgl.Hauser(1978),Gensler(2003, S. 176),
Orme(1999)). Zun̈achst soll̈uberpr̈uft werden, ob die Scḧatzungen stabil sind und von
Konvergenz ausgegangen werden kann. Dies kann einerseits durch dieÜberpr̈ufung,
ob mehrere unabhängige Scḧatzungen gleiche Ergebnisse liefern, andererseits durch
die Verfolgung derÄnderungen der Mittelwerte für verschiedene Iterationen festge-
stellt werden. Zweitens k̈onnen Maße der Anpassungsgüte berechnet werden. Dazu
zählen u. a. der Likelihood-Ratio Test (vgl.Gensler(2003, S. 62)) bzw. der Likelihood-
Ratio Index (vgl.Hauser(1978, S. 408),Havenstein(2004)). Der Likelihood-Ratio
Test vergleicht den Likelihood des geschätzten Modells mit dem eines Null-Modells
L(0), in dem alle Nutzenparameter als Nullen angegeben sind. Je höher der LR-Wert,
desto besser ist die Anpassung des Modells an die Beobachtung.

LR = | − 2 lnL(0)| − | − 2 lnL(β)| (3.30)

Bei dem Likelihood-Ratio Index (LRI) liegt der Wertebereich im Intervall [0,1].

LRI = 1−
(
ln L(β)
ln L(0)

)
(3.31)

Je besser die Anpassung ist, desto näher liegt der LRI-Wert an 1.110 Auch wenn
durch den Wertebereich eine großeÄhnlichkeit zu der Anpassungsgüte bei einer OLS-
Scḧatzung besteht, verbergen sich hinter der Definition und den Berechnungen ver-
schiedene Sachverhalte, sodass die absolut ermittelten Werte nicht miteinander ver-
gleichbar sind (der LRI hat bei realen Anwendungen einen niedrigeren Wert alsR2).111

An dritter Stelle k̈onnen die bereits im Kapitel 3.2.4 beschriebenen Gütemaße ange-
wendet werden. Insbesondere ist dabei an dieÜberpr̈ufung der Prognosevalidität mit-
tels Holdout Tasks zu denken. Diese erzielen i. d. R. sehr gute Ergebnisse. Die Outputs
müssen relativiert zu anderen Verfahren angesehen werden, da die Holdout Tasks der

109 Sowohl der Metropolis-Hastings Algorithmus als auch das Gibbs Sampling, das einen Spezialfall
des M-H Algorithmus darstellt, sind Vertreter der Markov Chain Monte Carlo (MCMC) Algorith-
men.

110 Im Rahmen der HB CBC von Sawtooth Software wird dieses Maß als
”
Percent Certainty“ be-

zeichnet. Ein̈ahnliches Maß, das auf der Likelihood-Funktion aufbaut, ist der RLH
”
Root Like-

lihood“, der das geometrische Mittel der prognostizierten Wahrscheinlichkeiten (n-te Wurzel des
Likelihood) repr̈asentiert (vgl.Orme(1999, S. 24 f.)).

111 Eine Interpretation der LRI-Werte liefernStruhl(1994) undHavenstein(2004, S. 263).
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Struktur der restlichen CBC-Fragen genau entsprechen und die Probanden dabei einer
einfacheren Aufgabe gegenüberstehen als bei anderen CA-Verfahren. Bei der empiri-
schen Untersuchung in Kapitel 5 werden alle drei Aspekte berücksichtigt.

Bei der praktischen Anwendung einer CBC sind folgende Aspekte zu berücksichti-
gen:112 Entscheidend auf die Ergebnisqualität wirkt sich aus, wie viele Auswahlent-
scheidungen pro Proband erhoben und wie viele Konzepte pro Frage bewertet wer-
den (vgl.Sattler et al.(2003)).Übliche CBC-Studien beinhalten sechs bis 18 Fragen
(oder sog. Choice-Tasks), die eine Auswahl zwischen drei bis fünf Konzepten erm̈ogli-
chen.113 Je mehr Informationen pro Proband erhoben werden, desto stabiler ist die in-
dividuelle Scḧatzung, wobei es bei einerÜberforderung der Probanden zu Verzerrun-
gen durch Unaufmerksamkeit/Langeweile bzw. zum Abbruch der Befragung kommen
kann. Bei individuellen HB-Scḧatzungen sollten mindestens sechs Choice-Tasks pro
Person benutzt werden (vgl.Sawtooth Software(2000)).

Wurde die Anzahl der Choice-Tasks und der Konzepte pro Frage festgelegt (vgl.Satt-
ler et al. (2003)), kann das Erhebungsdesign ermittelt werden. Dieses ist dann dies-
bez̈uglich sowie bez̈uglich der Zielsetzung und der Anzahl an Versionen auszurichten
und m̈oglichst effizient zu gestalten. Dabei kann man zwischen festen und randomisier-
ten Designs unterscheiden (vgl.Chrzan, Orme(2000)).114 Feste orthogonale Designs
sind für die Scḧatzung von Haupteffekten sowie vordefinierten Interaktionseffekten am
besten geeignet (vgl. auch Kapitel 3.2.2). Bei diesen wird normalerweise eine Version
des Fragebogens erstellt, die von allen Probanden ausgefüllt wird und die die Effizi-
enzkriterien zur Erstellung von Erhebungsdesigns erfüllt (siehe ebenfalls Kap. 3.2.2).
Randomisierte Designs beinhalten in der Regel mehrere Fragebogenversionen und bie-
ten sich f̈ur die Scḧatzung von verschiedenen möglichen Interaktionseffekten an. Sie
sind geeignet f̈ur dieÜberwindung von Reihenfolgeeffekten115. Wird ein randomisier-
tes Design erstellt, ist darauf zu achten, dass genügend Probanden bzw. Versionen116

112 Die generelle Frage, wie viele Merkmale und Ausprägungen integriert werden, ist bei einer CBC-
Studie wie bei jeder Conjoint-Analyse von entscheidender Bedeutung. Da diese Thematik bereits
im Kapitel 3.3 behandelt wurde, wird an dieser Stelle auf weitere Ausführungen verzichtet. Auf-
grund des der TCÄahnlichen Aufbaus wird hier ebenfalls eine Beschränkung auf bis zu sechs
Merkmale empfohlen. Bei der Berücksichtigung von mehr als sechs Merkmalen ist deshalb zu
überlegen, ob partielle Profile gebildet und abgefragt werden sollen. Eine solche Möglichkeit be-
steht z. B. im Rahmen des

”
Advanced Design“-Moduls von der CBC/Web Sawtooth Software.

113 An dieser Stelle ist auch die generelle Entscheidung zu treffen, ob die Abfrage einer
”
None“-

Option, die als Alternative zu den Produktkonzepten besteht, erfolgen soll.
114 Mit der Entwicklung der Adaptive Choice-Based Conjoint-Analyse eröffnet sich weiterhin die

Möglichkeit, das Fragebogendesign einer CBC flexibel im Laufe der Befragung an die Antworten
des Auskunftgebenden (ähnlich wie bei der ACA) anzupassen (vgl.Johnson et al.(2003),Johnson
et al. (2005)). Dadurch treten neue Anforderungen an die Gestaltung des Erhebungsdesigns auf.

115 Innerhalb der Sawtooth CBC 3.2. Software kann man zwischen vier randomisierten De-
signstrategien ausẅahlen:

”
Complete Enumeration“,

”
Shortcut Method“,

”
Random Method“ und

”
Balanced Overlap Method“. Es können bis zu 999 Designversionen erstellt werden.

116 Bei der Generierung der Versionen können verschiedene sog.
”
Design Seeds“ (Startwerte) benutzt

werden, die bei einer kleinen Anzahl an Versionen zu Effizienzsteigerungen führen.
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vorliegen sowie gen̈ugend Fragen gestellt werden. Es gilt die Daumenregel (vgl.Orme
(1998)): (Anzahl der Befragten) x (Anzahl der Fragen) x (Anzahl der Alternativen pro
Frage) / (Größte Anzahl an Ausprägungen) ≥ 500

Werden zu wenige Auswahlinformationen (Fragen x Personen) erhoben oder zu weni-
ge Versionen verwirklicht, besteht die Gefahr, dass das Erhebungsdesign die Effizienz-
kriterien nicht erf̈ullt. Die Effizienz kann bei der Design-Generierungüberpr̈uft und
als Vergleichswert zu einem hypothetischen orthogonalen Design genommen werden.
Normale Abweichungen weisen einen Effizienzverlust bez̈uglich der Scḧatzung der
Haupteffekte von bis zu 5 % auf.

Die Güte der Scḧatzung kann, wie bereits aufgeführt, mittels sog. Fixed (Holdout)
Tasksüberpr̈uft werden. Diese werden im Fragebogen integriert und von den Nutzern
bewertet, ohne dass eine Unterscheidung zu den restlichen Fragen stattfindet. Bei der
Scḧatzung der Parameter werden die erhobenen Informationen jedoch nicht benutzt,
sondern dienen der Berechnung von Trefferquoten und stellen somit einen Indikator
für die Prognosevalidität dar (vgl. Kap. 3.2.4). Die Entscheidung, wie viele und welche
Holdout-Tasks benutzt werden, ist ebenfalls bei der Fragebogengenerierung zu treffen.

In diesem Abschnitt wurden die CBC und die einzelnen Entscheidungsschritte bei ih-
rer Anwendung dargestellt. Die daraus wie auch aus der ACA resultierenden Anwen-
dungsimplikationen werden in Kapitel 5 eingehend betrachtet.

In Kapitel 3 wurden die theoretischen Hintergründe und Grundlagen der bei der
empirischen Untersuchung angewendeten Verfahren dargestellt sowie deren Ein-
satzm̈oglichkeiten und Grenzen aufgezeigt. Es wurden die am besten geeigneten Me-
thoden f̈ur die zu untersuchende Fragestellung ermittelt, nämlich die ACA und die
CBC. Bei einer Gegen̈uberstellung der Anforderungen an das Verfahren, die sich im
Kapitel 2 herauskristallisiert haben, und der Möglichkeiten der Conjoint-Analyse-
Ansätze wird deutlich, dass eine Erweiterung des bestehenden Instrumentariums für
die Optimierung auf operativer Ebene117 notwendig ist. Die methodische Auseinan-
dersetzung mit dieser Problematik, die zu der Entwicklung eines ganzheitlichen Un-
tersuchungsrahmens führen soll, ist Gegenstand des folgenden Kapitels 4.

117 Diese ist erforderlich, damit eine flexible Strukturierung sowie die Erfassung von mehr als 30
Merkmalen erm̈oglicht wird (vgl. ebenfalls Kap. 5).



Kapitel 4

Konzeptioneller Rahmen zur
Nutzenmessung in hierarchischen
Strukturen

4.1 Einführende Betrachtung relevanter Theorie- und
Praxisans̈atze

4.1.1 Begriffsabgrenzung und theoretische Hintergr̈unde

Die Basis vieler Forschungsarbeiten bilden die Bemühungen, praktische Problemstel-
lungen mittels wissenschaftlicher Methoden zu lösen. Dabei stehen Aspekte, wie eine
Ausgewogenheit zwischen Komplexität und Anwendbarkeit der L̈osungsans̈atze sowie
eine angemessene zeitliche und ressourcenbedingte Anpassung an die vorherrschen-
den Rahmenbedingungen zu erzielen, häufig im Vordergrund (vgl.Lodish(2001)). Zu
häufig auftretenden Problem- und Fragestellungen gibt es meistens auch viele ver-
schiedene L̈osungsans̈atze. Betritt man jedoch Bereiche, die bisher nicht im Mittel-
punkt der Betrachtungen standen, müssen die bestehenden Ansätze modifiziert und
erweitert werden, um einen optimalen Methodenfundus für die zu untersuchende Fra-
gestellung zu liefern.

Durch die bisherigen Ausführungen sollte deutlich gemacht werden, dass die Beant-
wortung der im Kapitel 1 aufgeworfenen Fragen ein neuartiges Forschungsvorhaben
bildet, das nur durch die Erweiterung des bestehenden Methodenspektrums vollständig
untersucht werden kann. In diesem Kapitel soll nun die im Rahmen dieser Arbeit ent-
wickelte und angewendete Lösung des Problems begründet und erl̈autert werden.

Die Grundidee bei der Vorgehensweise der hierarchischen Nutzenmessung orientiert
sich an dem

”
Divide and Conquer“-Prinzip (DAC). Die Idee wird durch die Definiti-

106
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on vonRaiffa (1968, S. 271) zielgenau reflektiert:
”
The spirit of decision analysis is

divide and conquer: Decompose a complex problem into simpler problems, get one’s
thinking straight in these problems, paste these analyses together with a logical glue,
and come out with a program for action for the complex problem.“. Oder mit ande-
ren Worten gesagt: Komplexe Entscheidungsprobleme und Aufgaben sind leichter zu
lösen, wenn man sie in kleinere Teile zerlegt, die einfacher behandelt bzw. in unserem
Fall von Befragten bewertet werden können (vgl.Schneeweiss(1999, S. 1)). Diese se-
paraten Teile sollen nachfolgend sinnvoll zu einer ganzheitlichen Lösung (Bewertung)
zusammengefasst werden. Der Mechanismus kann mehrmals angewendet werden, in-
dem die Teilprobleme ihrerseits in noch kleinere Teilprobleme zerlegt werden. Die
Multiattributive Nutzentheorie (MAUT) selbst basiert auf dieser Grundidee, indem die
Bewertung komplexer Alternativen durch die Zerlegung in ihre einzelnen Bestandteile
(Merkmale) vereinfacht wird (vgl.Morera, Budescu(1998)). DieseÜberlegung kann
auf verschiedenen Ebenen eines Problems angewendet werden. So ist die Aufsplittung
des sehr komplexen Spektrums der Bibliotheksdienstleistungen in einzelne Bereiche,
die zun̈achst separat betrachtet werden, um sie später durch geeignete Mechanismen
zu verkn̈upfen, eine theoretisch und praktisch geeignete Lösung f̈ur die vorliegende
Problematik.

Für die inhaltliche Aufsplittung des Bibliotheksdienstleistungsspektrums in mehrere
Bestandteile wird die Anwendung einer Hierarchie als die am besten geeignete Lösung
angesehen. Diese Vorgehensweise wird durch die inhaltlichen Ausführungen zu den
Studien an den wissenschaftlichen Bibliotheken (siehe Kapitel 5.2) verdeutlicht und
besẗatigt. Eine Motivation der Anwendung eines hierarchischen Lösungsgedankens
soll im Folgenden gegeben werden. Zunächst ist jedoch die Bedeutung des Begriffs

”
Hierarchie“ zu kl̈aren.

Unter einer Hierarchie1 versteht man eine Gruppe von Objekten, die aus genau ei-
nem Oberobjekt und mindestens einem Unterobjekt besteht, wobei das Unterobjekt
wiederum eine Hierarchie enthalten kann. Dadurch wird eine von oben nach unten
klar gegliederte Ordnung definiert. Mehrere solcher zusammenhängender Hierarchien
können eine Gesamthierarchie2 bilden, in der jeweils zwei Elemente direkt, indirekt
oderüberhaupt nicht miteinander verbunden sein können. Typische Beispiele für hie-
rarchische Strukturen sind Pyramiden oder Baumstrukturen. An der Spitze einer Hie-
rarchie existiert immer nur ein Element und die Anzahl der Elemente auf den unteren
Ebenen wird meistens sukzessiv größer.

Hierarchische Strukturen sind in unserer Welt stark verbreitet. Besonders relevant in
dieser Hinsicht sind Hierarchien in gesellschaftlichen Strukturen, wie z. B. in Büro-
organisationen (Leitungsstrukturen, Machtverhältnisse und Weisungsbefugnisse), Po-

1 Die Bezeichnung
”
Hierarchie“ hat ihre Wurzeln in der griechischen Sprache, wo sie für das Prie-

steramt und die in der Kirche vorherrschenden Strukturen stand.
2 Im Folgenden wird die Gesamthierarchie vereinfachend als Hierarchie bezeichnet, da man entspre-

chend der Zielsetzung komplexe, aus mehreren Teilhierarchien bestehende Strukturen betrachtet.
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litik, Recht und Gesetzgebung oder aber in der Gesellschaft selbst. Auf den Biblio-
thekskontexẗubertragen k̈onnte man die Systematisierung der Medien als Beispiel für
eine Anwendung von Hierarchien anführen. Auch das Inhaltsverzeichnis dieses Bu-
ches stellt eine Hierarchie dar. Die Menschen haben den Hierarchiegedanken nicht nur
zur Strukturierung und Erklärung der von ihnen geschaffenen Umwelt eingesetzt, son-
dern auch auf die Natur und die restliche wahrgenommene Weltübertragen. So wer-
den die Lebewesen auf der Erde zu Familien, Klassen und Arten oder aber die Objekte
im Weltraum zu Planeten, Sternen, Sonnensystemen und Galaxien hierarchisch zuge-
ordnet (vgl. u. a.Harrison (1969),Wilson (1969),Saaty(1982, S. 28)). Die Bildung
von Hierarchien findet sich auch bei der Erklärung von psychologischen Gedanken-,
Bewertungs- und Wahrnehmungsprozessen.

Alle diese Beispiele zeigen deutlich die Bedeutung von hierarchischen
Strukturierungs- und Erklärungsans̈atzen f̈ur das Versẗandnis und die Handha-
bung der Umwelt, welche auch durch die große Flexibilität von Hierarchien, die an
sehr unterschiedliche Problemstellungen angepasst werden können, begr̈undet wird.
Sie dienen als Bestätigung der Aussage vonSimon(1960, S. 43):

”
Hierarchy is the

adaptive form for finite intelligence to assume in the face of complexity.“. Weiterhin
wird dort (S. 41) die Allgemeing̈ultigkeit hierarchischer Strukturen angesprochen:

”
The near universality of hierarchy in the composition of complex systems suggests

that there is something fundamental in this structural principle that goes beyond the
peculiarities of human organization.“.3 Diese Auffassung wird von weiteren Wis-
senschaftlern wieWhyte(1969, S. 4) vertreten:

”
The immense scope of hierarchical

classification is clear. It is the most powerful method of classification used by the
human brain-mind in ordering experience, observations, entities and information. ...
hierarchical classification probably represents the prime mode of co-ordination or
organization (i) of cortical processes, (ii) of their mental correlates, and (iii) of the
expression of these in symbolisms and languages.“

Die Bildung von hierarchischen Gedankenstrukturen stellt bei der vorliegenden Be-
trachtung die eine Seite der Medaille dar. Auf der anderen Seite dienen psychologische
Forschungsarbeiten zum Ablauf von menschlichen Bewertungs- und Entscheidungs-
prozessen dazu, eine theoretische Begründung und Erkl̈arung existierender Präferenz-
und Nutzenmessungensansätze zu liefern (vgl. u. a.Newell, Simon(1972),Kaplan,
Schwartz(1975)). Dazu z̈ahlt u. a. die Information Integration Theory (IIT) (vgl.An-
derson(1981),Anderson(1982),Hammond et al.(1980)), bei der die Aspekte der In-
tegration von einwirkenden Stimuli zu einer ganzheitlichen Bewertung und die dabei
einzusetzenden algebraischen Regeln eine Rolle spielen und somit für die vorliegende
Arbeit von Relevanz sind.

Darauf aufbauend hatLouviere(1984) das Konzept der hierarchischen Informations-

3 Diese Sichtweise entspricht auch den Prinzipien der
”
Hierarchy Theory“ (vgl.Pattee(1973),Ahl,

Allen (1996)) sowie dem Prinzip der Dekomposition beim AHP (vgl.Saaty(1986),Forman, Gass
(2001)).
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integration (HII - Hierarchical Information Integration) entwickelt.4 Dieses korrespon-
diert sehr stark mit dem hier angewendeten Lösungsansatz. Die HII basiert auf den
Erkenntnissen fr̈uherer Arbeiten, die besagen, dass Menschen die Beschreibungsmerk-
male von Alternativen in Gruppen zusammenfassen, um diese anschließend anhand
ausgeẅahlter Eigenschaften zu bewerten. Diese kognitive Vereinfachung soll es ih-
nen erm̈oglichen, eine gr̈oßere Anzahl an Merkmalen zu behandeln.Louviere(1984)
geht einen Schritt weiter und nimmt eine Apriori-Gruppierung der einzelnen Merk-
male in logische, den Handlungsbereichen einer Organisation entsprechende Gruppen
vor. Diese Vorgehensweise wird auch im vorliegenden Fall implementiert. Zusätzlich
betrachtetLouvieredie Möglichkeit, die Gruppierungen anhand von MDS- oder Fak-
torenanalyseergebnissen vorzunehmen.

Unabḧangig von den Strukturierungshintergründen werden im Rahmen der HII An-
nahmen getroffen und algebraische Regeln aufgestellt, die als Basis für die nachfolgen-
de Forschung in dieser Richtung angesehen werden. Dem hierarchischen Bewertungs-
prozess entsprechend werden die Elemente der einzelnen Gruppen separat bewertet,
anschließend mit der Wichtigkeit der Bewertungsdimensionen gewichtet und zu einer
Gesamtbewertung aller relevanten Dimensionen zusammengefasst. Die HII bildet die
theoretische Grundlage der mittels Conjoint-Analyse erfassten hierarchischen Struk-
turen.

Ähnliche Überlegungen liegen der HILCA zugrunde.Voeth(2000, S. 167) geht da-
von aus, dass Probanden komplexe Beurteilungssituationen vereinfachen,

”
indem sie

zun̈achst nur die f̈ur sie zentralen Merkmale beachten, die Stimuli entsprechend die-
sen Merkmalen simultan beurteilen und weitere nachrangige Merkmale im Rahmen
eines weiteren simultanen Beurteilungsprozesses allein dazu nutzen, Stimuli mit glei-
chen Nutzenwerten bei den zuvor beurteilten zentralen Merkmalen zu bewerten“. Im
Gegensatz zu anderen hierarchischen Verfahren wird im Rahmen der HILCA keine
externe Vorstrukturierung der Merkmale vorgenommen, sondern eine zweistufige Be-
fragung durchgef̈uhrt, bei der jeder Proband seine eigene individuelle Beurteilung zum
Ausdruck bringt. Im ersten Schritt werden die Merkmale entsprechend ihrer subjek-
tiven, personenbezogenen Bedeutung zu Gruppen sortiert. Anschließend erfolgt eine
Conjoint-Bewertung.

In diesem Kapitel wurden die wichtigsten axiomatischen Grundlagen, die sowohl für
die existierenden Ansätze als auch für die neue Entwicklung G̈ultigkeit besitzen, kurz
dargestellt.5 Im nächsten Kapitel 4.1.2 soll ein̈Uberblicküber die bereits bestehenden

4 Louviere(1984, S. 149) stellt Parallelen zu den Arbeiten vonAnderson(
”
Functional Measure-

ment“) undHammond et al.(1975) (
”
Judgment Policy Capturing“) und insbesondere zu der Mes-

sung mittels numerischer Skalen auf.
5 Weitere relevante Impulse in dieser Hinsicht liefert die Arbeit vonCorfman(1991). In dieser wer-

den verschiedene Abstraktionsebenen, auf denen Produkte miteinander verglichen werden können,
betrachtet.Corfman(1991) baut eine Hierarchie der Vergleichbarkeit auf, dieüber die Ebenen der
Eigenschaften, der Mikrofunktionen, der Makrofunktionen, des Basiswertes bis hin zum ganzheit-
lichen Nutzen geht. Alle Produkte sind auf der Ebene des ganzheitlichen Nutzens miteinander
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hierarchischen Bewertungsansätze, wie AHP und HiCA, geliefert werden. Die Darstel-
lungen sollen die Grundlage für eine kritische Auseinandersetzung mit den Möglich-
keiten und Grenzen der Verfahren liefern, bevor im Kapitel 4.2 die mittels des neuen
hierarchischen Rahmens eröffneten Optionen erläutert werden.

4.1.2 Ans̈atze hierarchischer Nutzenmodellierung

Zu den bekanntesten hierarchischen Befragungsansätzen z̈ahlen der Analytic Hierar-
chy Process (AHP) und die Hierarchische Conjoint-Analyse (HiCA) (vgl. auch Kap.
3.1.2 und 3.2.3). Diese sollen im Folgenden kurz – mit Schwerpunkt auf ihrer Anwen-
dung in empirischen Studien und folglich einer Abgrenzung zu den Anforderungen in
der vorliegenden Situation – dargestellt werden. Weitere Verfahren und Techniken, die
einen Bezug zu der thematisierten, hierarchischen Modellierung aufweisen, werden im
Anschluss an diese Ausführungen kurz skizziert.

Der AHP ist ein Verfahren, das vonSaaty(vgl. Saaty(1982),Saaty(1986),Saaty
(1990a),Saaty(1990b)) zum Zwecke der Entscheidungsunterstützung entwickelt wur-
de. Die prim̈are Zielgruppe des Verfahrens sind somit Entscheidungsträger und Ver-
treter der Managementebene von Unternehmen (vgl.Davies(1999, S. 121)). Durch
das Softwareprodukt

”
Expert Choice“ wurde die Verbreitung des Verfahrens in der

Praxis erleichtert (vgl.Fernandez(1996)). Beim AHP werden komplexe Probleme in
Form einer baum̈ahnlichen Hierarchie strukturiert, die je nach Problemstellung flexibel
generiert wird. Jede Hierarchie geht von einemübergeordneten Ziel aus, das in kon-
krete, das Oberziel beeinflussende Unterziele aufgesplittet wird (vgl.Tscheulin(2000,
S. 581)). Werden Präferenzen bez̈uglich Produkten gemessen, so ist das Oberziel das
individuell beste Produkt, das in Form seiner Merkmale als Unterziele beschrieben
wird. Wie bereits im Kapitel 3.1.2 ausgeführt, handelt es sich dabei um ein kompo-
sitionelles Verfahren, bei dem jeweils zwei sich auf einer Hierarchieebene innerhalb
eines Bereichs befindende Elemente (SubAHP) in Bezug auf ihre Wichtigkeit für die
Erreichung des obergeordneten Ziels miteinander verglichen werden. Der Vergleich
findet meistens mithilfe einer 9-stufigen Skala statt, die von

”
gleich wichtig“ für beide

Alternativen bis zu
”
extrem viel wichtiger“ f̈ur eine davon reicht.6 Bei jedem Vergleich

soll angegeben werden, welche Alternative die präferierte ist. Die Pr̈aferenzen werden
in der Regel bottom-up, d. h. von den untersten Ebenen zu den oberen Ebenen der
Hierarchie, erfasst. Ziel des Verfahrens ist es, einen Ergebnisvektor auf der untersten
Hierarchieebene zu bestimmen, der deren Bedeutung in Hinblick auf die Erreichung
des Oberziels quantifiziert. Um die Form der Aggregation (sog. Synthese) im AHP zu

vergleichbar, jedoch nur bestimmte, z. B. verschiedene Marken eines Produktes, sind auf der Ei-
genschaftebene zu vergleichen.

6 Einen empirischen Vergleich zwischen verbalen und numerischen Skalen beim AHP wird beiHui-
zingh, Vrolijk (1997) vorgenommen. Sie stellen fest, dass die numerischen Bewertungen nicht
signifikant besser als die verbalen sind und schlussfolgern, dass die Bequemlichkeit wichtiger ist
als diesbez̈ugliche Vorgaben bei der Entscheidung für die benutzten Skalen.
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erklären wird auf die IIT zur̈uckgegriffen.

Abbildung 4.1 stellt ein Beispiel für eine nicht komplette (bzw. unvollständige) Hierar-
chie des AHP dar. Eine nicht komplette Hierarchie ist gegeben, wenn die unterste Ebe-
ne der Hierarchie die Merkmalsausprägungen entḧalt, eine komplette (bzw. vollständi-
ge) Hierarchie dagegen enthält dort die zu bewertenden Alternativen.7 Um die Be-
deutungsgewichte (local priorities) zu schätzen, wird die Annahme getroffen, dass die
abgegebenen Prioritätsurteile verḧaltnisskaliert sind.8 Die Parametrisierung kann mit
verschiedenen Methoden erfolgen (z. B. Kleinste-Quadrate oder Row Geometric Mean
(vgl. Saaty(1990c, S. 156))); durchgesetzt hat sich jedoch die Eigenwertmethode, die
vonSaatyvorgeschlagen wird. Die G̈ute der Scḧatzung wird mittels Konsistenzmaßen,
wie z. B. dem Consistency Ratio (CR), gemessen. Da die Schätzung der Bedeutungs-
gewichte f̈ur die vorliegende Arbeit nicht von Relevanz ist, wird sie hier nicht näher
betrachtet.

Abbildung 4.1: Nicht komplette Hierarchie des AHP (in Anlehnung anTscheulin
(2000, S. 595))

Die endg̈ultigen Bedeutungsgewichte werden durch eine Multiplikation der
Eigenwertmethode-Schätzungen (local priorities) für alle Elemente, die sich zwischen
dem Oberziel und den Ausprägungen auf der letzten Ebene befinden, ausgerechnet
(Prinzip der Synthese).9 Durch die Multiplikation werden Globalgewichte (global prio-
rities) berechnet. Durch diese Art der Gewichtung können Verzerrungseffekte entste-

7 Schon die vorliegende Abbildung macht deutlich, welche Ausmaße eine Hierarchie bei vielen
Merkmalen und Ausprägungen, die sicḧuber mehrere Ebenen erstrecken, annehmen kann. Eine
Situation, wie es in dem Bibliothekskontext der Fall ist, setzt sehr hohe Anforderungen an den
Probanden voraus.

8 Dabei wird auf das Weber-Fechnersche psychophysische Gesetz (vgl.Fechner(1860)) zur̈uckge-
griffen, das die subjektive Wahrnehmung eines Stimulus als physikalischen Reiz beschreibt.

9 Der Gewichtungsgedanken wird mit geringen Modifikationen, auf die später n̈aher eingegangen
wird, auf das eigene Modellübertragen und im Kapitel 4.2.1 ausführlich betrachtet.



4. Konzeptioneller Rahmen zur Nutzenmessung in hierarchischen Strukturen 112

hen, wenn unterschiedliche Längen (differierende Anzahl von Multiplikatoren) inner-
halb einer Hierarchie existieren.10 Die Hierarchiel̈ange wird innerhalb des AHP nicht
weiter ber̈ucksichtigt. Dieser Kritikpunkt stellt einen der im Rahmen des neuen Mo-
dells zu optimierenden Aspekte dar.

Ein weiterer Aspekt betrifft die Anzahl an Fragen, die den Probanden zu stellen sind.
Beim traditionellen AHP werden innerhalb eines SubAHP vonn zu vergleichenden
Alternativen n(n−1)

2 Paarvergleiche durchgeführt. Auf den Conjoint-Kontexẗubertra-
gen bedeutet dies, dass die Anzahl an Fragenüberproportional zu der Anzahl der zu
bewertenden Ausprägungen steigt.11 Diese Problematik entfaltet sich innerhalb einer
Conjoint-Analyse nicht im gleichen Ausmaß. Weiterhin ist die Annahme einer Verhält-
nisskala bei dem AHP ḧaufig Gegenstand der Kritik (vgl.Barzilai (2001, S. 8),Dyer
(1990, S. 250)). Durch die Kalibrierung der ACA-Werte gelten diese als verhältnis-
skaliert und k̈onnen f̈ur die Multiplikation zum Zwecke der Ermittlung der globalen
Bedeutung genutzt werden. Weiterhin wird der Intention der CA, die Differenzen zwi-
schen Merkmalsausprägungen als Vergleichsbasis zu nutzen, Rechnung getragen, in-
dem diese schwerpunktmäßig durch die Gewichtung angepasst werden (für weitere
Details siehe Kap. 4.2.1).

Nicht zu vergessen sind auch die im Kapitel 3.1.2 behandelten Vorteile dekompositio-
neller (CA) gegen̈uber kompositionellen (AHP) Verfahren, die einen weiteren Grund
gegen die Anwendung des AHP bei der vorliegenden Fragestellung bilden.12 Insge-
samt l̈asst sich feststellen, dass viele der erzielten Forschungserkenntnisse und Ideen
(insbesondere das Prinzip der Synthese) für die Anpassung der CA-Verfahren an die
zu untersuchende Fragestellung benutzt werden können, auch wenn der AHP aufgrund
des Ausmaßes der zu erfassenden Inhalte nicht für eine direkte Anwendung bei der Op-
timierung der Bibliotheksdienstleistungen geeignet ist. Diese Aspekte werden konkret
bei der Darstellung des hierarchischen Rahmens zur Nutzenmessung mittels Conjoint-
Analyse thematisiert.

Parallel zur Entwicklung des AHP ist die Hierarchische Conjoint-Analyse entstanden
(vgl. auch Kap. 3.2.3). Diese baut auf dem Gedanken der hierarchischen Informations-

10 Diese Situation ist nicht in Abbildung 4.1 dargestellt. Sie spiegelt jedoch eine bei praktischen
Anwendungen ḧaufig entstehende Situation wider, die mittels eines AHP modelliert werden kann.
Auch wenn der AHP offen für die Strukturierung von asymmetrischen Strukturen ist, stellt er kein
Instrumentarium bereit, das diesen Verzerrungseffekten entgegenwirkt.

11 Durch die M̈oglichkeit, reduzierte Designs innerhalb eines AHP zu bilden, kann die Anzahl an Fra-
gen, die einem Probanden vorzulegen sind, reduziert werden. Dieses erschwert jedoch dieÜber-
prüfung der Konsistenz der Antworten.

12 Mehrere Vergleichstudien der Performance von CA und AHP sind insbesondere von der For-
schungsgruppe umHelm (vgl. Helm et al. (2003), Helm et al. (2004a),Helm et al. (2004b))
durchgef̈uhrt worden. Diese bescheinigen beiden Verfahren eine gute Validität, wobei der AHP
bei einigen Aspekten einen leichten Vorteil genießt. Dabei ist zu beachten, dass sich die Ver-
gleichsuntersuchungen auf die Berücksichtigung der inzwischen unter CA-Verfahren alsüberholt
geltenden TCA beschränken. AuchMulye(1998) kommt zu differierenden Ergebnissen bezüglich
der Vorhersagevalidität von AHP und CA, was ihre diesbezügliche Vergleichbarkeit herausstellt.
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integration auf (vgl.Louviere(1984)), bei der, wie im Kapitel 4.1.1 dargestellt wurde,
angenommen wird, dass die Probanden die zu bewertenden Merkmale zuübergeordne-
ten Entscheidungskonstrukten verdichten. Die Entwicklung der HII zur HiCA, deren
Grundidee bereits (siehe Kap. 3.2.3) erläutert wurde, soll an dieser Stelle durch die Be-
trachtung von empirischen Anwendungen der Verfahren verfolgt werden. Auch wenn
diese nicht f̈ur eine Anwendung in der vorliegenden Studie infrage kommt, liefert der
hierarchische Strukturierungsgedanke einen ersten Ansatzpunkt für weitere Entwick-
lungen in diesem Bereich.

Zu den ersten Anwendungen des HII-Prinzips zählt die Studie vonLouviere, Gaeth
(1987) zur Optimierung von Supermärkten. In dieser wird ein Vergleich mit einer TCA
vorgenommen, indem die Untersuchung parallel mit beiden Methoden stattfindet. Für
das HII-basierte Design wurden vier Subdesigns auf der zweiten Hierarchieebene so-
wie einübergeordnetes Metadesign entwickelt. Die Zusammenhänge zwischen diesen
Konstrukten sind in Abbildung 4.2 visualisiert. Mithilfe des Designs werden insgesamt
22 Merkmale erfasst. Die Merkmale der Subdesigns weisen so wie die Merkmale des
Metadesigns i. d. R. drei (teilweise zwei) Ausprägungen auf.13

Die Merkmalsauspr̈agungen des Metadesigns entsprechen ausgewählten Werten
(3,5,8) einer 10-stufigen Ratingskala (die zur Bewertung der Subdesignausprägungen
benutzt wird), was auf Schwierigkeiten bei der inhaltlichen und verbalen Ausfüllung
hinweist. Diese mentale sowie anwendungsbezogene Problematik kann durch eine
direkte Bewertung der Bedeutung der einzelnen Bereiche für das Gesamtprofil, wie
sie im Kapitel 4.2.1 beschrieben wird, eliminiert werden. Der Formalismus der Ver-
knüpfung zwischen den verschiedenen Ebenen wird nicht konkret dargestellt. In späte-
ren Anwendungen wird das Verfahren weiterentwickelt, z. B. durch die Integration
von Auswahlexperimenten (vgl.Oppewal et al.(1994)). In dieser Studie wird wei-
terhin eine Vermischung von Merkmalen und Ausprägungen der Meta- und Subde-
signs vorgenommen. Dadurch sind nur die Subdesigns zu bewerten, die jeweils aus den
Merkmalen eines̈ubergeordneten Konstrukts und der restlichen Konstrukte bestehen.
Die Bewertung des Metadesigns entfällt. Diese Vorgehensweise widerspricht jedoch
der urspr̈unglichen Idee der hierarchischen Informationsintegration. Die Vermischung
von Konstrukten unterschiedlicher Abstraktionsniveaus ist ebenfalls fragwürdig. Die-
se Kritikpunkte sowie die fehlende Flexibilität bez̈uglich der hierarchischen Struktur
sprechen gegen die Anwendung der HiCA in der vorliegenden Situation.

In Deutschland wurde die HiCA in den letzten Jahren im Rahmen von zwei Unter-
suchungen zu Verkehrsdienstleistungsangeboten der

”
Deutsche Bahn“ AG eingesetzt

(vgl. Perrey(1998),Schleusener(2001)).Perrey(1998) zielt auf die Durchf̈uhrung ei-
ner nutzenorientierten Segmentierung im Markt für Verkehrsdienstleistungen ab. Um
dieses zu erreichen, bildet er ein zweistufiges Design zur Erfassung der Nutzener-
wartungen von Bahnreisenden. Es wird ein Metadesign aus fünf Merkmalen und vier

13 Das Spektrum der Bibliotheksdienstleistungen kann mit einer vergleichbar niedrigen Anzahl an
Merkmalen und Ausprägungen nicht vollständig erfasst werden.



4. Konzeptioneller Rahmen zur Nutzenmessung in hierarchischen Strukturen 114

Subdesigns mit insgesamt 18 Merkmalen berücksichtigt.

Abbildung 4.2: HiCA-Design am Beispiel der empirischen Untersuchung vonLouvie-
re, Gaeth(1987)

Diese werden mittels einer TCA unabhängig voneinander bewertet. Die jeweils zwei
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Auspr̈agungen (mit Ausnahme des Merkmals Preis mit drei Ausprägungen) der Me-
tamerkmale unterscheiden zwischen einer eher erweiterten und einer eher geringen
Auspr̈agung von Service, Ausstattung, Reisezeitaufwand oder sozialem Nutzen. Die
Verknüpfung der in den Untermodulen ermittelten Schätzwerte mit den Ergebnissen
der Metaebene geschieht durch eine einfache Gewichtung der Nutzenwerte mit den
Merkmalswichtigkeiten des Metadesigns.

An dieser Stelle k̈onnen verschiedene Fragen aufgeworfen werden, die für alle weite-
ren Anwendungen der HiCA gleichermaßen gelten. Zunächst kann die Verkn̈upfung
zwischen den Ebenen, die mittels der fragwürdig zu interpretierenden Wichtigkei-
ten erfolgt, infrage gestellt werden. Diese ist sehr stark von der Anzahl und in-
haltlichen Auslegung der Konstruktausprägungen abḧangig und somit fehleranfällig.
Durch die entscheidende Multiplikation der Wichtigkeiten mit den konkreten Subde-
signbewertungen wird die potenzielle Verzerrung der Ergebnisse weitergeleitet und
versẗarkt.14 Dieser Gefahr kann leicht entgegengewirkt werden, indem eine direkte und
eindeutige Bewertung des Nutzenbeitrags der einzelnen Bereiche ermittelt wird. Die
Vorgehensweise ẅurde auch die k̈unstliche Verkomplizierung durch die Betrachtung
von Auspr̈agungen auf der Metaebene eliminieren.

Ein weiterer Aspekt betrifft das Conjoint-Verfahren, das innerhalb eines Teildesigns
angewendet wird. In den betrachteten Studien wird die TCA mit all ihren in Kapitel 3
thematisierten Einschränkungen als Verfahren der CA eingesetzt. So können gr̈oßere
Subbereiche nur eingeschränkt mit dem Verfahren analysiert werden. Auch die Unter-
stellung eines gleichen Präferenzbildungsprozesses bei allen Probanden kann in Be-
zug auf seine Realitätsn̈ahe kritisch hinterfragt werden. Insofern stellt sich die Frage,
inwieweit die HII als Erkl̈arungsansatz für die Vorgehensweise bei der HiCA herange-
zogen werden kann. Zuletzt kann man die Unflexibilität des auf genau zwei Ebenen in
Form von Meta- und Subdesigns fixierten Verfahrens bemängeln. Die meisten realen
hierarchischen Strukturen können nicht in dieses Schema gepresst werden. Diese Vor-
gehensweise ist aus Sicht der Autorin auch für die bei Bibliotheken vorherrschende
Situation nicht geeignet.

Die genannten Punkte werden durch die Untersuchung vonSchleusener(2001)
noch einmal bestätigt. Der Schwerpunkt seiner Arbeit liegt auf der Preisbestimmung
bei substituierbaren Verkehrsdienstleistungen unter besonderer Berücksichtigung des
Prosuming-Pḧanomens.15 Schleusener(2001) nimmt ebenfalls eine Modifikation der
bestehenden Verfahren vor, mit der Zielsetzung ein geeignetes Instrument für die von
ihm betrachtete Problemstellung zu erzeugen. Dabei greift er insbesondere auf die Hi-
CA und die LCA zur̈uck. Bei der Erstellung des Metadesigns werden vier Konstrukte

14 Perrey (1998) wirkt diesem Effekt entgegen, indem er bei den meisten Merkmalen die gleiche
Anzahl an Auspr̈agungen betrachtet. Die Bedeutung des Preises könnte jedoch durch die Erfassung
von drei anstelle von zwei Ausprägungen̈uberproportional stark geschätzt werden. Weiterhin ist
die inhaltliche Gestaltung der restlichen Ausprägungen nur subjektiv zu bestimmen.

15 Unter Prosuming wird die M̈oglichkeit der Selbsterstellung eines Angebots (anstelle seines Kau-
fes) bezeichnet (vgl.Kuhlmann, Stauss(2001)).
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betrachtet: die Fahrtdauer, der Komfort, der Preis und die Flexibilität. F̈ur den Be-
reich Komfort wird ein Subdesign definiert, das aus vier Merkmalen mit jeweils zwei
Auspr̈agungen besteht. Diese Vorgehensweise stellt eine reduzierte Version der HiCA
dar. Die Studie bleibt auf eine geringe Gesamtanzahl an Merkmalen und Merkmals-
auspr̈agungen beschränkt. Bei der vorliegenden Untersuchung sollen dagegen Modi-
fikationen in einer anderen Richtung und zwar zur Integration einer großen Anzahl
an hierarchisch strukturierten Inhalten im Rahmen einer ganzheitlichen Untersuchung
geẗatigt werden.

Die Untersuchung eines komplexen Serviceangebots, wie die eines Hotels, wird in der

”
Courtyard by Marriott“-Studie vonWind et al.(1989) vorgenommen. Dort werden

innerhalb von sieben Bereichen insgesamt 50 Merkmale mit 167 Ausprägungen mit-
tels einer HCA analysiert. Diese sehr vielfältigen, zahlreichen Dimensionen sind z.T.
gleichzeitig von den Probanden zu bewerten, was eine sehr anspruchsvolle und unüber-
sichtliche Aufgabe darstellt. Auch wenn diese Studie eine revolutionäre Entwicklung
bei der Anwendung der CA Ende der 80-er Jahre darstellt, liefert sie gleichzeitig einen
Beweis f̈ur die Notwendigkeit einer klar strukturierten und vereinfachten Vorgehens-
weise bei der Behandlung̈ahnlich komplexer Angebote.

Einen solchen Ansatz soll die BCA darstellen (vgl.Green(1974)). Wie im Kapitel
3.2.3 beschrieben, werden bei der BCA mehrere inhaltlich getrennte Bereiche konstru-
iert, die separat bewertet und mittels sog. Bridging-Merkmale miteinander verknüpft
werden. Diese Vorgehensweise hat sich nicht durchgesetzt und wird nicht als sinn-
voll angesehen, da sie (abgesehen von ihrer, in der Literatur kritisierten, theoretischen
und statistischen Fragẅurdigkeit) die menschlichen Bewertungsprozesse nicht gut
widerspiegelt, indem nicht zusammengehörende Inhalte gleichzeitig abgefragt wer-
den. Die Probanden trennen bei ihrem Entscheidungs- und Bewertungsverhalten zwi-
schen untereinander inhaltlich heterogenen und ineinander inhaltlich homogenen Be-
reichen. Dieser Tatsache soll durch die Struktur der vorliegenden Untersuchung bzw.
des Fragebogendesigns Rechnung getragen werden.

Die verschiedenen theoretischen und empirischen Arbeiten der letzten Jahre zeigen
deutlich, dass man sehr vielen komplexen und hierarchisch zu strukturierenden Pro-
blemstellungen gegenübersteht und dadurch ein hoher Bedarf nach einer ganzheitli-
chen, theoretisch begründeten und praktisch anwendbaren Lösung besteht, die flexibel
und anpassungsfähig an verschiedene Situationen ist. Derzeit existiert jedoch noch
kein Verfahren, das alle genannten Anforderungen erfüllt. Der Versuch ein auf die hier
definierte Problemstellung zugeschnittenes Instrument in Form einer hierarchischen
Nutzenmessungsstruktur zu generieren, wird in dem folgenden Kapitel 4.2 unternom-
men. Die konkrete Begründung und die Ausgestaltung des Bereichs der UB-Dienst-
leistungen sowie die empirischëUberpr̈ufung des hierarchischen Rahmens erfolgen
im Kapitel 5.
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4.2 Hierarchischer Rahmen zur Nutzenmessung mit-
tels Conjoint-Analyse (HiRCA)

4.2.1 Darstellung des HiRCA

Die einführenden Betrachtungen relevanter Theorie- und Praxisansätze haben gezeigt,
dass es verschiedene Ansatzpunkte zur weiteren Forschung bei der Erfassung des
Nutzens in hierarchischen Strukturen gibt. Diese betreffen insbesondere die Flexibi-
lit ät und Anpassungsfähigkeit des Einsatzinstrumentes an verschiedene Problemstel-
lungen und die daraus resultierende Realitätsn̈ahe. Die HiCA orientiert sich an der
HII-Theorie und ist auf zwei Ebenen (Detail- und Metaebene) beschränkt. Dabei ist
es fraglich, ob man durch eine Vorstrukturierung und Bildung vonübergeordneten
Metamerkmalen, den in einem Probanden laufenden HII-Prozess abbilden kann. Auf
der einen Seite sind diese Prozesse unbekannt und die individuellen Besonderheiten
können nicht ber̈ucksichtigt werden, auf der anderen Seite wird durch die veränder-
te Fragestellung eben dieser Prozess verhindert. Die HII kann deswegen nur als ei-
ne Orientierung f̈ur die Probleml̈osung, allerdings nicht als eine Erklärung benutzt
werden. Dadurch ist jedoch die aus der HII resultierende Beschränkung auf nur zwei
Hierarchieebenen, die zusätzlich nur eine genau definierte Struktur aufweisen dürfen,
hinfällig. Eine Betrachtung von mehreren Hierarchieebenen, wie beim AHP, sollte
auch bei einem dekompositionellen Verfahren ermöglicht werden. Die dekomposi-
tionelle Betrachtung hat Vorteile bei der Bewertung verschiedener konkreter Alter-
nativen, die sich i. d. R. auf der letzten Hierarchieebene befinden. Die Auswahl des
Conjoint-Verfahrens unterliegt dabei den gleichen Kriterien wie bei einer unabhängi-
gen CA (vgl. Kap. 3.2.3), sodass neuere Entwicklungen der TCA vorzuziehen sind.
Da man bei der Conjoint-Analyse i. d. R. nur die Teilnutzenwert-Differenzen aufgrund
der Intervallskalierung der Ergebnisse miteinander vergleichen kann, sollen auch die-
se schwerpunktm̈aßig durch das Verfahren modifiziert werden. Durch die Kalibrierung
der ACA-Teilnutzenwerte wird eine Verhältnis- anstelle einer Intervallskala vorausge-
setzt. Dadurch ist die Anpassung der TNW im Sinne der Durchführung von Kaufwahr-
scheinlichkeitsberechnungen zulässig. Die ACA und die im Kapitel 3.2.5 dargestellte
Berechnung der Teilnutzenwerte wird den weiteren Betrachtungen zugrunde gelegt.

Für die Analyse der Bedeutung der Hierarchiebereiche ist die Erzeugung von Conjoint-
Strukturen eher hinderlich, da sie eine künstliche Aufteilung und Verkomplizierung
einbringen und deswegen für eine Anwendung nicht geeignet sind.16 Aus diesen
Gründen ist eine direkte und relative Bewertung innerhalb einer Hierarchieebene, wie
sie z. B. mittels eines Konstant-Summen-Verfahrens ermöglicht wird, diesen vorzuzie-
hen.

16 Conjoint-Strukturen sind keine flexiblen hierarchischen Strukturen, sondern befolgen feste, klar
definierte und eingrenzende Regeln.
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In dem folgenden Abschnitt soll ein allgemeiner Rahmen entwickelt werden, der ei-
ne conjointanalytische Ermittlung von Nutzenwerten bei Angeboten mit komplexen,
hierarchischen Strukturen ermöglicht. Wie dieser sowohl auf seine theoretische und
konzeptuelle Korrektheit als auch auf die Fähigkeit, reliable und valide Ergebnisse zu
liefern, überpr̈uft werden kann, wird in Kapitel 4.2.2 erläutert. Die empirischëUber-
prüfung für die Bibliotheksstudie erfolgt im Kapitel 5.5.2. Zunächst soll jedoch eine
Motivation und Beschreibung der Einsatzgebiete sowie der Idee des Verfahrens statt-
finden.

Basis f̈ur die Entwicklung des neuen Ansatzes ist das Vorliegen einer Situation, in der
der Einfluss einer sehr hohen Anzahl an Faktoren auf die Präferenzen bzw. den Ge-
samtnutzen bez̈uglich eines ganzheitlichen Sachverhalts (z. B. ein komplettes Produkt-
oder Dienstleistungsangebot) gleichzeitig gemessen werden soll. Insoweit richtet sich
der vorliegende Ansatz auf ein anderes Anwendungsgebiet als die restlichen Verfahren
der Conjoint-Analyse, die sich meistens auf die Nutzenmessung eines Produktes bzw.
einer Dienstleistung (wenn auch sehr facettenreich) konzentrieren. Beispiele für ei-
ne solche Situation sind das Dienstleistungsspektrum einer Hochschulbibliothek, das
Beratungsangebot einer Unternehmensberatung, das Leistungsangebot einer Ausbil-
dungseinrichtung (Universität), das Serviceangebot eines Hotels oder das Angebot ei-
nes Reiseunternehmens. Eine Hochschulbibliothek bietet z. B. Möglichkeiten der Me-
dienausleihe, Recherchemöglichkeiten, Lernm̈oglichkeiten vor Ort, kulturelle Veran-
staltungen und vieles mehr. Die einzelnen Dienstleistungen des Spektrums sind nicht
nur sehr vielf̈altig und zahlreich, sie stehen außerdem in verschiedenen Beziehungen
zueinander, sodass sie eine mehrstufige Hierarchie bilden.

Der Rahmen, der sowohl conjoint-analytische Komponenten als auch direkte Nut-
zenurteile verbindet und die Messung von Nutzenbeiträgen verschiedener Hierarchie-
stufen erm̈oglicht, wird hierarchischer Rahmen zur Nutzenmessung mittels Conjoint-
Analyse oder gek̈urzt HiRCA genannt.Hierarchisch, weil die gleichzeitige Betrach-
tung aller Elemente einer Hierarchie zum Zwecke der Kaufwahrscheinlichkeitsberech-
nung erm̈oglicht wird. Somit k̈onnen, wie bei der Conjoint-Analyse, Kombinationen
von Auspr̈agungen (Produktprofile) bezüglich aller ber̈ucksichtigten Merkmale (deren
Anzahl die Anzahl an Merkmalen bei bereits verfügbaren Conjoint-Analysen bei wei-
temüberschreiten kann) auf ihre Nutzungswahrscheinlichkeit respektive Nützlichkeit
hin untersucht werden. EinRahmen, weil man in die Struktur der einzelnen CA nicht
eingreift, sondern nur ein ergänzendes Rahmenwerk für die Analyse komplexer Sach-
verhalte liefert. Die separate Auswertung der einzelnen CA, ohne diese in einen Ge-
samtzusammenhang zu bringen, wird nicht beeinflusst. Die Ermittlung der einzelnen
Nutzenbeitr̈age auf der untersten Hierarchieebene soll mittels der ACA erfolgen und
die Nutzenmessung profitiert von allen dazugehörigen Vorteilen (vgl. Kap. 3.2.3 und
3.2.5). Eine alternative Nutzenmessung z. B. mittels anderer dekompositioneller oder
kompositioneller Verfahren ist an dieser Stelle ebenfalls möglich, solange eine verhält-
nisskalierte Vergleichbarkeit der ermittelten Teilnutzenwerte gegeben ist. Die Art und
Weise der Ermittlung der Nutzenbeiträge der einzelnen interessierenden Tatbestände
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ist für den allgemeinen Rahmen nicht von Relevanz.

Dem neu entwickelten hierarchischen Rahmen liegt eine Annahme zugrunde, die
für die G̈ultigkeit des Modells ausschlaggebend ist. Ohne ihre Erfüllung sind
die vorgenommenen Berechnungen inhaltlich nicht zu begründen. Die HiRCA-
Grundannahme lautet:Die Befragten beurteilen jeden Bereich, deren Komponenten
sie gleichzeitig als Themenblock zur Bewertung bekommen, separat und unabhängig
von seiner relativen Bedeutung bzw. seinem Nutzenbeitrag im Vergleich zu den an-
deren Bereichen und seiner Stellung in der Hierarchie.17 Da den Befragten ḧaufig
nicht bewusst ist, in welcher Relation die einzelnen Themenblöcke zueinander stehen
und da Menschen dazu neigen, sich auf eine konkrete Fragestellung zu konzentrie-
ren, ohne alle m̈oglichen korrespondierenden Themengebiete einzubeziehen, ist eine
bereichs̈ubergreifende Betrachtung von der Befragtenseite aus unrealistisch und die
Annahme als nicht besonders restriktiv (sondern naheliegend) anzusehen. Diese An-
nahme korrespondiert sehr stark mit dem Synthese-Axiom vonSaaty(1986) (vgl. auch
Harker, Vargas(1987),Forman, Gass(2001, S. 471)), das besagt, dass die Elemente
einer Hierarchieebene nicht von Elementen, die sich in der Hierarchie unterhalb von
diesen befinden, abhängen d̈urfen. Würde eine solche Abḧangigkeit existieren, so ẅare
die Multiplikation der einzelnen Werte zur Gewichtung nicht zulässig. Analog bildet
die Grundannahme eine Voraussetzung für die hierarchische Komposition der einzel-
nen TNW und die Vergleichbarkeit auf ganzheitlicher Ebene.18 Dies ist ein Indiz daf̈ur,
dass die Voraussetzung bei jedem Ansatz, der eineähnliche hierarchische Betrachtung
einbezieht, notwendig ist.

Diese Annahme wird auch durch die
”
Adaptation-Level“-Theorie vonHelson(1964)

besẗatigt, die die Einbettung der Wahrnehmung in einem Kontext betrachtet. Laut dem
sog.

”
Output-Input-Matching“ stimmt das Antwortniveau mit dem Anreizniveauüber-

ein. Dies bedeutet, dass man z. B. das Gewicht eines Gegenstandes (leicht oder schwer)
in Abhängigkeit von dem Gewicht der weiteren betrachteten Gegenstände wahrnimmt
(relativer Bezugspunkt) (vgl.Helson(1964, S. 119)). Gegenstände, die bei dem Ver-
gleich nicht einbezogen wurden, haben folglich keinen Einfluss auf die Wahrnehmung
und Bewertung.̈Ubertragen auf HiRCA bedeutet dieses Prinzip, dass Inhalte, die im
Rahmen einer CA gleichzeitig bewertet werden, sich auch gegenseitig beeinflussen.
Nicht integrierte Alternativen und Informationen bleiben dagegen außer Betracht, so-
dass sie das Niveau der Bewertung nicht beeinflussen können. Das Bewertungsniveau
wird folglich an die

”
dargebotene“ Spanne der Stimuli angepasst. Da die Stellung des

zu bewertenden Bereichs innerhalb der Hierarchie nicht in dem Bewertungskontext
der einzelnen ACAs integriert ist, bewerten die Probanden jeden einzelnen Bereich
unabḧangig davon.19

17 Solche Bereiche k̈onnen z. B. die Zusatzdienste oder die räumlichen Angebote einer Bibliothek
sein.

18 Eine Abḧangigkeit zwischen den verschiedenen Beurteilungen würde eine doppelte Berücksichti-
gung von Pr̈aferenzen zur Folge haben und zu Ergebnisverzerrungen führen.

19 Neuere Untersuchungen zur Preiswahrnehmung bestätigen diese Aussagen.Adaval, Monroe



4. Konzeptioneller Rahmen zur Nutzenmessung in hierarchischen Strukturen 120

Obwohl die Grundannahme von weiteren theoretischen und praktischen Arbeiten un-
termauert wird, soll sie nicht als ein Axiom zugrunde gelegt, sondern empirischüber-
prüft werden. DieÜberpr̈ufung soll besẗatigen, dass die Hierarchie bei der Bewertung
der einzelnen Conjoint-Submodule aus der Wahrnehmung der Probanden ausgeklam-
mert wird. Die Anwendung des HiRCA bei der Auswertung der Ergebnisse der UB-
Studie wird dadurch auf eine stabile Basis gesetzt. Die genaue Vorgehensweise bei
der Überpr̈ufung der Grundannahme anhand der erhobenen empirischen Daten ist in
Kapitel 4.2.2 dargestellt. DiëUberpr̈ufung im Rahmen der empirischen Untersuchung
findet im Kapitel 5.5.2 statt.

Die weiteren Grundprinzipien des HiRCA, die der Theoriebasis von AHPähneln (wie
z. B. dem bereits erẅahnten Synthese-Axiom oder dem Homogenitätsaxiom), betreffen
die bereits angesprochene Dekomposition der Problemstellung und die anschließende
Synthese (Verkn̈upfungsregeln) der einzelnen Bewertungskomponenten.

Um HiRCA zu erl̈autern, soll zun̈achst das mathematische Modell20 dargestellt wer-
den, welches im Anschluss inhaltlich erklärt wird. Die Darstellung erfolgt mittels
des Formalismus der Graphentheorie (vgl. z. B.Carré (1979),Diestel(2000),Prömel
(2000)).

Sei G = (V,E) ein endlicher gerichteter Graph, d. h. V und E sind disjunkte endli-
che Mengen mitE ⊆ V2. V ist die Menge derEcken(Knoten oder engl. vertices) und
E die Menge derKanten(engl. edges) vonG. Die Elementee = (e1,e2) von E sind
zweielementige Vektoren aus Elementen vonV. Man kann einen Graphen sehrüber-
sichtlich bildlich darstellen. In Abbildung 4.3 wird eine Visualisierung angeboten, die
korrespondierend zur relevanten Fragestellung eine Hierarchie darstellt. Der Graph in
Abbildung 4.3 besteht aus der Menge der EckenV = {1, ..., 8} und der Kantenmenge
E = {(1,2), (1,3), (2,4), (2,5), (3,6), (3,7), (3,8)}.
Weiterhin seiv ∈ V und e ∈ E. Eine Eckev heißt mit einer Kantee inzident, wenn
v = e1 oderv = e2. Die beiden mit einer Kantee inzidenten Ecken sind ihre Endecken,
die durch die Kante verbunden werden. Die Anzahl der mitv inzidenten Kanten ist der
Grad (oder die Valenz)d(v) einer Ecke.

Ein Graph heißtleer, wennG = {∅, ∅}. Ein Wegist ein nicht leerer GraphW = (V,E),
wobeiV = {v0, v1, ..., vi , ..., vI }, E = {(v0, v1), (v1, v2), ..., (vI−1, vI )} undvi paarweise ver-
schieden sind. Die Eckenv0 undvI werden die Endecken und die Eckenv1, ..., vI−1 die
inneren Ecken des GraphenW genannt. Die L̈angeI eines Weges wird durch die An-
zahl seiner Kanten determiniert. Ein Weg kann durch seine Ecken beschrieben werden
W = v0v1...vI oder auchv0− vI – Weg. Ein GraphY := W+ vI−1v0, wobeiW = v0...vI−1

ein Weg sei undI ≥ 3, wird Kreisgenannt.

(2002) beispielsweise belegen empirisch, dass ein Produkt in einem Hochpreis-Kontext als bil-
liger eingestuft wird als in einem Niedrigpreis-Kontext, obwohl der aktuelle Preis in dem ersten
Fall höher gewesen ist.

20 Zu den verwendeten Begrifflichkeiten und Notationen sieheDiestel(2000).
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Abbildung 4.3: Beispielhafter Graph

Ein nicht leerer Graph heißtzusammenhängend, wenn f̈ur je zwei seiner Eckenv und
w einv−w – Weg existiert. Ein zusammenhängender Graph, der keinen Kreis enthält,
wird Baumgenannt (der beispielhafte Graph in Abbildung 4.3 ist ein Baum). Man
kann leicht zeigen, dass ein Baum zwischen zwei Ecken genau einen Weg enthält (vgl.
Diestel(2000, S. 13)). Um die hierarchische Struktur als konzeptionellen Rahmen für
eine Nutzenmessung wiederzugeben, wird ein Baum benutzt.

Zwecks Einbeziehung des hierarchischen Gedankens in die Graphenbetrachtung wird
die Menge derVorgängerVv zu v ∈ V als Vv := {u ∈ V|(u, v) ∈ E} definiert. Das
Elementh ∈ V, für das die Menge der VorgängerVh leer ist, heißtWurzel. Wie man
leicht sieht, entḧalt die Menge der Vorg̈anger zu einer Eckev ∈ V ungleich der Wurzel
im Falle eines Baumes genau ein Element, das im weiteren VerlaufVv genannt wird.
Entsprechend sei die Menge derNachfolgerzu v ∈ V: Nv := {u ∈ V|(v,u) ∈ E}. Eine
Eckev ∈ V heißtBlatt, wenn|Nv| = 0.

Im vorliegenden Modell betrachtet man Bäume, die sich an allen Ecken, ausgenom-
men an den Bl̈attern, verzweigen, d. h.∀ v ∈ V gilt |Nv| , 1. Außerdem sollen die
Nachfolger einer Ecke entweder alle Blätter oder alle keine Blätter sein. Gleiches gilt
für die Nachfolger der Nachfolger einer Ecke, d. h.:

∀ v ∈ V, u,w ∈ Nv gilt: |Nu| = 0⇔ |Nw| = 0 (4.1)

∀ v ∈ V, u,w ∈ Nv, ũ ∈ Nu, w̃ ∈ Nw gilt: |Nũ| = 0⇔ |Nw̃| = 0 (4.2)

Die MengeV := {v ∈ V| ∃ u,w ∈ V mit W = vuw ⊂ G} repr̈asentiert die Menge
der Ecken, die nicht auf den letzten beiden Ebenen des Baumes liegen. Eine Ecke ist
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genau dann nicht inV, wenn die Ecke ein Blatt ist oder ein und damit alle Nachfolger
der Ecke ein Blatt sind. Es werden nur Bäume mit mindestens drei Ebenen betrachtet,
d. h.V , ∅. Es seifk : V → [0; 1] eine an der Wurzel auf 1 normierte Funktion, d. h.
fk(h) = 1. Weiterhin gilt:

∑

u∈V|Vu=Vv

fk(u) = 1 ∀v ∈ V (4.3)

Wie bereits beschrieben, gibt es genau einen WegWv = {v0, ..., vI } von der Wurzel
h zu einer EckevI ∈ V. Jedem Blatt wird ein ungewichteter Nutzenbeitraguk(vI )
zugewiesen. Der endgültige Nutzenbeitrag des BlattesvI wird, um eine Gewichtung
einzubeziehen, wie folgt definiert, wobeiα eine zu ẅahlende positive Konstante ist:

ukg(vI ) := α(I−2)
I−2∏

i=0

fk(vi) · uk(vI ) (4.4)

Dem Nutzenbeitrag eines Blattesuk(vI ) für den Konsumentenk entsprechen im vorlie-
genden Fall die kalibrierten Teilnutzenbeiträge der Merkmalsausprägungen der ACA
ukml, wie in Kapitel 3.2.5 definiert. Die Werte eines Bereichs (Conjoint-Analyse-
Unterbaums) werden jeweils mit der gleichen Gewichtung multipliziert, sodass keine
Veränderungen innerhalb eines zusammengehörenden Komplexes, sondern nur zwi-
schen den separat bewerteten Servicekomplexen stattfinden. Die genaue Festlegung
der Gewichtung wird n̈aher im Kapitel 5.5.2 beschrieben.

Im Folgenden werden die obigen Ausführungen im Hinblick auf ihr konkretes An-
wendungsgebiet beschrieben und erläutert. Unter einem Nutzer ist eine Person zu
verstehen, die das Angebot einer Institution/Unternehmung etc. in Anspruch nimmt
oder zuk̈unftig potenziell in Anspruch nehmen kann und deren Meinung somit rele-
vant ist. Dies kann z. B. ein K̈aufer von Produkten/Dienstleistungen, ein Mieter von
Leasingangeboten oder ein Benutzer von staatlichen/kommerziellen Angeboten sein.
Die Strukturierung der Angebote kann nachSaaty(1982, S. 28) in Form einer funk-
tionellen oder einer strukturellen Hierarchie erfolgen. Im Rahmen der Strukturierung
der Bibliotheksangebote aus Nutzersicht wird eine funktionelle Hierarchie entwickelt.
Funktionelle Hierarchien werden nach der Zielsetzung der einzelnen Elemente gebil-
det. Dieser Sichtweise entspricht die Zuordnung der Angebote sowohl zu den globalen
Bereichen als auch zu den einzelnen Merkmalen im Rahmen dieser Studie. Die Spitze
der Hierarchie kann nur ein Element enthalten, das in dem konkreten Fall die optimale
Universiẗatsbibliothek darstellt.21

21 Die Vorgehensweisëahnelt sehr stark dem Vorgehen beim Relevanzbaum-Verfahren, bei dem im
Rahmen (z. B. des Innovationsmanagements) Oberbegriffe hierarchieartig in unterschiedliche Kri-
terien aufgesplittet werden (vgl.Trommsdorff, Hormuth(2001)).
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Mittels der verschiedenen Conjoint-Analysen ist es möglich, die Nutzenbeitr̈age,
die die verschiedenen Gestaltungsmöglichkeiten des Serviceangebots (Merkmals-
auspr̈agungen) f̈ur jeden Nutzer mit sich bringen, zu ermitteln. Die Merkmals-
auspr̈agungen sind bezüglich ihrer absoluten Werte nicht vergleichbar und diese Re-
striktion bleibt auch f̈ur die verschiedenen Bereiche der Hierarchie erhalten. Durch die
Kalibrierung der Teilnutzenwerte (vgl. Formel 3.13) und die resultierende Verhältnis-
skalierung ist es jedoch m̈oglich, untereinander vergleichbare Kauf- bzw. Nutzungs-
wahrscheinlichkeiten für verschiedene Servicealternativen zu berechnen. Um solche
Nutzungswahrscheinlichkeiten nicht nur für Teile des Angebotes, sondern für ein ganz-
heitliches Bibliotheksprofil berechnen zu können und somit die M̈oglichkeit für über-
greifende Marktsimulationen zu eröffnen, ist es wichtig, die TNW der einzelnen se-
paraten Bereiche miteinander vergleichbar zu machen. Die oben beschriebene Ge-
wichtung dient diesem Zweck. Die zunächst voneinander unabhängigen Teilnutzen-
werte (vgl. Grundannahme auf S. 119) werden analog zu ihrer ACA-Kalibrierung
gem̈aß ihrer Stellung in der Hierarchie und ihrer relativen Nutzungswahrscheinlich-
keit gewichtet und somit im Vergleich zu anderen Bereichen auf- bzw. abgewertet.
Die Durchf̈uhrung von Marktsimulationen, die sich nicht nur auf einzelne Aspek-
te beschr̈anken, wird erm̈oglicht. Dabei hat man neben der Verhältnisskalierung der
TNW auch eine Anpassung der TNW-Differenzen entsprechend ihrer Bedeutung in
dem Gesamtzusammenhang erzielt. Somit wird den Veränderungen in bedeutenden
Bereichen ein stärkerer Einfluss zugesprochen als in weniger entscheidenden Berei-
chen. Es wird unterstellt, dass Kaufwahrscheinlichkeiten besser durch die gewichteten
hierarchischen Teilnutzenwerte als durch ungewichtete berechnet werden.

Um HiRCA zu visualisieren, wird in Abbildung 4.4 eine beispielhafte hierarchische
Struktur, dieüber insgesamt fünf Ebenen geht, betrachtet. Wie man dieser entnehmen
kann, besteht diese aus unterschiedlichen Unterbereichen und die Länge der Wege von
der Wurzel bis zu den Blättern ist unterschiedlich (vier bzw. fünf). Dabei sollen die
einzelnen mittels HiRCA zu bewertenden Bereiche die Menge aller möglichen Alter-
nativen auf der betrachteten Ebene erfassen. Somit wird auf der Ebene der Hierarchie
auch die Problematik nicht relevanter Alternativen eliminiert, da durch diese Anfor-
derung alle m̈oglichen Alternativen auf Bereichsebene genau einmal erfasst werden.22

Für den Nutzer nicht relevante bzw. nicht nutzenbringende Bereiche werden mit einer
Null gewichtet und dadurch von der weiteren Bewertung eliminiert.

22 Die IIA-Eigenschaft eines Verfahrens wird häufig bei der Ermittlung von Nutzenwerten themati-
siert. Aufgrund der funktionalen Strukturierung der Hierarchie und der korrespondierenden inhalt-
lichen Auslegung ist diese Frage für die einzelnen Hierarchiebereiche nicht von Relevanz. Sie kann
erst auf der Conjoint-Ebene des Designs gestellt werden. Zu der Behandlung der IIA-Eigenschaft
bei der CA sei auf Kapitel 3 verwiesen. Eine Betrachtung der IIA-Eigenschaft zwischen Elementen
der letzten Ebene aus verschiedenen Bereichen erfolgt nicht an dieser Stelle.
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Abbildung 4.4: Beispielhafte hierarchische Struktur

Die einzelnen Elemente der letzten Hierarchieebene (die Blätter, die hier als kleine
Dreiecke visualisiert sind) k̈onnen als Merkmalsausprägungen einer Conjoint-Analyse
interpretiert und entsprechend behandelt werden. Würde man also auf der vorvorletz-
ten Ebene des jeweiligen Pfads eine ACA anwenden, bekäme man als Ergebnis der
einzelnen Conjoint-Analysen in jedem Bereich Nutzenbeiträge der diversen Merk-
malsauspr̈agungen. Da die L̈ange der Wege unterschiedlich sein kann, kann die letzte
Hierarchieebene auf ganz unterschiedlichen Ebenen der Hierarchie angesiedelt sein;
im Beispiel befinden sich Blätter sowohl auf Ebene vier als auch auf Ebene fünf. Eine
Conjoint-Analyse findet f̈ur jeden untersten Bereich separat statt, d. h. für jede Ecke
auf der drittletzten Ebene des Baumes. Durch die Bedingungen 4.1 und 4.2 ist sicher-
gestellt, dass alle Abzweigungen im betrachteten Unterbaum gleich lang sind; d. h. ein
Unterbereich unterteilt sich in Merkmale, die wiederum unterschiedliche Merkmals-
auspr̈agungen haben. Jedem Blatt der Hierarchie (bzw. jeder Merkmalsausprägung)
sind Nutzenbeitr̈age zugewiesen. Diese gilt es zum Zwecke von Nutzungswahrschein-
lichkeitsberechnungen miteinander vergleichbar zu machen.

Da davon ausgegangen wird, dass die einzelnen Conjoint-Analyse-Bereiche un-
abḧangig von der Gesamtbedeutung bewertet werden, ist es von Relevanz, in wel-
chem Verḧaltnis die einzelnen Bereiche einer Ebene respektive die Conjoint-Analyse-
Bereiche zueinander stehen. Da der Nutzen der einzelnen Komponenten eines Ge-
samtangebotes gemessen auf einer Nutzenskala von Interesse ist, sollte eine Abfrage
der Nutzenverteilung̈uber die Nachfolger einer Ecke (einesübergeordneten Bereichs)
stattfinden.
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Somit soll jeder Nutzer sein individuelles Nutzenempfinden bezüglich der einzelnen
Bereiche angeben. Um dieses zu erreichen, werden Fragen in der Form von

”
Wie

würden Sie 100 Punkte auf diese X Bereiche entsprechend ihres Nutzens für Sie
pers̈onlich verteilen?“ gestellt. Auf jeder Ebene – ausgenommen den Blättern und de-
ren Vorg̈angern – werden entsprechend 100 Punkte auf die Nachfolger einer Ecke ver-
teilt. Würde man diese Werte auf das Intervall [0; 1] normieren, so kann man sie als
Gewichte der einzelnen Bereiche interpretieren (in der Abbildung sind fiktive Werte
angegeben) und durch Multiplikation neue gewichtete Werte für die Nutzenbeitr̈age
der Merkmalsausprägungenukg(v) berechnen. Diese können dann̈uber die Conjoint-
Analyse-Bereiche hinweg bei der Berechnung des Nutzens von Produktprofilen addiert
werden.23

Einige zu ber̈ucksichtigende und das Verfahren von früheren Arbeiten abgrenzende
Besonderheiten sollen an dieser Stelle erwähnt werden. Ein Problem, das z. B. beim
AHP nicht behandelt wird, betrifft die unterschiedliche L̈ange der einzelnen Wege
von der Wurzel zu den Blättern der Hierarchie. Den sich auf niedrigeren Endstu-
fen (Blättern) der Hierarchie befindenden Elementen kann aufgrund des entstehenden
Multiplikationseffekts eine zu geringe Bedeutung im Verhältnis zu Endelementen eines
kürzeren Hierarchiestranges zugesprochen werden. Dies entspricht u. U. jedoch einer
Ergebnisverzerrung. Um dieser entgegenzuwirken, kann eine angemessene Gewich-
tung, die in Formel 4.4 integriert ist, vorgenommen werden. Welchen Wertα annimmt,
soll anhand empirischer̈Uberpr̈ufungen f̈ur verschiedene Anwendungen eruiert wer-
den. Die Motivation und Festlegung der im Bibliothekskontext relevanten Werte er-
folgt folglich im Kapitel 5.5.2.

Die Ermittlung der Gewichtungsparameter für die einzelnen Unterbereiche erfolgt
beim HiRCA mittels eines Konstant-Summen-Verfahrens. Eine alternative Vorgehens-
weise dazu ẅare die Anwendung einer AHP für die hierarchischen Bereiche, d. h. dass
für je zwei Bereiche auf einer Ebene Präferenzfragen auf einerüblicherweise sieben-
stufigen Skala gestellt werden. Auch dieÜberpr̈ufung der hierarchischen Struktur als
solche, k̈onnte durch die Aufteilung von Punkten auf einer anstelle von mehreren Ebe-
nen erfolgen. Diese verschiedenen Wege, eine Gewichtung vorzunehmen, sollen eben-
falls im Rahmen der empirischen Untersuchung anhand konkreter Daten in Kapitel
5.5.2 analysiert werden. Die Vergleichsmaße werden theoretisch in Kapitel 4.2.2 ab-
geleitet.

Die Möglichkeit, alternative Strukturierungsgedanken vorzunehmen, unterstreicht
noch einmal die Bedeutung der Richtigkeit der angenommenen Struktur. Sie soll in-
haltlich sinnvoll und stabil aufgebaut sein, was in der vorliegenden Untersuchung
ber̈ucksichtigt wurde. Dieser Anforderung wird auch beim AHP ein bedeutendes Ge-

23 Dieses setzt natürlich auch voraus, dass die Differenzen vergleichbar gemacht werden, um sie
für Marktsimulationen und Sensitivitätsanalysen nutzen zu können. Alle Differenzen innerhalb
eines Bereichs werden gleich stark, die zwischen verschiedenen Bereichen unterschiedlich stark
ver̈andert.
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wicht zugesprochen. Im Rahmen des
”
Expectation Axiom“ wird vorausgesetzt, dass

die Ergebnisse der Intuition und den Erwartungen des Probanden entsprechen, was
maßgeblich von der G̈ute der Hierarchiekonstruktion abhängt. Zu den Anspr̈uchen an
eine sinnvolle Hierarchie gehört auch die Forderung, homogene Inhalte innerhalb eines
Bereichs zu erfassen und Heterogenität zwischen den Bereichen zu erzielen.24

Inwieweit die Hierarchie die individuellen Meinungen widerspiegeln und erfassen
kann, ḧangt u. a. von ihrer Adaptivität ab. Der HiRCA weist Merkmalsausprägungen,
die zu einem Bereich gehören, der keinen Nutzen stiftet, einen TNW von Null zu.
Bei der Implementierung des Verfahrens ist folglich darauf zu achten, dass Proban-
den solche Zweige, denen sie eine Null-

”
Benotung“ gegeben haben, auch nicht weiter

zu bewerten brauchen. Im Rahmen der vorliegenden Studie wurde diese Adaptivität
des Verfahrens programmiert. Der Ausschluss von Fragebogeninhalten im Laufe der
Befragung vermindert auch die Komplexität und wirkt einerÜberforderung der Pro-
banden entgegen.

Der Gefahr der̈Uberforderung der Probanden kann explizit durch eine Aufteilung des
Fragenkomplexes entgegengewirkt werden. Dieses würde bedeuten, dass nicht jede
Person die komplette Hierarchie mit allen dazugehörigen Conjoint-Analysen zu bewer-
ten hat, sondern nur bestimmte bzw. nur einen bestimmten Bereich (ACA-Subbaum)
der Untersuchung zugewiesen bekommt. Die Konstant-Summen-Bewertung der ein-
zelnen hierarchischen Abfragen sollte durch jeden Befragten vorgenommen werden,
die einzelnen Subdesigns sollten jedoch nur von ausgewählten Personen bewertet wer-
den. Eine Verkn̈upfung kann dann̈uber die gemeinsamen hierarchischen Angaben er-
folgen. Die gleiche Vorgehensweise wendet z. B.Perrey(1998, S. 104) an, der seine
Stichprobe aufsplittet und die verschiedenen Subdesigns auf Basis der Bewertung des
Metadesigns verkn̈upft.

Diese Erweiterung, bei der Nutzenurteile verschiedener Probanden bezüglich der ein-
zelnen Bereiche zu verknüpfen sind, sollte nur erfolgen, wenn es nicht möglich ist, in-
dividuelle Werte f̈ur alle Merkmalsausprägungen von jedem Nutzer zu erhalten.Über
korrelierende Strukturen bei den hierarchischen Konstant-Summen-Werten könnten
Nutzergruppen identifiziert werden, für die aggregierte Schätzungen bzw. Datenimpu-
tationen vorgenommen werden. Solche Korrelationen sollten natürlich auf ihren Ein-
fluss auf der Ebene der Conjoint-Analysen bzw. die Zweckmäßigkeit einer Ersetzung
untersucht werden. K̈onnen an dieser Stelle keine Verbindungsregeln identifiziert wer-
den, so ẅaren aggregierte Auswertungen und Gewichtungen nur für alle Befragten
oder f̈ur a priori definierte Gruppen unter Annahme von Homogenität möglich.

24 Diese Forderung korrespondiert wiederum mit dem
”
Homogeneity Axiom“ des AHP (vgl.Forman,

Gass(2001, S. 471).
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4.2.2 Gültigkeit und G üte des HiRCA

Um Aussagen̈uber die G̈ute des neu entwickelten hierarchischen Rahmens zur Nut-
zenmessung mittels Conjoint-Analyse zu treffen, soll zun̈achst die Angemessenheit der
Grundannahmëuberpr̈uft werden. Diese stellt eine Voraussetzung für die Anwendbar-
keit des neuen Verfahrens dar. Weiterhin sollen Reliabilitäts- und Validiẗatsmaße zur
Überpr̈ufung des Rahmens festgelegt werden. Der Inhalt und die Wichtigkeit dieser
beiden Indikatoren wurden ausführlich in Kapitel 3.2.4 diskutiert. Aus diesem Grund
wird im folgenden Abschnitt zun̈achst problembezogen eine kurze Auseinanderset-
zung mit weiteren G̈utemaßen vorgenommen, bevor auf dieÜberpr̈ufung der Grund-
annahme, der Reliabilität und der Validiẗat des Verfahrens eingegangen wird.

Bez̈uglich weiterer Qualiẗatsanforderungen, wie der Nützlichkeit, Wirtschaftlichkeit,
Objektivität und Vergleichbarkeit (vgl.Decker, Wagner(2002, S. 262 f.)), kann der
neu entwickelte Rahmen sehr gut begründet werden. DieNützlichkeit bezieht sich
auf die Gegen̈uberstellung von Kosten und Nutzen. Die Erfassung der Daten für den
hierarchischen Rahmen ist mit keinen zusätzlichen Kosten bei einer Befragung und mit
minimalem zus̈atzlichen Aufwand auf der Befragtenseite verbunden. Die Möglichkeit,
einen Vergleicḧuber alle Leistungen hinweg vorzunehmen, bringt dagegen einen enor-
men Nutzenzuwachs. Der zusätzliche Aufwand auf der Befragerseite ist auf die Struk-
turierung der vorhandenen Angebote, was auch im Sinne jedes Anbieters sein sollte,
sowie auf die Formulierung und Auswertung einer minimalen Anzahl an Zusatzfragen
beschr̈ankt. Dies spricht f̈ur die Wirtschaftlichkeit des Verfahrens. Weiterhin sollte
eine hoheObjektivit ät, d. h. die Unabḧangigkeit der Messung von personellen Ein-
flüssen, geẅahrleistet sein. Dieses Kriterium wird vonLienert, Raatz(1998) als ein
Hauptg̈utekriterium neben der Reliabilität und der Validiẗat angesehen. Um eine ho-
he Objektiviẗat bei der Anwendung des hierarchischen Rahmens zu erreichen, soll
bei der Festlegung der hierarchischen Struktur eine objektive Erfassung aller Ange-
bote erfolgen, wobei man die Strukturen mit verschiedenen zuständigen Personen, die
durchaus einen unterschiedlichen Blickwinkel auf die Problematik haben, diskutieren
sollte. Die subjektive Festlegung durch eine Person ist zu vermeiden. Bei der vorlie-
genden empirischen Untersuchung wurden mehrere Vertreter der Bibliotheksleitung
bei der inhaltlichen Auslegung involviert. Die Strukturierung selbst soll möglichst lo-
gisch und inhaltlich konsistent sein (vgl. auch Homogenitätsaxiom des AHP (Forman,
Gass(2001)). Die Frageformulierung ist dann auf jeder Ebene identisch festgelegt und
neutral formuliert, sodass die Objektivität an dieser Stelle gewährleistet ist. Weiter-
hin ist bei der Befragung darauf zu achten, dass man während eines Interviews keine
pers̈onlichen Einfl̈usse aus̈ubt. Bei einer Internetbefragung besteht diese Gefahr nicht.
Zuletzt sollte bei einem guten Messinstrument eineVergleichbarkeit der erzielten Re-
sultate mit denen anderer Instrumente gewährleistet sein. Dies kann durch eine Nor-
mierbarkeit des Messinstruments erfolgen. Der hierarchische Nutzenmessungsrahmen
liefert als Ergebnisse Nutzenwerte für einzelne Merkmalsausprägungen. Diese sind
mit jedem Ergebnis eines kompositionellen (self-explicated) oder dekompositionellen
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(z. B. Conjoint-Analyse) Verfahrens zur Nutzenmessung vergleichbar.

Überpr üfung der Grundannahme

Die Grundannahme, dass die Bewertungen bei den Conjoint-Subdesigns unabhängig
von der allgemeinen Wichtigkeit eines Bereichsv, wobei v ∈ V̄ ist, bzw. von den
Bewertungen beim hierarchischen Rahmen sind, kann mithilfe der Kalibrierungskon-
zepteω überpr̈uft werden. Die Kalibrierungskonzepte geben die relative Nutzungs-
wahrscheinlichkeit eines kompletten Angebots innerhalb eines Bereichs wieder. Die
Bedeutung der mit der ACA berechneten Werte wird nur anhand dieser festgemacht.
Die Konstant-Summen-Bewertungen spiegeln dagegen die Bedeutung ganzer Bereiche
und nicht konkreter Angebote für das gesamte Dienstleistungsspektrum wider. Werden
einem mit sehr niedrigen Werten bei der 100-Punkte-Vergabe ausgezeichneten Be-
reich (einer Ecke) bei den Nutzungswahrscheinlichkeiten jedoch hohe Punktezahlen
zugewiesen, so entsteht eine Diskrepanz zwischen den tatsächlichen Pr̈aferenzen der
Befragten und den ohne Anwendung der HiRCA ermittelten Werten. Das Vorhanden-
sein dieser Diskrepanz wird durch die Grundannahme vorausgesetzt und kann durch
die Berechnung der Korrelation zwischen den Kalibrierungswerten und den Konstant-
Summen-Bewertungen̈uber alle Probanden hinweg̈uberpr̈uft werden (vgl.Fahrmeir
et al. (2003, S. 132ff.)).25 Zu diesem Zweck soll f̈ur jeden Bereichvi und jedes Kali-
brierungskonzeptω aus dem Bereichvi die folgende Korrelation berechnet werden:

rGA
iω =

K
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∀ i, ω (4.5)

Der Index i ist als Index f̈ur alle Ecken ausV zu verstehen. Die Korrelation kann
Werte im Intervall [−1; 1] annehmen, wobei Werte nahe 1 auf eine hohe Korrelation
hindeuten und die Anwendung des HiRCA infrage stellen würden.26 Werte nahe bei 0
oder−1 sind dagegen als eine Bestätigung der Grundannahme aufzufassen. DieÜber-
prüfung der Grundannahme sowie der Güte des HiRCA f̈ur die konkrete empirische
Anwendung erfolgt im Kapitel 5.5.2.

25 Die Ableitung der Formel erfolgt unter der Annahme, dass intervallskalierte und normalverteilte
Werte vorliegen.

26 Werte nahe 1 werden erzeugt, wenn Probanden, die einem Bereich bei der hierarchischen Bewer-
tung hohe Punkte zuordnen, hohe Nutzungswahrscheinlichkeiten für die einzelnen abgefragten
Alternativen dieses Bereichs angeben und entsprechend Probanden, die einem Bereich bei der hie-
rarchischen Bewertung niedrige Punkte zuordnen, niedrige Nutzungswahrscheinlichkeiten auch
für Alternativen dieses Bereichs besitzen.
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Reliabilit ät

Bezogen auf den HiRCA k̈onnen analog zur Conjoint-Betrachtung zwei Reliabilitäts-
maße bestimmt werden (siehe Kapitel 3.2.4). Bei derTestwiederholungsmethodeer-
folgt die Ermittlung des HiRCA-Reliabiliẗatskoeffizienten separat für jede Ecke, f̈ur
die direkte Nutzenurteile ermittelt worden sind.fk1(vi) steht f̈ur die Ergebnisse der ers-
ten Messung in Formel 4.6,fk2(vi) repr̈asentiert die Vergleichsmessung zum zweiten
Zeitpunkt. Der Reliabiliẗatskoeffizient ist wie folgt zu berechnen:
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Der Reliabiliẗatskoeffizient kann Werte im Intervall [−1; 1] annehmen, wobei hohe
Werte als ein Indikator f̈ur die langfristige Stabiliẗat sowohl des Instruments als auch
der Pr̈aferenzen anzusehen sind.

Bei derParalleltestmethodekönnen zweïaquivalente Testverfahren auf dieselbe Pro-
blemstellung angewendet und dieÜbereinstimmung der Ergebnisse ermittelt werden.
Da die in dieser Arbeit stattfindendeÜberpr̈ufung eher den Charakter der Konvergenz-
validität aufweist, wird sie im nachfolgenden Abschnitt behandelt.

Validit ät

Bei derKonvergenzvalidität besteht die M̈oglichkeit, zwei verschiedene Verfahren
auf dieselbe Problemstellung anzuwenden und dieÜbereinstimmung der Ergebnisse
zu überpr̈ufen. So kann bei dem hierarchischen Rahmen zusätzlich zum Konstant-
Summen-Verfahren auch eine AHP-Bewertung der hierarchischen Strukturen abge-
fragt werden, um dann die Ergebnisse der beiden Verfahren miteinander zu verglei-
chen.27 Entsprechende beispielhafte Fragen sind der Abbildung 4.5 zu entnehmen.

Auch die Verteilung von Konstant-Summen bei einer alternativen Strukturierung,
z. B. keine hierarchische sondern eine Ein-Ebenen-Betrachtung, wäre denkbar. Die-
ses ẅurde einerseits die Deckungsgleichheit von Mehr- gegenüber Ein-Ebenen-
Bewertungsstrukturen offenlegen und andererseits auf potenzielle Strukturschwächen
hinweisen. Beide Vergleiche werden im Rahmen der empirischen Untersuchung vor-
genommen und sind in Formel 4.7 dargestellt, wobeif̂k(vi) als AHP- oder Ein-Ebenen-
Werte aufzufassen sind.

27 Die Idee dieses Vergleichs wurde bereits im Kapitel 4.2.1 dargelegt.
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Abbildung 4.5: Alternative hierarchische Fragen

Eine hohe Konvergenzvalidität ist ein Beleg f̈ur die Deckungsgleichheit der beiden
Testformen. Durch die Messung der Konvergenzvalidität ist es jedoch nicht m̈oglich
zu sagen, welches der Messinstrumente die Meinung der Probanden besser wiedergibt.
Um dieses züuberpr̈ufen, muss z. B. die Prognosevalidität der Verfahren betrachtet
werden. Aufgrund von fehlenden externen Vergleichskriterien kann diese bei der Bib-
liotheksstudie jedoch nicht angewendet werden.
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Die Validität des HiRCA kann auch anhand weiterer Kriterien (z. B. Face-Validität)
überpr̈uft werden. EineÜberpr̈ufung des HiRCA mittelsKreuzvalidit ät wäre
möglich, indem man die Stichprobe aufteilt und die Korrelation zwischen den Bewer-
tungen der Probanden in dem einen mit den Bewertungen des anderen Teils berech-
net. Diese Vorgehensweise ist bei homogenen Stichproben sinnvoll. Die Kreuzvalidität
rKrV

i kann bei einer geraden Anzahl an Probanden in der Stichprobe mittels folgender
Formel berechnet werden:
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Zuletzt ẅare eineÜberpr̈ufung auf der Ebene der Teilnutzenwerte und nicht auf der
Ebene der Bereichsbewertungen mittels entsprechender Korrelationen von großem In-
teresse. Diese kann zum einen durch die direkte Anwendung einer ACA auf einen
ganzen Bereich und zum anderen durch eine inhaltlich sinnvolle Aufteilung des Be-
reichs in eine Hierarchie, die mittels ACA und HiRCA bewertet wird, ermöglicht wer-
den. Diese Teilnutzenwerte wären dann miteinander zu vergleichen. Die Korrelation
der Teilnutzenwertberechnungen kann auch als Messung derKonvergenzvalidität auf
Teilnutzenwertebenezwischen den beiden Verfahren verstanden werden. DieÜber-
prüfung erfolgt anhand folgender Formel, wobei ˜uk(vi) die ACA-Teilnutzenwerte des
ganzheitlich erfassten Bereichs undukg(vi) die HiRCA-gewichteten Teilnutzenwerte
der Sub-Bereiche darstellen:
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Kapitel 5

Empirische Bestimmung der
zukünftigen Serviceangebote von
Universitätsbibliotheken

5.1 Struktur der empirischen Untersuchung

Um die zuk̈unftigen Serviceangebote von Universitätsbibliotheken zu optimieren, wur-
de eine empirische Untersuchung konzipiert, die sich aus mehreren Schritten zusam-
mensetzt und insgesamt drei Befragungen an zwei deutschen Universitätsbibliotheken
umfasst. Der Fokus der Untersuchung wurde durch die Gegebenheiten und Anforde-
rungen im Bibliotheksbereich determiniert, die detailliert im Kapitel 2 betrachtet wur-
den. Die daraus resultierenden und durch die Zielsetzung komplettierten Anforderun-
gen an die Methodik bedingten den Einsatz der Conjoint-Analyse auf der einen Seite
(siehe Kap. 3) und die Betrachtung hierarchischer Strukturen und deren Einbindung
in die Conjoint-Methodik auf der anderen Seite (siehe Kap. 4). Diese waren wieder-
um für den Aufbau und den Ablauf der empirischen Untersuchung maßgebend. Um
die ganzheitliche Erfassung aller relevanten Bereiche zu gewährleisten und fundierte
Empfehlungen f̈ur die zuk̈unftige Entwicklung von Universitätsbibliotheken abzulei-
ten, war die Anwendung einer strukturierten Vorgehensweise unerlässlich. Die einzel-
nen Schritte der Studie werden im Folgenden in ihrer zeitlichen und logischen Abfolge
dargestellt. Diese dienen der Beantwortung der beiden Hauptfragen, die im Kapitel 1
aufgeworfen wurden.

Zunächst waren im Rahmen von Voruntersuchungen und inhaltlichen Analysen alle
das momentane oder das potenzielle Spektrum bibliothekarischer Angebote betreffen-
den relevanten Inhalte festzuhalten. Dies geschah im Rahmen einer sog.

”
Ideenge-

nerierungsphase“, die detailliert im nächsten Abschnitt 5.2 dargestellt wird. Der sehr
umfangreiche Datenbestand, der in dieser Phase generiert wurde, diente als Basis für

132
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alle weiteren Auswertungen.

Entsprechend der Aufteilung in Kapitel 2.2 werden an dieser Stelle zwei Sichtweisen
bei der Problembehandlung einbezogen: auf der einen Seite eine strategische Perspek-
tive, die sich auf einer allgemeinen Ebene mit verschiedenen aktuellen und für diverse
Bibliotheken relevanten Aspekten beschäftigt, und auf der anderen Seite eine operative
Perspektive, die sich an konkreten existierenden sowie potenziellen Angeboten einzel-
ner Universiẗatsbibliotheken orientiert. Wie in Kapitel 3 und Kapitel 4 ausführlich be-
gründet wurde, wurde für die operative Ausrichtung eine hierarchisch erweiterte ACA
eingesetzt, ẅahrend die strategische Ausrichtung mittels einer CBC analysiert wur-
de. Weiterhin sollten die Flexibilität und die Einsatzfähigkeit des Untersuchungsrah-
mens durch seine Anwendung an zwei verschiedenen Universitätsbibliotheken̈uber-
prüft werden. Die erste Anwendung fand an der Universität Bielefeld statt. Die UB
Bielefeld kann als Vertreter der einschichtigen Biblitoheken aus Westdeutschland aus-
geẅahlt werden. Sie zeichnet sich durch ein sehr breites und zukunftsgerichtetes An-
gebotsspektrum aus und stellt aus diesen Gründen ein geeignetes Anwendungsbeispiel
für die vorliegende Untersuchung dar. Demgegenüber soll die ebenfalls sehr modern
ausgerichtete Universitätsbibliothek Cottbus als Teil des IKMZs die Gegebenheiten
und Bed̈urfnisse an ostdeutschen Bibliotheken widerspiegeln.

Die Umsetzung erfolgte durch drei aufeinander aufbauende Befragungen. Zunächst
sollte das inhaltliche Design der operativen Ebene am Beispiel der UB Bielefeld ent-
wickelt und eingesetzt werden. Die Befragung fand im Wintersemester 2004/2005 statt
und sollte sowohl zur Untersuchung eines breiten Spektrums an Services dienen als
auch als Basis für die Festlegung der strategischen Dimensionen fungieren. Innerhalb
einer zweiten Befragung im Sommersemester 2005 waren dann die strategisch rele-
vanten Entwicklungsperspektiven für die UB Bielefeld aus Sicht ihrer Nutzer zu opti-
mieren. Die dritte Befragung im Wintersemester 2005/2006 fand an der BTU Cottbus
statt und diente der Erfassung der Präferenzen bez̈uglich operativer und strategischer
Services der Nutzer der dortigen Universitätsbibliothek sowie der̈Uberpr̈ufung des ge-
samten Untersuchungsdesigns. Abbildung 5.1 (S. 135) liefert einen grafischenÜber-
blick über die einzelnen Elemente der ganzheitlichen empirischen Untersuchung.

Um die so geplanten Befragungen im Rahmen der empirischen Untersuchung durch-
zuführen, waren die einzelnen im Kapitel 3.2.2 festgelegten Schritte zum CA-Ablauf
zu durchlaufen. Zun̈achst war jedoch die Stichprobe auszuwählen. Bei der Auswahl
der Stichprobe war es wichtig, alle Nutzergruppen der Universitätsbibliothek zu erfas-
sen. Die Verteilung in der Stichprobe sollte dabei die Bedeutung der Nutzergruppen
in der Grundgesamtheit widerspiegeln. Zu den Nutzergruppen einer UB gehören in
erster Linie die Wissenschaftler (Professoren und wissenschaftliche Mitarbeiter) und
die Studierenden (Studierende im Grundstudium oder Bachelor-Studiengänge1, Stu-
dierende im Hauptstudium oder Master-Studiengänge sowie Studierende im Postgra-

1 Zu der Gruppe der Studierenden zählen Studierende von verschiedenen Hochschulen, die die je-
weilige Universiẗatsbibliothek regelm̈aßig nutzen.
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dualem Studium oder Doktoranden). Weitere Nutzer sind hausintern die Verwaltungs-
angestellten und extern interessierte Einwohner der Region, wie z. B. Lehrer, Schüler
oder ehemalige Studierende bzw. Angehörige der Kernnutzergruppen. Bei der Ermitt-
lung der Grundgesamtheit wurden die registrierten Nutzer der UBs zugrunde gelegt.
An dieser Stelle sollte man eine Unterscheidung zwischen den Kernnutzergruppen und
den restlichen Nutzern machen. Viele Verwaltungsangestellte, obwohl an der Univer-
sität bescḧaftigt, nutzen die Bibliothek weder für berufliche noch f̈ur private Zwecke.
Die Anzahl der aktiven Nutzer ist schwer festzustellen, da sie häufig keinen Biblio-
theksausweis besitzen und die Bibliothek nur vor Ort nutzen. Bei den externen Nut-
zern ist die Intensiẗat der Nutzung sehr unterschiedlich. So haben 9 303 von insgesamt
44 183 registrierten externen Nutzern die Universitätsbibliothek Bielefeld in den letz-
ten zwei Jahren genutzt (Stichtag: 08.11.2004) und wurden als aktive Nutzer betrach-
tet. Diese Zahl entḧalt jedoch auch die Nutzer, die nur ein einziges Mal die Bibliothek
in diesem Zeitraum aufgesucht haben. Verglichen mit den Studierenden und Wissen-
schaftlern weisen diese Gruppen eine viel geringere Intensität der Nutzung auf, wes-
wegen eine zahlenm̈aßig unterproportionale Repräsentierung in der Stichprobe nicht
nur gerechtfertigt sondern erforderlich erscheint. Diese Zielvorgabe wird durch die
Aufgaben und Funktionen wissenschaftlicher Bibliotheken, die auf die wissenschaft-
liche Nutzung und damit auf Studium und Forschung ausgerichtet sind (vgl. Kap. 2),
bekr̈aftigt.

Die konkreten Angaben zur Grundgesamtheit bezüglich Studierender und Wissen-
schaftler erfolgten bei den Darstellungen der einzelnen Befragungen. An dieser Stelle
sollen zun̈achst zentral die Maßnahmen, die zum Erreichen und zur Ansprache der
Probanden getroffen wurden, detailliert erläutert werden. F̈ur alle drei Studien wurde
die Durchf̈uhrungsform einer auf der Homepage der jeweiligen Bibliothek verlinkten
Onlinebefragung ausgewählt.2 Durch die auffällige Positionierung und Gestaltung der
Verlinkung sollte allen Besuchern der Homepage die Möglichkeit geboten werden, an
der Befragung teilzunehmen.3 Die Entscheidung gegen eine Zufallsauswahl der Pro-
banden mit gezielter Einladung und passwortgeschützter Teilnahme wurde bewusst
getroffen. Damit wurde der Zielsetzung, eine große repräsentative Stichprobe zu erzie-
len, Vorrang vor der Ziehung einer Zufallsstichprobe gegeben. Die Repräsentativiẗat
der Stichprobe konnte dabeiüber die Strukturmerkmale der Teilnehmer aller drei Be-
fragungen nachgewiesen werden4.

2 Die Vor- und Nachteile einer Online-Conjoint-Analyse wurden im Kapitel 3.2.2 thematisiert.
3 Die Zugriffsstatistiken auf die Homepage der UB Bielefeld haben die Entscheidung für eine On-

lineanbindung des Fragebogens zusätzlich motiviert und bekr̈aftigt. Als beispielhafte Zahl f̈ur den
Zugriff auf die Bibliotheksseiten k̈onnen f̈ur den Zeitraum 01.05. – 12.05.2004 2 753 265 Zugriffe
genannt werden, die sich in Zugriffe innerhalb der Universität und der Bibliothek sowie externe
Zugriffe aufteilen lassen.

4 Vergleichende Validiẗatsstudien bescheinigen der Online-Conjoint-Analyse eine ebenso hohe Va-
lidit ät wie traditionellen computergestützten Conjoint-Analysen (vgl. z. B.Melles et al.(2000)).
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Abbildung 5.1: Aufbau und Komponenten der empirischen Untersuchung

Obwohl es sich bei allen drei Untersuchungen um Onlinebefragungen handelt, sind sie
aufgrund der zus̈atzlichen, unterstützenden Erhebungsmaßnahmen eher als eine Mi-
schung zwischen computergestützten Vor-Ort- und Onlineerhebungen5 zu verstehen
und kombinieren somit die Vorteile dieser beiden Erhebungsformen6. Um möglichst
viele Bibliotheksnutzer zu erreichen, wurden parallel verschiedene Aktionen zur Be-

5 Empirische Untersuchungen (vgl.Brusch, Baier(2005),Melles et al.(2000)) besẗatigen, dass bei-
de Erhebungsformen bei Anwendung einer ACA eineähnliche G̈ute der Ergebnisse aufweisen und
somit eine sinnvolle Kombination bei Befragungen darstellen.

6 Durch diese Art der Erhebung sind nicht nur Aussagenüber die das Internet regelmäßig besuchen-
den Nutzer der Bibliothek m̈oglich, sondern̈uber die gesamte Kundschaft beider Universitätsbib-
liotheken. Weiterhin ist an dieser Stelle anzumerken, dass die meisten Nutzer von Universitätsbib-
liotheken eine hohe Onlinepenetration aufweisen, was aufgrund des ausgebauten Onlineangebots
der Bibliotheken auch erforderlich ist.
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kanntmachung und zur Teilnahmemotivation durchgeführt7.

Zum einen wurden̈uber die Befragung informierende Plakate an ausgewählten, stark
frequentierten Stellen in den jeweiligen Universitätsgeb̈auden aufgeḧangt (Bielefeld,
Cottbus, Lausitz). Besonders wichtig war das Plakatieren der von Studierenden nutz-
baren PC-Monitore mit Hinweisen auf die Befragung. Weiterhin wurden Flyer in der
Universiẗatshalle bzw. auf dem Campus, in den Mensen und in der Bibliothek selbst
sowie in Wohnheimen und Architektenateliers in Cottbus verteilt. Weitere Bekanntma-
chungsmaßnahmen, wie z. B. Ankündigungen im Newsletter der UB Bielefeld sowie
in studiengangspezifischen Foren und Mailinglisten (z. B. Wirtschaftsingenieurwesen,
E-Business) in Cottbus wurden durchgeführt. Die gr̈oßte Wirkung wurde durch die
pers̈onliche Ansprache potenzieller Probanden in der Bibliothek vor Ort durch meh-
rere studentische Hilfskräfte erzielt. Studierende und Bibliotheksnutzer wurden in der
Bibliothek (abwechselnd in sechs räumlich getrennten Fachbibliotheken in Bielefeld
sowie in f̈unf verschiedenen Bereichen/Stockwerken in Cottbus) ẅahrend der ganzen
Befragung pers̈onlich zur Teilnahme motiviert. Weiterhin wurden in Bielefeld im Rah-
men von sog. Uni-Halle-Aktionen8 viele weitere Befragte, die nicht zu den regelmäßi-
gen Besuchern der Bibliothek zählen, erreicht. In Cottbus wurden solche Personen
durch Werbung in verschiedenen Vorlesungen undÜbungen mit großen Ḧorerschaften
erreicht.

Die wissenschafltichen Mitarbeiter, Professoren und Verwaltungsangestellten wurden
telefonisch auf die Befragung aufmerksam gemacht und motiviert an ihr teilzuneh-
men9. Als letztes galt es, die Gruppe der externen Nutzer zu erreichen. Diese wurden
in Bielefeld per E-Mail von der UB-Direktion persönlich angeschrieben.10 Hinwei-
se auf verschiedenen Internetseiten und Bekanntmachungen in der Presse haben die
Maßnahmen erg̈anzt. Die Dauer der Befragungen wurde jeweils auf acht Wochen fest-
gelegt, um allen Nutzern die gleichen Chancen zu geben, an der Befragung teilzu-

7 Eine Überpr̈ufung von Mehrfachbeteiligungen kann durch die Angaben von Name, E-Mail und
Anschrift der Teilnehmer f̈ur das Gewinnspiel stattfinden, sodass eventuelle Doppelungen aus der
Befragung ausgeschlossen werden können.

8 Für die ACA-Befragung wurden am 2. und 3. November sowie am 6. Dezember 2004 von 9 bis 18
Uhr sieben Rechner in der Uni-Halle aufgebaut, auf denen die Befragung lief. Vorbeigehende Stu-
dierende wurden zur Teilnahme eingeladen. Für die CBC-Befragung wurde die Uni-Halle-Aktion
am 1. und 2. Juni 2005 durchgeführt.

9 In Bielefeld wurden bspw. vollständige Listen mit allen Angestellten an der Universität den tele-
fonischen Ansprachen zugrunde gelegt. Die Personen wurden per Zufallsprinzip in zwei Gruppen
aufgeteilt, indem jeder zweite von einer nach Fakultäten gruppierten alphabetisch sortierten Liste
ausgeẅahlt wurde. Die ersten 50 % der Universitätsangestellten wurden bei der ACA-Befragung
telefonisch angesprochen, die restlichen 50 % bei der CBC-Befragung. In Cottbus wurden sowohl
personalisierte E-Mails verschickt als auch telefonische Kontakte zu ausgewählten Professoren
und wissenschaftlichen Mitarbeitern hergestellt.

10 Von insgesamt 9 303 externen Nutzern, die die Bibliothek in den letzten 2 Jahren genutzt haben
(Stichtag: 08.11.2004), haben insgesamt 1 870 eine E-Mail-Adresse angegeben. 50 % von ihnen
wurden f̈ur die ACA-Befragung zuf̈allig ausgeẅahlt und angeschrieben, die restlichen 935 Perso-
nen wurden zur Teilnahme bei der CBC-Befragung eingeladen.
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nehmen. Zu kurze Feldzeiten führen i. d. R. zu verzerrten Stichproben (vgl.ADM et
al. (2001, S. 5)). Diese vielfältigen Maßnahmen haben ihre Zielsetzung erfüllt und zu
sehr großen und breit gestreuten Stichproben geführt, wie in den Abschnitten 5.3 und
5.4 zu sehen ist.

Für die Erzielung des Gesamtergebnisses haben ebenfalls weitere Maßnahmen maß-
geblich beigetragen. Aufgrund der Komplexität der vom Nutzer zu bewertenden Ser-
vices fiel fr̈uhzeitig die Entscheidung, zusätzlich zur verbalen Beschreibung auch un-
tersẗutzende Visualisierungen in den Fragebögen einzusetzen.11 Da es sich bei etli-
chen Services um bisher noch nicht existierende Dienstleistungen handelte, wurden
erklärende Fotomontagen erstellt.12 Diese sind im Anhang B zu sehen. Der Einsatz
von Visualisierungen wurde auch durch den durchgeführten Pretest bestätigt, bei dem
u. a. sowohl bebilderte als auch rein textuelle Versionen zu bewerten waren. Für alle
Befragungen wurden im Voraus Pretests mit jeweils 25 Personen durchgeführt, deren
Ergebnisse in die Endversion des Fragebogens (wie im Anhang B dargestellt) integriert
wurden.

Bei den Befragungen wurden mehrere Preise verlost, die zur Erhöhung der Teilnah-
memotivation beitragen sollten. Darunter befanden sich Fitness-Verträge, Theater-
Gutscheine und Musik-CDs in Bielefeld (75 Preise bei der ACA-Befragung und 62
Preise bei der CBC-Befragung) sowie ein iPod, Freizeitpark-, Theater- und Kinogut-
scheine, Computer-M̈ause, CDs und̈Uberraschungspakete in Cottbus (insgesamt 70
Preise).13 Die Verlosung von mehreren kleinen Preisen, die die Wahrscheinlichkeit ei-
nes Gewinns vergrößern, ist lautDeutskens et al.(2004, S. 32) am wirksamsten für
die Erḧohung der Antwortraten. Die Qualität der Antworten wird dabei nicht von der
Incentive-Nutzung beeinflusst.

Eine einf̈uhrende Animation, diëuber die M̈oglichkeit eines Gewinns informierte,
wurde dem eigentlichen Befragungssystem vorgeschaltet; das Gewinnformular zur
Teilnahme an der Verlosung wurde nach dem letzten Befragungsteil eingebunden. Wei-
terhin lief die Befragung in Cottbus unter einem eigenen Slogan:

”
Gestalte deine Bibo

- Gewinne einen iPod“. Durch den Einsatz von Visualisierungen, Animationen und
Gewinnm̈oglichkeiten, vor allem aber durch den Einsatz von proaktiv für die Untersu-
chung werbenden studentischen Hilfskräften sollte die Motivation der Nutzer, an der
Untersuchung teilzunehmen, sowohl auf intrinsischer als auch auf extrinsischer Ebene
gesteigert werden.

Mit den vorangegangenen Ausführungen wurden einige der Entscheidungen bei der

11 In Anbetracht der Ergebnisse entsprechender empirischer Untersuchungen, wurde der Einsatz
von statischen Bildern anstelle von Videosequenzen und Animationen für die Visualisierung aus-
geẅahlt (vgl.Brusch, Baier(2003)). Vorrangiges Ziel der Visualisierung war es, den Befragten zu
untersẗutzen und ihn nicht durch zu viel Multimedia von der eigentlichen Aufgabe abzulenken.

12 Die Visualisierungen im Fragebogen wurden durch Mitarbeiter der UB Bielefeld ermöglicht.
13 Alle verlosten Preise wurden von den jeweiligen Anbietern gesponsert. An dieser Stelle sei noch-

mals allen Sponsoren für ihre Spenden herzlich gedankt.
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Auswahl des Conjoint-Analyse-Verfahrens, z. B. die Art des Mediums, bereits be-
gründet. Auf die weiteren Schritte soll im Folgenden eingegangen werden. Die ers-
te Entscheidung betraf die Auswahl der Merkmale und Merkmalsausprägungen. Da
diese Entscheidung als die wichtigste bei der ganzen Untersuchung eingeschätzt wird,
wurde diese Phase der empirischen Untersuchung sehr aufwendig aufgearbeitet und
soll detailliert im Kapitel 5.2 dargestellt werden. Die Auswahl des Präferenzmodells,
des Erhebungsdesigns, der Präsentation und Bewertung der Stimuli sowie der Art
des Mediums wurde durch die einzusetzenden Verfahren sowie die Anforderungen
des Modells determiniert (siehe dazu die Ausführungen im Kapitel 3.2.5 und 3.2.6).
Die Scḧatzung der Nutzenwerte erfolgte für ACA mittels einer OLS-Scḧatzung und
für CBC mittels einer Logit-14 und einer HB-Scḧatzung15 (für weitere Details siehe
Kapitel 5.3.4). Bei der Aggregation der Daten wurden Auswertungen auf verschie-
denen Ebenen vorgenommen, wobei jedoch drei Schwerpunkte die Hauptsäulen der
Analysen bildeten. Zum einen wurdenüber alle Probanden aggregierte Auswertun-
gen vorgenommen, zum anderen waren auch Auswertungenüber bestimmte Apriori-
Gruppierungen wie den bereits definierten Nutzergruppen (Studierende, Wissenschaft-
ler etc.) von Interesse. Weiterhin waren Benefit-Segmente zu bilden, die mittels Clus-
teranalysen ermittelt und mithilfe von Diskriminanzanalysen erläutert wurden (sie-
he Kap. 3.2.2). Als letztes waren Marktsimulationen und Sensitivitätsanalysen durch-
zuführen. Neben den CBC-Marktsimulationen bezogen sich diese im Wesentlichen
auf die mittels ACA erfassten Inhalte und basierten dabei auf der Berechnung von
Kaufwahrscheinlichkeiten. Der Einsatz des neuen hierarchischen Rahmens zur Nut-
zenmessung mittels Conjoint-Analyse zeigte an dieser Stelle seine Wirkung. Er bietet
die Möglichkeit, ganzheitliche Bibliotheksprofile zu vergleichen und wurde sowohl für
die Bielefelder als auch für die Cottbuser Daten eingesetzt.

Die beschriebenen Schritte stellen den Ablauf der empirischen Untersuchung dar. Die-
ser ist als ein ganzheitlicher und in sich geschlossener Prozess zu verstehen. Entspre-
chende Ans̈atze ganzheitlicher Untersuchungsformen sind auch aus weiteren Diszipli-
nen bekannt. Im Technologie-Bereich hat z. B. ein Bündel von Methoden unter dem
Akronym TRIZ (auf Deutsch:

”
Theorie der erfinderischen Problemlösung“) Verbrei-

tung gefunden (vgl. u. a.Decker, Hermelbracht(2004, S. 615)), das aufähnliche Ge-
dankenkonstrukte abzielt.16 Der inhaltliche Nutzen sowie der methodische Beitrag der
empirischen Untersuchung soll im Folgenden dargestellt werden.

Der Aufbau dieses Kapitels entspricht dem Aufbau der empirischen Untersuchung,
so wie er in Abbildung 5.1 dargestellt wurde. Zunächst soll die Vorgehensweise bei
der Ideengenerierung und -selektion dargestellt und anschließend einÜberblick über
die einzelnen neuartigen Serviceideen und deren Strukturierung gegeben werden. Die

14 Die Logit-Scḧatzung eignete sich insbesondere für die Ermittlung der Interaktionseffekte.
15 Durch die HB-Scḧatzung wurde eine individuelle Analyse ermöglicht.
16 Komponenten von TRIZ sind z. B. die

”
Innovationscheckliste“, das

”
Effekte-Lexikon“ oder die

”
Technologischen Trends“, die dem Konzept der

”
Ideengenerierung“ bei der vorliegenden Studie

entsprechen oder aber die
”
Idealiẗat“, die mit der Ermittlung der Idealdienstleistung korrespondiert.
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Beschreibung der ermittelten Stichproben, Besonderheiten der einzelnen Befragungen
sowie die Darstellung der Analyseergebnisse folgen in Kapitel 5.3 und 5.4 in zeitlicher
Reihenfolge f̈ur die drei Studien. Abschließend sind die Implikationen aus den erfolg-
ten Untersuchungen sowohl für die zuk̈unftigen Bibliotheksservices als auch für die
eingesetzte Methodik zu ermitteln.

5.2 Strukturierung und Begründung der einzelnen
Merkmale und deren Ausprägungen

5.2.1 Ideengenerierung und Ideenselektion

Der erste Schritt bei der Vorbereitung einer Conjoint-Analyse betrifft die Auswahl
der Merkmale und Merkmalsausprägungen. In der vorliegenden Studie soll ihm eine
zentrale Bedeutung beigemessen werden, die durch die sehr aufwendige Ideengene-
rierung und -selektion zum Ausdruck kommt. Durch die Erfassung möglichst vieler
unterschiedlicher Ẅunsche und Entwicklungsrichtungen soll die Qualität der Ergeb-
nisse der kompletten Studie gewährleistet werden. Blieben an dieser Stelle wichtige
Aspekte unber̈ucksichtigt, so k̈onnten die endg̈ultigen Schl̈usse nur bedingt als genera-
lisierbar betrachtet werden. Um den hohen Anforderungen dieser ersten sog. Ideenge-
nerierungsphase gerecht zu werden, sollen diverse Methoden eingesetzt werden (siehe
Abbildung 5.2, S. 140), mit dem Ziel, zunächst alle potenziellen relevanten, neuarti-
gen Inhalte zu ermitteln und im Anschluss daran, die für die Untersuchung infrage
kommenden Merkmale und Merkmalsausprägungen zu extrahieren. Wie wichtig es
ist, Ideen f̈ur neue Bibliotheksservices bzw. Innovationen bei der zukünftigen Planung
zu integrieren, wird auch durch die empirischen Erkenntnisse in Konsumgüterm̈arkten
von Geis, Wildner(2004) deutlich.

”
Bei einer simultanen Betrachtung von Innovati-

onsgrad und Markteintrittszeitpunkt zeigt sich, dass die Markteinführungen besonders
erfolgreich verlaufen, die aus der Sicht des Marktes einen nicht geringen Neuheitsge-
halt aufweisen und die früh auf den Markt kommen.“ (Geis, Wildner(2004, S. 231)).
Auch wenn zwischen den Universitätsbibliotheken kein Wettbewerb im klassischen
Sinne herrscht und die Nutzer einer Bibliothek ihre Angebote i. d. R. nicht

”
kaufen“

sondern in Anspruch nehmen, können Analogien zu kommerziellen Produkten aufge-
baut und daraus resultierende Erkenntnisgewinne genutzt werden. Insofern ist die Be-
deutung von Neuerungen und Innovationen hervorzuheben, wobei man den Interpreta-
tionsspielraum hinsichtlich des Begriffes Innovation festlegen muss. Dieser reicht von
der einfachen Modifikation bereits existierender Produkte/Dienste bis hin zur

”
revolu-

tionären“ Erfindung, wie sie etwa das Automobil oder das Internet darstellen. Im Bib-
liotheksbereich z̈ahlt sicherlich die Einf̈uhrung elektronischer Rechercheinstrumente
und digitaler Inhalte (wie z. B. elektronische Zeitschriften) zu den markantesten In-
novationen der letzten Jahre. Bei den meisten Innovationen handelt es sich jedoch im
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Kern um Verbesserungen bereits existierender Produkte. Revolutionäre Entwicklungen
stellen heute im Bibliothekswesen, genau wie in der Industrie, eher die Ausnahme dar.
Wie die Ausf̈uhrungen im n̈achsten Abschnitt 5.2.2 zeigen werden, entwickeln sich die
Nutzerẅunsche in einigen Bereichen allerdings mit einer solchen Dynamik, dass die
Notwendigkeit,über neue Erg̈anzungen, Erweiterungen etc. nachzudenken, zwingend
notwendig ist.

Abbildung 5.2: Quellen der Ideengenerierung und -selektion

Wie aber gelangt man in effektiver Weise zu Ideen für neue Produkte bzw. Dienste? Ei-
ne wichtige Quelle f̈ur entsprechende Impulse stellen die Nutzer, die eigenen Mitarbei-
ter und andere Bibliotheken dar, wobei Letztere jedoch eher die Basis für sogenannte

”
me-too-Innovationen“ liefern. Die Bedürfnisse und Anforderungen an die Bibliothek

aus Nutzerperspektive sind für die Erweiterung der Services ebenfalls entscheidend.
Die zuerst Genannten haben durch ihr Insiderwissen ein zusätzliches Potenzial im
Hinblick auf Anregungen zur Verbesserung interner Prozesse. Die Kenntnis der in-
ternen Prozesse und bestehenden Zusammenhänge ist als Grundlage für Serviceerwei-
terungen unverzichtbar. Darüber hinaus ist aber auch die kontinuierliche Beobachtung
der Entwicklung bibliotheksrelevanter Technologien unabdingbar. Der Auf- und Aus-
bau des Internets beispielsweise war eine wesentliche Voraussetzung für die Entwick-
lung zahlreicher neuer digitaler Bibliotheksangebote und hat die Bibliothekslandschaft
nachhaltig ver̈andert. Gleichzeitig dient das Internet als gute Quelle, um Neuerungen
festzuhalten und Veränderungspotenziale zu identifizieren. Ausgehend von den drei
angesprochenen Perspektiven, nämlich den Inputs der Nutzer der Services, den inter-
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nen Rahmenbedingungen und den externen Entwicklungen und Gegebenheiten, wur-
den die im Folgenden dargestellten Maßnahmen zur Ideengenerierung ergriffen (siehe
Abbildung 5.2). Die ermittelten Ideen sollen als Basis für die Befragungsdimensionen
und Inhalte der sp̈ateren Untersuchung dienen. Die Ideengenerierung erfolgt in der
Anfangsphase des Untersuchungsentwurfs, in der eine psychologische und inhaltliche
Analyse des zu untersuchenden Merkmals durchzuführen ist. Die fl̈achendeckende Er-
fassung von Inhalten und Eigenschaften in dem relevanten Bereich, gewährleistet die
erfolgreiche inhaltliche Gestaltung des Fragebogens.

Einige der Maßnahmen haben der Ideengenerierung, andere der Ideenselektion und die
meisten beiden Zielen gedient. Die ermittelten Informationen bilden die Grundlage der
Betrachtungen sowohl auf operativer als auch auf strategischer Ebene. Das quantita-
tive Ausmaß der Ideen und Implikationen auf der operativen Ebene ist im Verhältnis
zur strategischen Ebene sehr viel größer, was schon durch die Natur dieser beiden Per-
spektiven bedingt ist. Im Folgenden soll näher auf die einzelnen im Frühjahr 2004
stattgefundenen Maßnahmen, angefangen bei den externen Ideenquellen, eingegangen
werden.

Sekund̈aranalyse und Internetrecherche

Die Durchf̈uhrung von Sekund̈aranalysen und die Auswertung von relevanten Signa-
len aus verschiedenen Bereichen wie Politik, Wirtschaft und Technologie führen ḧaufig
zum Erkennen von Innovationsmöglichkeiten oder direkt zur konkreten Ideenformu-
lierung. Um diese Potenziale zu identifizieren, wurden verschiedene Quellen der Se-
kund̈aranalyse, z. B. Studien zu Entwicklungsmöglichkeiten oder internationalen Ver-
gleichen, Beitr̈age mit politischen und strategischen Richtlinien (die sich hauptsächlich
zur Abgrenzung der strategischen Dimensionen eignen) und Ergebnisse von empiri-
schen Studien ausgewertet (infas, etc.). Außerdem wurden Internetpräsenzen verschie-
dener Bibliotheken und weiterer Einrichtungen aus der ganzen Welt einbezogen und
nach bereits existierenden, jedoch nicht weit verbreiteten Angeboten durchsucht. Die
Analysen haben hauptsächlich der Ideengenerierung gedient und wurden nicht zur Ide-
enselektion genutzt. Durch die umfangreichen Recherchen und die Berücksichtigung
der internationalen Perspektive sollte die Objektivität der zugrundeliegenden Informa-
tionsbasis geẅahrleistet werden.

Gespräche mit Bibliotheksmitarbeitern und internationaler Austausch

Um eine objektive Erfassung der Meinungsbilder der Bibliotheksmitarbeiter gewähr-
leisten zu k̈onnen, wurden auch externe Quellen einbezogen. Durch Gespräche und
Interviews mit nicht in Bielefeld und Cottbus tätigen Bibliothekaren, wurde dieser
Perspektive Rechnung getragen. Besonders interessant war der Informationsaustausch
mit einer der f̈uhrenden US-amerikanischen Universitätsbibliotheken, den

”
Sheridan
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Libraries“ der Johns Hopkins Universität in Baltimore. Bei dieser konnten Gemein-
samkeiten und Unterschiede in den Strukturen und Angeboten von Universitätsbiblio-
theken in den USA und Deutschland festgestellt werden.17 In weiteren Bibliotheken
in den USA wurden Workshops zur Ideengenerierung durchgeführt (siehe Abschnitt

”
Workshops mit Wissenschaftlern und Bibliotheksmitarbeitern“). Die Bemühungen in

dieser Richtung konnten schwerpunktmäßig zur Ideenselektion eingesetzt werden.

Nutzerbefragungen an verschiedenen Universitäten und Ideengenerierung durch
Studierende

Die in diesem Abschnitt beschriebenen zwei weiteren Maßnahmen hängen eng mit-
einander zusammen. Eine Reihe von Ideen wurde von Studierenden an dem Lehr-
stuhl für BWL, insb. Marketing der Universität Bielefeld, im Rahmen eines Marktfor-
schungsseminars generiert. In den Städten M̈unster, Osnabrück, Paderborn und Biele-
feld wurde eine Reihe von Voruntersuchungen durchgeführt18, um neue Ẅunsche und
Bed̈urfnisse zu ermitteln und gleichzeitig ausgewählte, von Studierenden der Univer-
sität Bielefeld generierte Ideen zum Zwecke einer Vorselektion zu bewerten. Weiter-
hin wurden im Rahmen einer Vor-Ort- und Onlineuntersuchung an siebenöffentlichen
Bibliotheken durch kompositionelle (SE) und dekompositionelle (CA) Fragestellun-
gen die Pr̈aferenzen von Kunden19 großsẗadtischer Stadtbibliotheken bezüglich einer
Reihe von vorhandenen und potenziellen Angeboten erfasst (vgl.Decker et al.(2005)).
Die dort ermittelten Erkenntnisse flossen ebenfalls in die vorliegende Studie ein. Die
detaillierte Analyse bestehender Parallelen wäre eine interessante weitere Forschungs-
perspektive. Diese beiden Untersuchungsrichtungen liefern hauptsächlich Informatio-
nen f̈ur die operative Ebene der Studie. Die strategischen Perspektiven werden wieder-
um durch eine weitere empirische Untersuchung, die international angelegt war und
sich an Bibliothekare20 richtete, erg̈anzend behandelt.21 In dieser Untersuchung wur-
den strategische Entwicklungsperspektiven mittels einer Szenarioanalyse hinsichtlich
ihrer Eintrittswahrscheinlichkeit bewertet (vgl.Hermelbracht et al.(2006)).

17 Ein Beispiel f̈ur einen sich auf die Präferenzen der Nutzer und die Interpretation der Ergebnisse
signifikant auswirkenden Unterschied, ist das Angebot von Lehrbüchern zur Nutzung durch die
Studierenden. Dies ist in Deutschlandüblich, wird jedoch in den USA nicht praktiziert. Entspre-
chend verschiebt sich die Bedeutung von gedruckten Medien.

18 Insgesamt wurden die Meinungen von 1 349 Bibliotheksnutzern aus verschiedenen Nutzergruppen
erfasst.

19 Innerhalb dieser empirischen Untersuchung wurden 2 015 Probanden befragt.
20 Die Teilnehmerzahl dieser Onlinebefragung betrug 356 Bibliothekare.
21 Insofern korrespondiert diese Untersuchung mit den Maßnahmen zur Erfassung der externen Sicht

bzgl. Angeboten der UBs Bielefeld und Cottbus.
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Workshops mit Wissenschaftlern und Bibliotheksmitarbeitern

Eines der wichtigsten Elemente der Ideengenerierungsphase bildeten die
Brainstorming-Workshops mit Wissenschaftlern und ausgewählten Biblio-
theksmitarbeitern. Obwohl diese einheitlich organisiert wurden, zielten sie auf
zwei verschiedene Referenzkreise für die Ermittlung von innovativen Services -
einerseits die Erfassung der Nutzerperspektive durch die Meinungen der wissenschaft-
lichen Mitarbeiter der Universität Bielefeld (2 Workshops) und andererseits die interne
Perspektive durch die Meinungen der UB-Mitarbeiter in Bielefeld (2 Workshops) und
Cottbus (1 Workshop). Aus der Bibliotheksmitarbeiterschaft wurden verschiedene
Personenkreise integriert, wie Fachreferenten, Abteilungsleiter, EDV-Mitarbeiter etc.
Die Meinungen der Bibliothekare bildeten eine der wichtigsten und ergiebigsten
Quellen f̈ur Innovationen, was mit dem Know-how und dem Involvement dieses
Personenkreises zusammenhängt.

Die 2-sẗundigen Workshops wurden jeweils mit 5 Teilnehmern im Juni 2004 durch-
geführt (siehe Anhang A.1). Gegenstand war sowohl die Ermittlung neuer potenziel-
ler Dienstleistungen, die anhand von eigener Erfahrung, eigenständigenÜberlegungen
und gemeinsamer Diskussion entstanden waren, als auch die anschließende Bewertung
der interessantesten Ideen im Sinne einer Selektion am Ende des Workshops. Wie be-
reits erẅahnt, wurden auch Brainstorming-Workshops in den USA an der Kansas State
University, Manhattan, KS, von den dortigen Bibliotheksmitarbeitern durchgeführt,
die die sehr vielf̈altigen und umfangreichen in Deutschland generierten Ideen22 erg̈anzt
und besẗatigt haben. Zum Abschluss wurde jeweils ein Ideenselektions-Workshop mit
der Bibliotheksleitung in Bielefeld und Cottbus durchgeführt (siehe Anhang A.2), der
ausschließlich der Selektion der Merkmale und Ausprägungen diente.

Statistische Analysen mit GNNAPS

Eine weitere vollkommen anders ausgerichtete Informationsquelle, die nicht außer
Acht bleiben darf, bildet der an Bibliotheken vorhandene Datenbestand bezüglich Per-
sonal, Nutzung, Medienbestand etc. Besonders interessant sind Nutzungsstatistiken
und Bestandsdaten. Der Zugriff auf personenbezogene Nutzungsdaten ist jedoch auf-
grund von gesetzlichen Bestimmungen nicht möglich. Die bibliotheksinternen EDV-
Bestandsdaten konnten hingegen zur Analyse herangezogen werden. Bestandsdaten
können generell n̈utzliche Hinweisëuber bereits existierende Nutzungsphänomene lie-
fern.

Für die Analyse der vorhandenen Daten wurde ein Neuronales Netz in Form des
GNNAPS (Growing Neural Networks with Autonomous Parameter Specification)
(vgl. Decker(2006)) eingesetzt. Mittels des Einsatzes von Neuronalen Netzen können
Mediennutzungsmuster in den Daten identifiziert werden. Dieser Output eignet sich

22 Beispielsweise wurden bei den Workshops in Bielefeld 64 neue Ideen generiert.
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am besten f̈ur die vorliegende Untersuchung. GNNAPS ermöglicht die benutzerfreund-
liche Auswertung der Daten durch die Einstellung und Optimierung von nur zwei Pa-
rametern seitens der Anwender. Weitere empirische Vergleiche von GNNAPS mit an-
deren Verfahren im Bereich der Neuronalen Netze haben die Güte undÜberlegenheit
des Verfahrens unter Beweis gestellt (vgl.Decker, Hermelbracht(2005),Decker et al.
(2006)).

Bei der Datenanalyse wurden 3 773 Bücher aus vier verschiedenen Bereichen (Wirt-
schaftswissenschaften, Soziologie, Linguistik/Literaturwissenschaften und Pädago-
gik/Psychologie) untersucht. Dabei wurden 34 Merkmale bezüglich allgemeiner Buch-
daten (Seitenzahl, Jahr der Veröffentlichung), Ausleihkonditionen, Benutzerdaten (Ge-
schlecht, Benutzergruppe) und Angaben zum Ausleihvorgang (Tageszeit, Semes-
ter/vorlesungsfreie Zeit) erfasst. Die nominalen und ordinalen Daten wurden durch
die Anzahl der Vorkommnisse repräsentiert (f̈ur jede Auspr̈agung hatte man jeweils
eine Spalte) und die Variablen wurden standardisiert. Ergebnisse mehrerer Optimie-
rungl̈aufe sind u. a. inDecker, Hermelbracht(2005) dargestellt. Durch die Auswer-
tungen konnten Hinweise für die operative Ideengenerierung abgeleitet werden. So
konnten Medienmuster identifiziert werden, die größere Werke mit ḧoheren Auflagen
enthielten und zudem sehr häufig von den Nutzern ausgeliehen und vorgemerkt wur-
den. Dies hat zu der Idee geführt, Standardwerkeregale neben den Ausleihterminals
einzurichten. Insgesamt haben die statistischen Auswertungen jedoch nur unwesent-
lich zu der Erweiterung des Ideengenerierungspools beigetragen.

Weitere interne Maßnahmen

Die weiteren internen Maßnahmen schließen intensive Gespräche mit Biblio-
theksmitarbeitern sowie die Durchführung einer internen E-Mail-Befragung aller
Bibliotheksmitarbeiter mit ein. Das Know-how und der Einsatz insbesondere der
ProSeBiCA-Projektmitarbeiter seitens der Bibliothek haben entscheidend zu dem Er-
folg dieser Phase und der Generierung mehrerer, unterschiedlich ausgerichteter Inno-
vationsideen beigetragen.

Insgesamt k̈onnen die verschiedenen zum Einsatz gebrachten Verfahren anhand ihrer
Effektivität bei der vorliegenden Fragestellung bewertet werden. Als besonders effek-
tiv und wirksam haben sich die Workshops, Sekundäranalysen und Internetrecherchen
bzw. insgesamt die personengebundene Ideengenerierung herausgestellt. Die direkte
Ansprache der Personen hat sich ebenso wie die qualitative Vorgehensweise als geeig-
net erwiesen. Unpersönliche Ansprachen (z. B. E-Mail-Rundschreiben) sowie die sta-
tistischen Auswertungen haben dagegen eher wenig Wirkung gezeigt. Letzteres mag
seine Ursache zum Teil in den Restriktionen bei den auszuwertenden Daten gehabt ha-
ben (Anonymisierungsproblematik), die einer Erfassung aller gewünschten und rele-
vanten Daten entgegenstand. Diese können als Quellen für weitereähnlich ausgelegte
Untersuchungen nicht weiterempfohlen werden.
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All diese Maßnahmen führten zu der Generierung von insgesamt 260 neuen operativen
Serviceangebotsideen. Gleichzeitig konnten verschiedene strategische Problemfelder
identifiziert werden. Viele der ermittelten Ideen entstammen dabei mehreren Quellen
und die Anzahl vollkommen neuer Ideen hat im Laufe der Ideengenerierungsphase
abgenommen bzw. die Anzahl an Wiederholungen zugenommen. Dies kann einerseits
als Besẗatigung f̈ur die Wichtigkeit und Relevanz der Ergebnisse und andererseits als
Hinweis auf die zunehmende Vollständigkeit der Erhebung angesehen werden. Das
Gros dieser neuen Serviceideen wird im folgenden Abschnitt dargestellt. Dabei stellt
die Masse und Vielf̈altigkeit der operativen Ideen eine Herausforderung für ihre Hand-
habung dar. Diese Problematik wurde bereits in den vorangegangenen Kapiteln ange-
sprochen und war der Grund für die Erweiterung des conjoint-analytischen Instrumen-
tariums. Vor diesem Hintergrund soll zunächst die zur Problembehandlung eigens ent-
wickelte Strukturierung und Kategorisierung der Ideen zu Nutzungsbereichen, Merk-
malen und Merkmalsausprägungen motiviert und dargestellt werden. Nachfolgend sol-
len die einzelnen operativen Ideen, die als Grundlage für die Entwicklung des ACA-
Befragungsdesigns dienten, sortiert innerhalb des eigens dafür entwickelten Kategori-
sierungssystem, erläutert werden. Die nach der Ideenselektion ausgewählten ACA-
Befragungsinhalte (Merkmale und Merkmalsausprägungen) sind visuell unterstützt
im Anhang B zu sehen. Weiterhin wurden zahlenmäßig weitaus weniger strategische
Entwicklungsfelder identifiziert. Diese wurden in Anschluss an die ACA-Befragung
in Bielefeld endg̈ultig festgelegt und in Merkmale und Merkmalsausprägungen ei-
ner CBC-Befragung̈uberf̈uhrt. Anhang B entḧalt ebenfalls die detaillierte Darstellung
letzterer.

5.2.2 Angebotsstruktur und Serviceideen

Operative Ebene

Bei der Strukturierung der mittels ACA zu bewertenden Serviceangebote soll eine
nutzerorientierte Sicht zugrunde gelegt werden. Um eine aus Nutzersicht nachvoll-
ziehbare Ordnung zu schaffen, m̈ussen die alternativen Services den gleichen Zweck
erfüllen bzw. ein identisches Bedürfnis befriedigen.23 Da die Dienstleistungen einer
Bibliothek und insbesondere einer Universitätsbibliothek auf die Befriedigung eines
breiten Spektrums von Bedürfnissen ausgelegt sind, ist es sinnvoll, diese Sichtweise

23 Bei der Kategorisierung der Bibliotheksdienstleistungen wird also nicht die bibliothekarische Sicht
zur Kategorisierung zugrunde gelegt. Aspekte der praktischen Umsetzung oder verwaltungstech-
nischen Zuordnung von Services sind bei dieser Art der Fragestellung nicht von Relevanz. So
könnte z. B. die Einf̈uhrung von RFID-Chips bei jedem Medium gleichzeitig gegen Diebstahl und
zur Selbstverbuchung dienen. Obwohl dies aus Bibliothekssicht eine identische Dienstleistung
darstellen ẅurde, da sie ausführungstechnisch zusammenhängt, sind die M̈oglichkeiten, Medien
selbst an einem Terminal zu verbuchen und die erhöhte Sicherheit, Medien auch an ihrem Stand-
ort zu finden und somit nutzen zu können, zwei g̈anzlich unterschiedliche Nutzenaspekte für den
Bibliotheksnutzer.
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als Basis f̈ur die Kategorisierung anzunehmen. Dabei ist es wichtig, eine eindeutige
und überschneidungsfreie Zuordnung der einzelnen Services zu den inhaltlichen Be-
reichen vorzunehmen.24 Die hierarchische Vorgehensweise wurde im Kapitel 4 bereits
begr̈undet. Im Folgenden soll eine Struktur, die sich an dem Zweck der Dienstleistun-
gen orientiert, motiviert werden.

Das Angebot und die strukturierte Aufarbeitung von Informationen gehören von je-
her zu den Aufgaben von Bibliotheken. Noch vor 20 Jahren war die Bibliothek mit
dem Ort, an dem B̈ucher bzw. verschiedene Medien angeboten wurden, untrennbar
verbunden. Und auch heute bildet die Nutzung der Räumlichkeiten einer Universi-
tätsbibliothek vor Ort zum Lesen, Lernen und Arbeiten eine zentrale Komponente
des Dienstleistungsspektrums. Inzwischen stellt jedoch gerade auch der digitale Be-
stand einer wissenschaftlichen Bibliothek eines ihrer wichtigsten Charakteristika dar.
Die Vermittlung der entsprechenden Informationen zur Verfügbarkeit und zur Nut-
zung der digitalen Informationsangebote, der Vor-Ort-Angebote sowie jeder Art der
Kommunikation zwischen Nutzer und Bibliothekar, die dem Zweck der Bestandsnut-
zung dient, geḧoren neben den oben aufgezählten Bereichen zum bibliothekarischen
Kerngescḧaft. Somit kann man zu den Grundangeboten einer modernen Universitäts-
bibliothek die Bereiche

”
Medienbereitstellung“,

”
Lern- und Arbeitsraum“ und

”
Kom-

munikation“ z̈ahlen (siehe Abbildung 5.3).

Abbildung 5.3: Nutzerorientierte Strukturierung der Serviceangebote einer UB

In letzter Zeit sind zus̈atzlich Aspekte, wie die bequemere Nutzung einer Bibliothek
und der Ausbau der Kundenorientierung, verstärkt in den Blickpunkt ger̈uckt. Diese

24 Die Alternative, eine assoziative Struktur mit Doppelungen zu bilden, ist für die vorliegende Frage-
stellung ungeeignet, da bei der Conjoint-Analyse der relative Nutzen einer Merkmalsausprägung
von den anderen Ausprägungen des Merkmals abhängt. Eine doppelte Berücksichtigung von
Diensten ergibt ebenfalls keinen Sinn.
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Rahmenbedingungen einer Bibliotheksnutzung umfassen Facetten wie die Gestaltung
derÖffnungszeiten, Erleichterungen beim Aufsuchen der Räumlichkeiten (Parkplätze,
Busfahrpl̈ane), Bibliotheksausweisfunktionalitäten etc. Weiterhin profilieren sich Bib-
liotheken durch das Angebot einer Reihe an zusätzlichen Dienstleistungen, die nicht
zu ihrem eigentlichen Kerngeschäft geḧoren. Dazu z̈ahlen bspw. E-Learning-Angebote
oder das Angebot kultureller Veranstaltungen. Ein ganz neuer Bereich, der im Zuge der
Open-Access-Diskussion zunehmend ins Gespräch kommt, ist die Unterstützung beim
wissenschaftlichen Publizieren. Inwieweit dieser zukünftig Gegenstand der Bem̈uhun-
gen einer Bibliothek sein sollte, ist noch weitgehend offen und deshalb zu untersuchen.
Die genannten Aspekte können unter dem Bereich

”
Zusatzdienste“ zusammengefasst

werden und dort in weiteren Merkmalen und Merkmalsausprägungen strukturiert wer-
den. Diese Vorgehensweise erfolgt bei allen vier Bereichen:

”
Medienbereitstellung“,

”
Lern- und Arbeitsraum“,

”
Kommunikation“ und

”
Zusatzdienste“, die auch den vier

ACA-Bausteinen der empirischen Untersuchung entsprechen. Im Folgenden sollen die
Ergebnisse der Ideengenerierungsphase sortiert nach zu den Merkmalen korrespondie-
renden B̈undeln dargestellt werden.25 Die endg̈ultig ausgeẅahlten und ausformulierten
Merkmale und Auspr̈agungen, die sich auf Basis der im Kapitel 5.2 geschilderten Maß-
nahmen herauskristallisiert haben, sind wie bereits erwähnt im Anhang B26 zu finden.

Medienbereitstellung

Die Medienbereitstellung, das primäre Kerngescḧaft und die Existenzbegründung ei-
ner jeden Bibliothek, dient der Versorgung mit Information und Wissen. Verschiedene
Aspekte, wie die Verf̈ugbarkeit von Medien, die entsprechenden Zugriffsmöglichkei-
ten sowie transparente Suchoptionen, sind bei der Betrachtung dieses Bereichs von
Relevanz.

An erster Stelle steht hier für den Nutzer der vorhandeneMedienbestand27. Dieser
kann sich in seiner Art und seinem Umfang unterschiedlich gestalten. Der Laie verbin-
det eine Bibliothek mit dem Angebot an Büchern. Neben Monographien gehören zum
Grundbestand einer Bibliothek auch Medien wie gedruckte und elektronische Zeit-
schriften, CDs, DVDs und Videos, Zeitungen, Datenbanken, Bibliographien, Hand-
schriften, Karten und Pläne, Dias etc. Die Ausweitung der bestehenden Bestände ẅare
eine Möglichkeit sich zu entwickeln. Weiterhin könnte man̈uberlegen, ob manLern-
software28 in den Bestand aufnehmen möchte. Eine andere Bestandserweiterung könn-

25 Eine ausf̈uhrliche Darstellung der verschiedenen Ideen auf operativer Ebene ist ebenfalls inHer-
melbracht, Senst(2005) enthalten.

26 Die dort dargestellten Merkmale und Ausprägungen entsprechen den Inhalten der Befragung an
der UB Bielefeld. In Cottbus wurden bezüglich einzelnen Ausprägungen der dortigen Situation
angepasste Benennungen, bspw.

”
Helpdesks“ anstelle von

”
Infopoints“ ausgeẅahlt.

27 Die einzelnen betrachteten Unterbereiche, die mit den Merkmalen korrespondieren, werden im
Folgenden durch Fettschrift hervorgehoben.

28 Die einzelnen Angebotsideen, die mit den Ausprägungen korrespondieren, sind im Folgenden
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te durch den sukzessiven Aufbau einesVorlesungsvideo-Archivs, das aktuelle Auf-
nahmen von Vorlesungen an der jeweiligen Universität beinhaltet, stattfinden. Auch
der Erwerb externerOnlinelehrvideosoder das Angebot archivierter forschungs- und
lehrrelevanterRadio- und Fernsehsendungen29 würden das momentane Medienange-
bot einer Universiẗatsbibliothek modernisieren.30 Auch der Ausbau vonE-Booksund
weiteren elektronisch verfügbaren Informationen (Beispiel: Onlinenachschlagewerke)
würde den Medienbestand einer Bibliothek maßgeblich verändern. Die Digitalisierung
und Onlinestellung aller sich imSemesterapparatbefindlichen Werke ẅurde die Ar-
beit der Studierenden zeitgemäß optimieren. Eine Optimierung der internen Prozesse
sowie des Kundenservices würde durch die Gr̈undung einerBestellartikeldatenbank
erfolgen, bei der Artikel, die bereits für eine Fernleihe eingescannt wurden, gespei-
chert werden und für die Nutzer gegen die gleiche Bezahlung online zum Sofortabruf
zur Verfügung stehen. Dies ẅurde erhebliche Bibliotheksressourcen (durch einmali-
ges anstelle von wiederholtem Scannen) einsparen und gleichzeitig dem Kunden einen
besseren Service liefern. Auch an anderen Stellen kann man durchaus einen besseren
und zugleich billigeren Service erzielen. Denkbar wären dar̈uber hinaus auch weitere
Neuerungen, wie z. B. die Einbindung vonBilddatenbanken31 zur Nutzung in Vorle-
sungen, Pr̈asentationen und studentischen Arbeiten oder die Erstellung von Shareware-
Software-Verzeichnissenund Downloads f̈ur Forschungszwecke.

Unmittelbar mit der Verf̈ugbarkeit des Medienbestandes verbunden ist derenErwer-
bung und Erhaltung. Auch in diesem Bereich k̈onnten einige Ver̈anderungen den Sta-
tus Quo optimieren und einen besseren Service für den Nutzer geẅahrleisten. Verschie-
deneBuchsicherungsmaßnahmenkönnten das Entwenden und Beschädigen der Medi-
en einschr̈anken. Hier ẅare z. B. an dieRFID-Technikzu denken, die das unbemerkte
Hinaustragen von unverbuchten Büchern aus der Bibliothek verhindert. EineKamera-
Überwachungder gesamten Bibliothek oder nur der Ausgänge ẅurde gegebenenfalls
den Schwund verringern und dadurch einen Beitrag zur Erhaltung beisteuern. Aus Nut-
zersicht ẅurde das Ersetzen nicht mehr verfügbarer Medien (Neuanschaffung) durch
neue Exemplare den gleichen Zweck erfüllen. Das Auffinden versetzter Buchexempla-
re bei der Bestandsinventur könnte durch den Einsatz einerKamera-Analyseerfolgen.
Kleine robotergesteuerte Kameras könnten nachts den Freihandbestandüberwachen,
indem sie die Regale fotografieren und mithilfe von Mustererkennung die Signatur
auf dem Buchr̈ucken auswerten. Eine weniger technische Alternative wäre durch den
Einsatz von ABM-Kr̈aften f̈ur das Fotografieren geboten. Die nachhaltige Nutzbar-

durch Kursivschrift gekennzeichnet.
29 Ein entsprechendes Radioarchiv wird bspw. von der Nationalbibliothek in Norwegen bereits ange-

boten (www.nb.no).
30 Derartig komplexe Dienstleistungen, wie der Ausbau eines Radio- bzw. Fernseharchivs, sind

naẗurlich nicht im Alleingang einer Bibliothek zu implementieren, sondern bei entsprechendem
Interesse auf der Nutzerseite als nationales Projekt für die ganze Bundesrepublik durchzuführen.

31 Ein Beispiel stellt die f̈ur kulturelle Zwecke nutzbare kostenlose Prometheus-Datenbank dar
(www.prometheus-bildarchiv.de).
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keit wäre durch dieDigitalisierungdes gesamten Druckbestandes garantiert oder aber
durch die Digitalisierung bestimmter Werke auf Anfrage. Weiterhin könnte die Erwei-
terung des Bestandes mithilfe vonEinzelmedien-Sponsoringgeschehen. In diesem Fal-
le werden einzelne B̈ucherexemplare durch Geldspenden von Firmen und Privatperso-
nen beschafft, wobei ein kleiner Hinweis auf den Spender im Buch/Medium verzeich-
net wird. Auch die Kooperation mit verschiedenen (Tages-)Zeitungen mit dem Ziel,
kostenloseProbe-Exemplareauszulegen, ẅurde das Angebot einer Universitätsbiblio-
thek bereichern. Bei einer entsprechenden Präsentation und Werbung für die Zeitung
wäre dies f̈ur die Verlage eine sehr lohnenswerte Angelegenheit. Nicht zuletzt wäre an
eine versẗarkte Kooperation mit den Lehrstühlen und Studierenden bei der Anschaf-
fung von neuen Medien zu denken. Die Möglichkeit,Anschaffungsvorschläge online
zu machen verkn̈upft mit einem System, das diese auswertet und den Vorschlagenden
über Annahme oder Ablehnung informiert, wäre ein erster Schritt in diese Richtung.
Die systematischeGestaltung solcherKooperationenwürde regelm̈aßige Treffen oder
Budgetverteilungen für die einzelnen Fakultäten bedeuten.

Auch der gr̈oßte und umfangreichste Medienbestand wäre nutzlos, wenn keine aus-
reichendenRecherchem̈oglichkeiten bzw. Zugriffsmöglichkeiten auf ihn bestehen.
Die üblichen OPAC-basierten Bibliothekskataloge sowie diverse Artikelsuchmöglich-
keiten (z. B. JASON) sind an deutschen Universitätsbibliotheken weitgehend verbrei-
tet. Diese bieten eine sehr stabile Basis zur Suche von diversen Medien. Auch die
Möglichkeit einer Metasuche, bei der mehrere Datenbanken und Kataloge gleichzeitig
durchsucht werden, ist nicht neu. Aktuell ist in dieser Hinsicht die Entwicklung ei-
nerwissenschaftlichen Suchmaschine, die die Inhalte verteilter digitaler Sammlungen
unterschiedlichsten Typs (digitalisierte Sammlungen, Hochschulschriftenserver, Pre-
Print-Server, elektronische Zeitschriften u. a.) im Internet durchsucht32.

Auch wenn die grundlegenden Basismodule für die Onlinerecherche bereitstehen,
könnten zus̈atzliche Katalogfunktionen bzw. zusätzlicheOnlineinformationen über
die katalogisierten Mediendie Nutzung f̈ur die Bibliothekskunden erleichtern. Ei-
ne m̈ogliche Erweiterung betrifft die direktenMedien-Informationenim Katalog.
So k̈onnten neben den heute verbreiteten Angaben auch kurze Zusammenfassungen
und Bewertungen/Rezensionen der Werke sowie das jeweilige Inhaltsverzeichnis bei
Büchern33 und Informationen zu den Autoren verfügbar sein. Funktionen für eine bes-
sere Verwaltung der relevanten Titel könnten in die bestehenden Systeme integriert
werden. So k̈onnten interessante Titel im Katalog markiert und in einer separaten Liste
(z. B. zum Vergleich) gespeichert werden. Diese könnte auch als Literaturverzeichnis
formatiert und zur weiteren Nutzung in Form von E-Mail oder Textdatei ausgegeben

32 Eine beispielhafte wissenschaftliche Suchmaschine ist Scirus (http://www.scirus.com/srsapp/).
Weitere Entwicklungen finden z. B. an der UB Bielefeld statt (http://base.ub.uni-
bielefeld.de/index.html). Die bekannteste aller derartigen Neuerungen stellt jedoch Google
Scholar dar (http://scholar.google.com/).

33 Das Einscannen der Inhaltsverzeichnisse des Bestands von Bibliotheken wird bereits kommerziell
angeboten.
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werden. Weiterezusätzliche Informationen(bzw. Empfehlungen)̈uber vergleichbare
Literatur oder Informationen zu den Nachbarbüchern im Regal ẅurden die Suche nach
Medien erleichtern. Eine automatische Benachrichtigung per Newsletter, die aktuelle
Eingänge in vom Benutzer ausgewählten Bereichen oder Zeitschrifteninhaltsverzeich-
nissen der neuesten Ausgaben relevanter Periodika enthält, könnte als Katalogfunktion
implementiert werden. Weitere Beispiele von Katalogfunktionen sind die Erstellung
virtueller Übersichten über die Semesterapparatsliteratur(Angabe der Titel geordnet
nach Dozenten und Veranstaltungen) oder die Möglichkeit der Einbindung von Onli-
nesuchmasken auf externen Internetseiten (z. B. Lehrstuhlinternetseiten) in Form eines
UB-Link-Generators, der aktuelle Suchergebnisse (dynamische Literaturlisten) mittels
individuell eingestellter Suchoptionen liefert. Auch könnte der Katalog eine maßgebli-
che funktionale Erweiterung dahingehend erfahren, dass sämtliche Werke auch online
gelesen (jedoch nicht heruntergeladen oder gespeichert) werden können. Diese Ein-
sicht k̈onnteüberall in Form einerEchtzeit-Videoübertragungdes gedruckten Buches
erfolgen.

Über die zus̈atzlichen Katalogfunktionen hinaus könnte man die Recherche durch
technische Onlineinstrumente oder durch eine Betreuung seitens der Bibliothekare un-
tersẗutzen. Beispiele f̈ur eineOnlinerechercheuntersẗutzung sind virtuelle Agenten,
Suchzeilengeneratoren, Rezensionen, MyLibrary-Optionen, 3D-Suchmaschinen etc.
Virtuelle Agentensind als lernf̈ahige, intelligente Onlineprogramme zu verstehen, die
die Bibliotheksnutzer bei der Recherche beraten und z. B. selbstständig Literaturre-
cherchen zu einem zuvor spezifizierten Thema durchführen k̈onnen.34 Ein Suchzeilen-
generatorerḧoht die Trefferzahl bei der Literatursuche durch die automatische Erwei-
terung der eingegebenen Suchbegriffe um synonyme Begriffe (Thesaurus) und deren
englischeÜbersetzung (Dictionary) (vgl.Das (1999)). Mittels Rezensionen hat man
die Möglichkeit, die im Bibliothekskatalog verzeichneten Werke im Rahmen eines in-
ternenRezensionssystemszu bewerten und weiterzuempfehlen bzw. auf die Bewertun-
gen anderer Nutzer zurückzugreifen. Eine aufwendigere und zukunftsgerichtete Form
der Rechercheunterstützung stellt die3D-Suchmaschinedar, die aus einer Kabine (CA-
VE) mit 3D-Projektionsẅanden und einem Datenhandschuh besteht und die Recherche
durch Sprache, Gestik, Mimik sowie einer akustischen und visuellen Ergebnispräsenta-
tion erm̈oglicht.35 Personalisierte Dienste (Stichwort: MyLibrary) bilden für sich selbst
schon einen separaten Bereich.MyLibrary-Optionen k̈onnen beispielsweise in Form
der Abspeicherung individueller Rechercheprofile, der Möglichkeit der individuellen
Zusammenstellung aktueller Informationsrubriken (Nachrichten, Börsenkurse, Wetter,
Neuanschaffungen etc.) sowie der Zusammenführung von im Onlinekatalog und ande-
ren Recherchesystemen ausgewählten Publikationen in dauerhaft verfügbarenÜber-

34 Beispielhafte Webseiten mit dem Einsatz von virtuellen Agenten sind http://www.novomind.de/
oder f̈ur Bibliotheken http://www.ub.uni-dortmund.de/chatterbot/.

35 Die Erforschung der CAVE-Technologie bildet eines der aktuellsten Forschungfelder der Informa-
tik. Forschungsprojekte finden in verschiedenen Forschungseinrichtungen, z. B. an der University
of Calgary (http://cave.ucalgary.ca/), statt.
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sichtslisten realisiert werden.

Die Rechercheuntersẗutzung durch Bibliotheksmitarbeiter kann in Form einer Be-
treuung bestimmter Nutzergruppen, gemeinsam durchgeführter Recherchen, einer wis-
senschaftlichen Fernauskunft oder auch einer komplettenÜbernahme des Suchprozes-
ses stattfinden. Denkbar wäre nicht nur eineBetreuung von Diplomandendurch die
Professoren sondern auch durch einen Angestellten der Bibliothek, der insbesonde-
re bei der wissenschaftlich angebrachten Recherche und bei den Zitierformalien be-
hilflich sein kann. In diesem Sinne wäre auch die Durchführung vongemeinsamen
Literaturrecherchenvon Fachbibliothekar und Nutzer sinnvoll. Für sehr bescḧaftigte
Bibliothekskunden k̈onnte man̈uberlegen, einen gebührenpflichtigenAuftragsrecher-
chediensteinzuf̈uhren, bei dem eine Literaturliste nach vorausgegangener Themen-
spezifikation durch den Nutzer geliefert wird. Eine Erweiterung würde die Lieferung
der Rechercheergebnisse in Form von Medien (z. B. Bücher und Zeitschriftenartikel)
darstellen. Inhaltliche Hilfe kann sowohl vor Ort als auch in Form einerwissenschaft-
lichen Fernauskunfterfolgen. Bei der zweiten Variante würde man per E-Mail oder
Telefon gegen Geb̈uhr eine enzyklop̈adische Auskunft zu einem wissenschaftlichen
Thema, das schnell recherchiert werden muss, vom Bibliothekspersonal erhalten.

Nicht zuletzt sind die M̈oglichkeiten derAbholung und Lieferung von Interesse. An-
gefangen von der heutëublichen, eigenständigen Suche in der Freihandbibliothek und
der Selbstabholung an der Ausleihthekeüber die M̈oglichkeit, B̈ucher an einemSelbst-
verbuchungsterminalohne den Einsatz von Bibliothekspersonal auszuleihen bis hin
zur postalischen Zulieferungnach Hause (vgl.Das (1999, S. 36)) - die Alternativen,
wie ein Nutzer an das von ihm gewünschte Medium kommt, sind sehr vielfältig. Für
Universiẗatsangeḧorige würde einBücher-Bringdienst, bei dem online bestellte B̈ucher
direkt zum eigenen Arbeitsplatz gebracht werden, einen hohen Nutzen stiften. Für Uni-
versiẗatsbibliotheken in gr̈oßeren Sẗadten mit unzureichendem Parkplatzangebot wäre
die Einführung einerDrive-Thru-Buchausleihe, die die Abholung bestellter B̈ucher
an einem speziellen per Auto erreichbaren Ausleihterminal ermöglicht, zuüberlegen.
Eine flexible R̈uckgabe ẅare durch die Aufstellung vonBücher-Klappen36 in den Uni-
versiẗatsgeb̈auden geẅahrleistet, in denen entliehene Bücher rund um die Uhr und ggf.
mit Rückgabequittung zurückgegeben werden können.

Weitere beispielhafte Services, die mit den Auslieferungs- und Ausleihbedingungen
zusammenḧangen und somit dieRahmenbedingungen der Abholung, Lieferung
und Ausleihebilden, sind nachfolgend dargestellt. So wären kostenpflichtigeKopier-
und Scanservices, bei denen Bibliotheksnutzern der langwierige und anstrengende
Prozess der Vervielfältigung erspart bleibt, für viele Nutzer sehr hilfreich. An dieser
Stelle ẅare auch das Vorbereiten und Vorhalten von Kopien für Seminare und Vorle-
sungen als bezahlter Service denkbar. Häufig tritt das Problem auf, dass Nutzer nicht
an vorhandene, aber für lange Zeit ausgeliehene Bücher gelangen. EineFernleihbestel-

36 Dieser Service wird z. B. unter dem Namen Buchrückgabekasten an der Universitätsbibliothek
Salzburg angeboten.
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lung vorhandener Bücherwürde diese Angelegenheit regeln. Einen Gesamtservice,
der sowohl die Ermittlungvermisster Bücherals auch deren Neuanschaffung bzw. die
Fernleihbestellung und Benachrichtigung der interessierten Nutzer umfasst, dient der
guten Versorgung mit Informationen und erhöht gleichzeitig erheblich die Kundenzu-
friedenheit. Nicht zuletzt ẅarenflexible Ausleihkonditionenzu nennen, z. B. k̈onnte
man generell nicht ausleihbare Bücherüber Wochenenden und Feiertage für eine Nut-
zung außerhalb der Bibliotheksgebäude frei geben.

In diesem Abschnitt wurden verschiedene Ideen für neue Services im Bereich
”
Me-

dienbereitstellung“ skizziert. Es handelt sich dabei sowohl um einfache als auch
um sehr aufwendige Neuerungen, die in größerem oder kleinerem Maße innovativ
sind. Auch wenn einige davon bereits in einzelnen Fällen realisiert werden, wird aus
Übersichtlichkeitsgr̈unden darauf verzichtet, immer ein entsprechendes Beispiel auf-
zuführen. Die folgenden Abschnitte sindähnlich strukturiert und konzentrieren sich
auf die restlichen Bereiche des Bibliotheksservicesspektrums.

Lern- und Arbeitsraum

Die Bibliothek als Lern- und Arbeitsraum bietet allein für sich ein breites und ab-
wechslungsreiches Spektrum an Angeboten für ihre Nutzer. Ein Bereich, der für jeden,
der auf die gedruckten Bestände zugreifen m̈ochte, relevant ist, ist dieOrientierung
in der Bibliothek . Diese wird durch das Leitsystem der Bibliothek ermöglicht. Neben
bestehenden Maßnahmen könnten an dieser Stelle zusätzlicheVisualisierungshilfen
(z. B. farbige F̈ahnchen an den Regalen) implementiert werden. Auch technische Er-
weiterungen ẅaren m̈oglich. Sind kodierte Etiketten (RFID-Technik) vorhanden, kann
eine funkgesteuerte Identifikation und lückenlose Verfolgung der Medien erfolgen.37

Die Nutzer k̈onnten (z. B. mittels PDA)zum Buch navigiertwerden, was̈ahnlich wie
ein Navigationssystem im Auto funktioniert, jedoch seine Informationen von einem
Sender im Bibliotheksgebäude bekommt (vgl.Senst(2004)).38 Die Orientierung ins-
gesamt kann durch einebauliche Transparenzerleichtert werden, die sich von einer
klaren architektonischen Strukturüber bauliche Hilfsinstrumente, wie z. B. durchsich-
tige Wände, bis zu einer konzeptionell abgestimmten Beschilderung erstreckt.

Ist die Orientierung in der Bibliothek gewährleistet, stellt sich die Frage, welche Ar-
beitsoptionen die R̈aumlichkeiten der Universitätsbibliothek bieten. Dabei können
u. a. individuelle Lern- und Arbeitspl ätze und technisch unterstützte bzw. PC-
Arbeitspl̈atze unterschieden werden. Die individuelle Arbeit erfolgt i. d. R. in dafür

37 Über die leichte Auffindbarkeit hinweg ẅurde die M̈oglichkeit bestehen, versteckte oder falsch
einsortierte B̈ucher, z. B. mittels Handscanner oder Sensoren an der Decke zu finden.

38 Bei dieser Option wird man nicht zum planmäßigen Standort des Mediums navigiert, sondern
zu seinem aktuellen Standort. Ist die ensprechende Technik nicht vorhanden, könnte alternativ
die Möglichkeit bestehen,̈uber Lageplan-PCs einen Ausdruck des planmäßigen Standortes des
gewünschten Mediums auf kleinen Zettelchen auszudrucken.
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vorgesehenen Bereichen, die mit Arbeitstischen ausgestattet sind. Ihre Integration und
Verteilung in den R̈aumlichkeiten der Bibliothek kann sehr unterschiedlich gestaltet
sein. EineAufteilung nach Nutzergruppen(Diplomanden, Hauptstudiums-Studenten,
Arbeitsgruppen etc.), wie es in den USÄublich ist, k̈onnte vorgenommen wer-
den. Auch die Abtrennung verschiedener Bereiche durch als Sichtschutz dienende
Trennwändewäre denkbar. F̈ur bestimmte Gruppen (z. B. Diplomanden, Doktoran-
den) ist die Einrichtung von Tischapparaten möglich. Man k̈onnte diesen Dienst auch
auf andere Benutzergruppen (z. B. Seminarteilnehmer) erweitern. Die Einführung von
abschließbaren Containern als Tischapparate bzw.mobilen Tischapparatenin Form
von kleinen Rollwagen, in die die Nutzer ihre persönlichen Materialien und eigenen
Bücher einschließen können, ẅurde ebenfalls die Nutzung der UB erleichtern. Auch
die Einrichtung von Lernkabinen (sog. Carrels), in denen ein konzentriertes Arbeiten
ohne Ablenkungen im Bibliotheksraum möglich ist, ẅurde f̈ur viele Bibliotheken eine
Neuerung darstellen.

Der Ausbau vonPC-Arbeitsplätzenkönnte einen weiteren Entwicklungsschwerpunkt
der Bibliothek bilden.̈Uber die herk̈ommlichen PC-Pools mit der M̈oglichkeit zur Ka-
talogrecherche hinaus könnenTextverarbeitungs-und Multimedia-Workstationsaus-
gebaut werden. Diese könnten zur Textverarbeitung, Internetnutzung, Grafikbearbei-
tung, zum Scannen und Lesen von elektronischen Dokumenten etc. benutzt wer-
den.39 Möglich wäre auch die Einrichtung von getrenntenKommunikationskabinen,
die technische Kommunikationswege wie Telefon, E-Mail, Fax und Videokonferen-
zen40 untersẗutzen. Auch die Schaffung einerE-Lern-Bar, gestaltet als Multimedia-
Lernzentrum zum Selbstlernen mit Lernsoftware in angenehmer Atmosphäre (z. B. im
Liegestuhl) ist von den Nutzern als neuer Service vorgeschlagen worden.

Unmittelbar mit den Arbeitpl̈atzen verbunden sind die vorhandenenSitzmöglichkei-
ten. Diese k̈onnen sich von einer normalen Bestuhlungüber die Bereitstellung von
speziellen,gepolsterten Stühlenbis zum Angebot vonGesundheitsbällenerstrecken.
Für eine r̈uckenschonende, kurzfristige Arbeit könnte man die Einf̈uhrung von frei-
stehenden Stehpulten empfehlen. Auch die Einrichtung von speziellen Leseecken mit
entsprechenderSofa-Besẗuckung ẅare denkbar.

Die Gruppenarbeit in Bibliotheken wird durch die Bereitstellung vonDiskussi-
onsräumen ermöglicht. Diese k̈onnen bez̈uglich Anzahl und Gr̈oße unterschiedlich
gestaltet sein. Auch dieAusstattungmit entsprechendem Arbeitsmaterial wie z. B.
Pinnẅanden oder Flipcharts könnte sehr unterschiedlich ausfallen. Die Einrichtung
von Diskussionsr̈aumen, die die Präsentation von digitalen Inhalten mithilfe eines
Smartboardsermöglichen und so die Zusammenarbeit unterstützen, stellt eine weitere

39 An der Bibliothek der Universiẗat Albany werden solche Angebote unter dem Namen
”
Interactive

Media Center“ bereits angeboten (siehe http://library.albany.edu/imc/).
40 Die kostenlose Nutzung solcher Räume von Bibliotheksnutzern ist an der IKMZ Cottbus bereits

möglich.
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technisch anspruchsvolle Lösung dar.41

Weitere Rahmenbedingungen wie dietechnische Ausstattung in der Bibliothek vor
Ort beeinflussen signifikant das Arbeiten und Lernen in einer Universitätsbibliothek.
Dies schließt allgegenẅartige Einrichtungen wie Kopierer und Scanner oder aber all-
gemeine Arbeitsmaterialien wie Locher und Tacker im Kopierraum sowie Notizzettel
und Stifte bei den PCs ein. Das Kopieren könnte durch eineAutomatisierungerleich-
tert werden. Auch die Arbeit mit Laptops könnte durch ein ausgebautes Anschlussnetz
sowie durch die fl̈achendeckende Verfügbarkeit vonW-LANuntersẗutzt werden.42 Die
Erreichbarkeit des Personals könnte durch eininternes Kommunikationssystemopti-
miert werden. Dabei werden in der Bibliotheküberall verteilt Hilfebuttons angebracht.
Beim Drücken dieser Buttons sieht der Bibliothekar am Terminal auf einem Lageplan,
wo sich der Hilfe ben̈otigtende Nutzer aufḧalt.43 Neben diesen technischen Neuerun-
gen k̈onnen aber auch traditionelle Hilfsmittel wie z. B.Schreibmaschineneinen hohen
Nutzen stiften.

Zus̈atzlich zur festen Ausstattung vor Ort bestimmt auch dieausleihbare Ausstat-
tung zur Arbeit in der Bibliothek maßgeblich das Serviceangebot einer Universi-
tätsbibliothek. Diese Angebote sollen dazu dienen, die Nutzungsmöglichkeiten vor
Ort zu erweitern sowie bestehende Nutzungsmöglichkeiten zu erleichtern. Die Aus-
leihe z. B. vonTragekörbenfür den Transport von B̈uchern und Arbeitsmaterialien
innerhalb der Bibliothek, wie z. B. bei vielen̈offentlichen Bibliotheken̈ublich, wäre
ein solches Angebot. Auch die Ausleihe vonUSB-Speichersticks, die ein bequemes
Exportieren gr̈oßerer Datenmengen von den PC-Arbeitsplätzen erm̈oglichen, oder von
Stiftscannern44, die gedruckte Texte zeilenweise einlesen, um sie simultan zuüberset-
zen oder sp̈ater als digitalen Text an einen PC zuübergeben, stellen weitere poten-
zielle Innovationen dar. Die Ausleihe von Laptops oder der Verkauf leerer CDs und
Disketten dient ebenfalls der Erleichterung der Nutzer. Auf die Neuentwicklungen in
Richtung digitaler B̈ucher abgestimmt ẅare die Ausleihe vonEndgeräten zum Lesen
von elektronischen Volltexten.45

Ein weiterer Aspekt der Raumnutzung vor Ort betrifft ihre allgemeineOptimierung
und Vereinfachung. Hier können verschiedene Schwerpunkte gesetzt werden, wie

41 Das Angebot von mit Smartboards ausgestatteten Diskussionsräumen ist z. B. an der UB Bielefeld
bereits Realiẗat.

42 Für ältere Laptops ohne Funknetz sollten Funkadapter zur Ausleihe bereit gehalten werden.
43 Alternativ wäre auch ein internes Kommunikationssystem (Haustelefon) denkbar, bei dem Fragen

an Ort und Stelle beantwortet werden können.
44 Eine Beschreibung der M̈oglichkeiten eines Stiftscanners ist unter

http://www.abitz.com/scannerstifte/scannerstifte.php3 zu finden.
45 Diese k̈onnen in Form eines Schwarz-Weiß-Displays in der Größe und dem Design eines normalen

Paperbacks ausgestaltet sein. Das Gerät würde das Lesen und Speichern von bis zu 20 Büchern
ermöglichen. Das Display ist eine Fläche aus unz̈ahligen K̈ugelchen, die entweder mit der schwar-
zen oder der weißen Seite nach oben zeigen. Dies lässt eine spiegelfreie Betrachtung wie bei Papier
zu. Zudem bleibt die

”
aufgeschlagene“ Seite ohne Stromversorgung weiterhin sichtbar.
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z. B. Erleichterungen beim Zugang in Form vonSchiebetüren, Drehẗuren oder T̈uren
mit Sensoren, die einen Zugang mit vielen Büchern in den Ḧanden m̈oglich machen.
Die Möglichkeit eines vollkommen ungestörten und konzentrierten Arbeitens in extra
ausgestattetenschalldichten Räumlichkeitenoder aber das Einrichten von schalldich-
ten Telefonzonen, die eine Beeinträchtigung des laufenden Betriebs ausschließen, sind
weitere Optimierungsoptionen. Auch die flexible Optimierung derRaumtemperatur,
z. B. durch eine dynamische Abschattung der Fenster mit automatischen Rollos46 oder
selbstẗonende Scheiben, tragen zur Erhöhung der Arbeitsqualität bei.

Die Raumatmospḧare der Bibliothek kann durch optische Verschönerungen wie
Pflanzen, Bildern und Skulpturen oder diefarbliche Gestaltungder Wände gesteuert
werden. Auch die Einrichtung einesFrischluftbereichsmit Sitz- und Arbeitsm̈oglich-
keiten, die das Lesen und Arbeiten außerhalb der Räume bei gutem Wetter erm̈ogli-
chen, kann wesentlich zu einer Veränderung der Raumwahrnehmung beitragen.

Zuletzt ist an verschiedeneEntspannungsm̈oglichkeiten in der Bibliothek zu denken.
Auf der einen Seite ẅare dabei die Einrichtung speziellerEntspannungsräumemit
leiser Musik und bequemen Sesseln möglich. Auf der anderen Seite könntenKaffee-
barszum Konsum von Getränken und Speisen mit Internetzugang eingerichtet werden.
Auch das Aufstellen vonGetränkeautomatenund Wasserspendernin der Bibliothek
steht als eine kundenfreundliche Alternative zur Verfügung. F̈ur Nutzer mit kleinen
Kindern, die sonst keine M̈oglichkeit ḧatten, die Bibliothek zu nutzen, könnten zu ge-
wissen TageszeitenKinderspieleckenangeboten werden.

Kommunikation

In dem Bereich
”
Kommunikation“ sind alle Serviceangebote zusammengefasst, die ei-

ne direkte oder indirekte Kommunikation zwischen der Bibliothek und ihren Nutzern
ermöglichen bzw. unterstützen. An erster Stelle schließt dies dieBekanntmachungen
der Bibliothek ein, die die Nutzer in Form einer 1:N-Kommunikation mit verschie-
densten Arten neuer Informationen versorgen. Die am meisten verbreiteten Instrumen-
te sind die Onlinebekanntmachungen auf der Homepage der UB, das Aushängen von
Postern und das Verteilen von Flyern sowie das Verschicken von Newslettern mit all-
gemeinen oder fachspezifischen Informationen. DerNewsletterkann dahingehend aus-
gebaut werden, dass auch Informationenüber Neuerwerbungen aus einem jeweiligen
Fachbereich sowie aktuelle Zeitschrifteninhaltsverzeichnisse etc. integriert werden. Ei-
ne Neuerung k̈onnte einMultimedia-Info-Terminalan zentraler Stelle in der Bibliothek
bzw. Universiẗat darstellen. Auf diesem Terminal laufen aktuelle Meldungen der Bib-
liothek als Bildschirmschoner. Weiterhin werdenüber die Touchscreen-Funktionalität
sämtliche vorhandenen Onlineangebote zur Hilfe und Information angeboten. Zur In-
formation der Bibliothekskunden können kleineRadio-Jingles̈uber aktuelle Entwick-
lungen zielgruppengerecht im Campusradio gesendet werden. Maßnahmen, die die

46 Diese M̈oglichkeit besteht z. B. in dem modernen Gebäude des IKMZ Cottbus.
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Bibliotheksnutzung beeinträchtigen (wie Umbau, Teppichverlegung, Systemeinfüh-
rung) k̈onnen per E-Mail bzw. vor Ort durch einLautsprechersystemin der Bibliothek
angek̈undigt werden. Auch die zielgerichteteÜbermittlung von Informationen̈uber die
Zuständigkeiten des Personals(Kontaktdaten, konkrete Ansprechpartner für bestimm-
te Fragestellungen), die zur Erhöhung der Transparenz führen, k̈onnen als ein neuer
Service angeboten werden.

Die Maßnahmen zurEinf ührung neuer Nutzer bilden ein eigenes Areal innerhalb
der Kommunikationsaktionen. Neben den herkömmlichen Einf̈uhrungen in Form von
freiwilligen Gruppenschulungen können auch Veranstaltungen als fester Bestandteil
des Curriculums angeboten werden. Virtuelle Informationen können in Form eines
virtuellen Rundgangs, bei dem die Bibliothek onlinëuber Text, Bild, Animation,
Sound, Video oder 3D-Darstellung präsentiert wird und die Funktionsbereiche und
Nutzungsm̈oglichkeiten erkl̈art werden, bereitgestellt werden. Anstelle eines virtuellen
Rundgangs kann einevirtuelle Führung vor Ortangeboten werden.̈Ahnlich wie bei
Museumsf̈uhrungen werden dabei Erklärungen auf einem ausleihbaren Player abge-
spielt, wenn sich der Nutzer in der Nähe eines bestimmten Bereichs aufhält. Auch das
Angebot einerspielerischen Bibliothekseinführungin Form einer Rechercheaufgaben-
Tour, bei der verschiedene, aufeinander aufbauende Aufgaben zu lösen sind, kann das
Angebotsspektrum ergänzen. Eine weitere neue Idee ist die Vergabe vonStarterpa-
ketender UB. Jeder neue Nutzer soll zusammen mit seinem Bibliotheksausweis eine
CD mit einer virtuellen Kurzeinf̈uhrung in die ersten Schritte der Bibliotheksnutzung
sowie fachspezifische Informationen erhalten. Weiterhin könnten spezielle Basis-Info-
Pakete f̈ur ausl̈andische Nutzer erstellt werden, die zusätzlich zu den Starterpaketin-
formationen dieÜbersetzung wichtiger Bibliotheksbegriffe in verschiedene Sprachen
(Englisch, Spanisch, Russisch, Chinesisch etc.) enthalten.

Die pers̈onliche1:1-Kommunikation findet in einer Bibliothek auf vielen verschie-
denen Wegen statt. Ḧaufig fungieren dieAusleihthekenund Informationsstellen als de-
zentrale oder zentrale Kommunikationsanlaufstellen. Die persönliche Kommunikation
auf Entfernung erfolgt typischerweise am Telefon oder per E-Mail. Neuerdings werden
Möglichkeiten, bibliotheksbezogene Anfragen inner- und außerhalb der Bibliothek
perChat oder Audio-/Videokonferenz (Web-Cams) in Echtzeit zu klären, entwickelt.
Einen Schritt weiter geht die Entwicklung einesglobalen kooperativen Auskunftssys-
temsüber mehrere teilnehmende Bibliotheken.47 Einfachere L̈osungen k̈onnten jedoch
die Qualiẗat des Bibliotheksangebots ebenfalls erheblich steigern. So könnte man je-
dem Nutzer beim Ausstellen eines Ausweises einenpersönlichen Ansprechpartnerzu-
weisen, der bei Fragen zur Bibliotheksnutzung kontaktiert werden kann. Das im Web

47 Bei diesem Angebot kann der Nutzer seine Frageüber entsprechende Webschnittstellen, katego-
risiert nach Sachgebieten, Sammlungen oder anderen Bereichen, stellen und erhält je nach Frage
die Antwort entweder von seiner eigenen oder einer anderen Bibliothek. Dies sichert kompetente
und schnelle Antworten. Die Kommunikation erfolgt asynchronüber E-Mail oder Webformulare
oder synchron̈uber Chat oder Voice-Over-IP. Der Status von Anfragen ist abfragbar, Fragen und
Antworten werden als FAQ-Datenbank der Allgemeinheit zur Verfügung gestellt.
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verankerte Angebot eines telefonischenCall-Back-Servicesbei komplexeren Anfragen
oder das bedarfsorientierteTroubleshootingvor Ort stellen weitere M̈oglichkeiten dar.
Auch spezielle Schulungsmaßnahmen des Personals zum Kommunikations- und Kom-
petenzausbau sowie das aktive Zugehen auf Nutzer könnten der Kundenfreundlichkeit
dienen.

Um einen problemlosen Zugriff auf die bereits ausgewählten Medien zu erm̈oglichen,
sind einige Neuerungen bezüglich der Kontoverwaltung und -auskunft möglich.
Hier könnte maninteraktive Systemeeinführen, bei denen der Nutzer selbst definiert,
welche Art von Informationen er auf welchem Weg erhalten möchte, z. B. per E-Mail,
SMS, Post oder Onlineabruf (vgl. u. a.Vogt (2002)). Dies k̈onnte Reservierungsbe-
nachrichtigungen, Erinnerungen an das Fälligkeitsdatum oder Kontostandinformatio-
nen beinhalten. Auch Vormerkungen und Verlängerungen k̈onnten auf unterschiedli-
chen Wegen (Anrufbeantworter, Chat, SMS, Telefon, persönlich) erfolgen. Zeitliche
und personelle Einsparungen könnten durch die Einrichtung vonSelbstbedienungster-
minalsfür die Geb̈uhrenzahlung erreicht werden.48 Auch Vermittlungsdienstesind als
Mittel zur Schaffung einer kundenfreundlicheren Atmosphäre in Erẅagung zu ziehen.
Wenn Einzelexemplare für lange Zeit ausgeliehen sind, würde bei einem entsprechen-
den Angebot seitens der Bibliothek die Möglichkeit bestehen,Kontaktinformationen
der Suchenden an der Ausleihtheke zu hinterlassen, um einen Termin für eine kurze
Einsicht in das Buch zu verabreden.

Das herk̈ommliche Angebot anAus- und Weiterbildungsveranstaltungenkönnte
durch interaktiveOnlinetutorialsund Schulungsfilme, die zeit- und ortsunabhängig
nutzbar sind, ausgeweitet werden.49 Eine weitere Option stellt hier die Einbindung
von Bibliotheksschulungen in das Lehrangebot der Fakultäten sowie die Durchführung
von speziellen Schulungen außerhalb der Räumlichkeiten der Bibliothek dar.50 Auch
Schulungen f̈ur externe Nutzer, wie z. B. Firmenmitarbeiter, könnten gegen Bezah-
lung zielgruppenorientiert vor Ort organisiert werden. Die Möglichkeiten von auf den
Webseiten befindlichenOnlinelernspielen, die unerfahrenen Nutzern den Umgang mit
einer wissenschaftlichen Bibliothek spielerisch näher bringen, k̈onnten ebenfalls ge-
nutzt werden. Zudem k̈onnte den Dozenten der Umgang mit E-Learning-Angeboten
durch die Einrichtung einer zentralenE-Learning Beratungsstelleerleichtert werden.

Zuletzt sind die verschiedenenRückkopplungsmöglichkeiten zu erẅahnen. Feedback
kann erfolgen durch eine zentraleBeschwerdestelle, Gästebücher(traditionelles oder
Video-Gästebuch) undMeckerkästenan den Eing̈angen zur Bibliothek oder aberüber
Onlinebriefkästen, bei denen Anmerkungen und Beschwerdenüber ein Onlineformu-

48 Diese Dienstleistung wurde z. B. in Dänemark bereits implementiert (vgl.Bertelsmann Stiftung,
BDB (2004b, S. 41)).

49 Solche Onlinetutorials sind bereits an einigen Universitätsbibliotheken, wie die UB Bielefeld
(http://www.ub.uni-bielefeld.de/help/tutorial/), implementiert worden.

50 Auch hier existieren bereits Anwendungsbeispiele wie das
”
Bibliothek unterwegs“-Programm der

UB Stuttgart (http://www.ub.uni-stuttgart.de/fachinfo/roadshow.phtml).
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lar an die Bibliothek gerichtet werden.

Zusatzangebote

Wie bereits dargestellt, können sich die Zusatzangebote sowohl auf allgemeine Rah-
menbedingungen als auch auf konkrete Serviceerweiterungen, wie z. B. den Ausbau
des wissenschaftlichen Publizierens, beziehen. Im Folgenden werden einige der bei
der Ideengenerierungsphase identifizierten Bereiche präsentiert.

Alle Ideen, die eine Optimierung derRahmenbedingungen zur Nutzungeiner Bib-
liothek, wie eine verbesserte Erreichbarkeit oder eine bequemere Nutzung, darstellen,
können diesem Bereich zugeordnet werden. Die wichtigste Rahmenbedingung für die
Nutzung der Bibliotheksserviceangebote ist die zeitliche Spanne der Verfügbarkeit.
Viele der neuen Onlinedienste stehen den Nutzern 24 Stunden am Tag zur Verfügung.
Immer ḧaufiger stellt man die Frage, ob man nicht den Zugriff auf alle Besẗande der
Bibliothek auf24 Stunden und 7 Tage der Wocheausweiten sollte. Die dafür notwen-
digen Ressourcen sollten natürlich in einem entsprechenden Verhältnis zum entstehen-
den Nutzen stehen. Auch wenn die allgemeinenÖffnungszeiten unverändert bleiben,
kann man bspw. eine Ausweitung von Beratungs- oder Schulungszeiten vornehmen.
Einige Bibliotheken haben sehr langeÖffnungszeiten, bestimmte Services werden je-
doch nur innerhalb einer kurzen Zeitspanne angeboten. Weitere Dienste wie das Auf-
stellen von Schließfächern undLangzeitschließfächern(für ein ganzes Semester reser-
vierbar) in oder vor den Bibliotheksräumlichkeiten k̈onnen ihre Nutzung signifikant
erleichtern. Eine wichtige Rahmenbedingung hierfür sind jedoch m̈oglichst einfache
Benutzungskonditionen. Barrieren, die beispielsweise durch mangelndes Kleingeld für
die Schließf̈acher entstehen, könnten durchMünzwechselautomaten, einmalig kaufba-
re Plastikchips oder integrierte digitale Kartenleser zum Verschließen undÖffnen ver-
mieden werden. Ein weiteres Beispiel zur Nutzungserleichterung ist der Ausbau der
Parkm̈oglichkeiten oder der̈offentlichen Verkehrsverbindungen. Nicht zuletzt könnte
man zur Abend- und NachtzeitSicherheitspersonalinnerhalb der Universitätsbiblio-
thek einsetzen, das für einen reibungslosen Ablauf des Bibliotheksverkehrs sorgt und
insbesondere weibliche Nutzerinnen auf Wunsch von und zum Parkplatz bzw. zur Bus-
/Bahn-Haltestelle begleitet.

Ein weiteres sehr wichtiges Instrument für die Nutzung der Bibliothek ist derBenut-
zerausweis. Dieser kann ganz unterschiedliche Funktionen erfüllen. Eine Basisversi-
on dient der Identifikation der Nutzer zum Zwecke der Ausleihe und Verwaltung von
Büchern und weiteren Medien. Weiterhin könnten auchZahlungsfunktionenin den
Benutzerausweis integriert werden, die die Begleichung von Fernleihe- undÜberzie-
hungsgeb̈uhren an entsprechenden Automaten ermöglichen.51 Die Nutzung von Kopie-
rern, Scannern und Druckern in der Bibliothek könnte ebenfalls̈uber den Ausweis ab-

51 Ein Pilotprojekt in dieser Richtung wurde bereits 1997 an der Ruhr-Universität
Bochum gestartet. Weitere Projekte folgten in Trier und Würzburg (Pilotprojekt
MUCK - Multifunktionale universiẗare Chipkarte) (siehe u. a. http://www.informatik.fh-
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gerechnet werden.52 Einen Schritt weiter geht die Integration des Bibliotheksausweises
in einerUser-Cardauf Universiẗatsebene, die auch z. B. als Mensa-Karte fundiert. Un-
ter Geẅahrleistung bestimmter Sicherheitsaspekte kann diese User-Card als Zugangs-
berechtigung zum Bibliotheks- und Universitätsgeb̈aude dienen. Unter dem Aspekt
der Gewinnung neuer Kunden kann eine wissenschaftliche Bibliothek gezielt auf Fir-
menkunden eingehen und anstelle von personenbezogenen AusweisenFirmenauswei-
seausstellen.

Unter zus̈atzlichen Diensten sind verschiedene Angebote zu verstehen, die von der
Bibliothek für ihre Nutzer bereitgestellt werden, die jedoch nicht Teil des Kern-
gescḧafts sind. Dies k̈onnen einerseits diverseExtra-Onlineplattformen sein, wie
z. B. die Bereitstellung einerOnlineauktionsplattform, die es Bibliotheksnutzern
ermöglicht, gebrauchte Medien untereinander zu ersteigern53 oder das Angebot ei-
nerOnlinediskussionsplattform, auf der man onlinëuber ein ganz bestimmtes wissen-
schaftliches Thema mit Gleichgesinnten unter der fachkundigen Leitung eines Mode-
rators diskutieren kann. Auch das Angebot vonE-Learning-Plattformen(z. B. Black-
board) ẅurde die Vermittlung von fachspezifischen Kenntnissen an Universitäten un-
tersẗutzen. Weiterhin k̈onnte man bestehende Services auch online verfügbar machen,
z. B. könnte man die M̈oglichkeit bieten, Ausweisanträgeüber das Internet zu stellen.
Es ẅare ebenfalls m̈oglich, bestehende virtuelle Plattformen zurUnterstützung virtu-
eller Zusammenarbeit auf Entfernungin das Bibliotheksangebot zu integrieren, die
inneruniversiẗaren und internationalen Forscherteams als gemeinsamer Arbeitsbereich
und Kommunikationswerkzeug dienen (vgl.Senst(2002, S. 115ff.)).

Das virtuelle Lernen und wissenschaftliche Arbeitenan einer Universiẗat könnte
durch eine Reihe von digitalen und Onlineinstrumenten erleichtert werden. Die Arbeit
von Universiẗatsangeḧorigen kann durch die Unterstützung vonGRID-Technologieer-
folgen, bei der̈uber einen speziellen Zugang die Berechnungen eines berechtigten Pro-
gramms auf andere Rechner im Internet, deren Auslastung gering ist und die Teil des
Grids sind, ausgelagert werden.54 Auf diese Weise k̈onnen komplexe Berechnungen
von Forschungsdaten in wesentlich kürzerer Zeit geẗatigt werden, da sehr viele Com-
puter gleichzeitig an der Aufgabe arbeiten.55 Dem bibliothekarischen Ziel der nach-
haltigen Erhaltung und Erschließung folgend kann ein universitäresForschungsdaten-
archiv aufgebaut werden. Die Bibliothek kann sich um die zentrale Archivierung von
Projektergebnissen in Form von Arbeitsdokumenten und Datenbanken kümmern und
den Zugriff für die jeweils Berechtigten (Lehrstühle, Forschungseinheiten) ermögli-
chen. Grundgedanke dieser Dienstleistung wäre es, wichtige Datenbestände struktu-

muenchen.de/∼anlauff/chipcard/student/deutschland.htm).
52 Diese Idee wurde z. B. im Nachhinein an der UB Bielefeld implementiert.
53 Dieser Service wird z. B. von der Aarhus Public Library in Dänemark angeboten

(http://auktion.aakb.dk/index.pl).
54 Vgl. www.grid.org/home.htm
55 Es ẅare denkbar, die Dienstleistung in Kooperation mit dem HRZ der jeweiligen Hochschulein-

richtung anzubieten.
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riert abzusichern und gegen den durch das häufig wechselnde Personal in einer For-
schungseinrichtung entstehenden Datenverlust zu schützen.

Auch die Untersẗutzung besonderer Gruppen von Bibliotheksnutzern stellt einen
zus̈atzlichen Service der Bibliothek dar. Insbesondere körperlich behinderten Personen
könnte die Bibliotheksnutzung ohne speziell entwickelte Hilfsinstrumente erschwert
bzw. unm̈oglich gemacht werden. Unterschiedliche Maßnahmen können im Zuge der
Barrierefreiheit eingesetzt werden. So könnte man f̈ur Gehbehinderte Fahrstühle und
Treppenliftezu allen Ebenen der Bibliothek installieren. Sehbehinderte könnten beim
Vorhandensein vonBlindenschriftdruckernvon ihnen geẅunschte Dokumente lesen,
ohne dass diese als Hörbuch vorliegen m̈ussen.56 Auch Buchvorlesegeräte, bei de-
nen das Buch auf einen speziellen Tisch gelegt und dann synthetisch vorgelesen wird,
dienen diesem Zweck.57 Die eigensẗandige Recherche könnte durchVoice-enabled-
Browsing-Terminalsermöglicht werden, die mit spezieller Soft- und Hardware auf eine
verbale Kommunikation ausgerichtet sind.58 Wenn die Anzahl der behinderten Nutzer
einer Bibliothek eher klein ist, ist züuberlegen, ob man eine persönliche Rundum-
Assistenzbei der Recherche und Bewegung in der Bibliothek anbieten kann. Diese
könnte z. B. bei minimalem Aufwand seitens der Bibliothek von einem Zivildienstleis-
tendenübernommen werden.

Weiterhin k̈onnten spezielle Services, die dieKundenzufriedenheit erḧohen sollen
und den Nutzer besser an die Bibliothek binden, ins Angebotsspektrum einer mo-
dernen Universiẗatsbibliothek aufgenommen werden. Solche könnten speziell auf den
Nutzer zugeschnitten werden oder allgemeiner Natur sein. Durch die Bildung von
Qualitätszirkeln, bei denen sich Vertreter verschiedener Nutzergruppen (Studierende,
Professoren) regelm̈aßig mit Mitarbeitern der Bibliothek treffen, kann eine stetige An-
passung der Bibliotheksangebote an die Benutzerwünsche geẅahrleistet und die Kun-
denzufriedenheit erḧoht werden. Durch dieIntegration von Servicesvon verschiedenen
Einrichtungen der Universität (z. B. im Multimediabereich) wird es m̈oglich, eine f̈ur
den Nutzer ganzheitliche Anfrage aneiner Stelleanzunehmen und zu bearbeiten. Die
Kommunikation findet mit einem einzigen Dienstleister statt, sodass man nicht von ei-
ner Anlaufstelle zur n̈achsten verwiesen wird. Eine Vorreiterfunktion in dieser Hinsicht
hat die Bibliothek der BTU Cottbus, die sich zusammen mit dem Universitätsrechen-

56 An der Universiẗat Bochum wird ein Dienst angeboten, bei dem Dozenten und Professoren der
Bochumer Hochschulen ihre Seminarunterlagen und Vorlesungsskripte beim Braille-Printservice
des Servicezentrums für behinderte Studierende in Blindenschriftübersetzen lassen können (vgl.
www.ub.ruhr-uni-bochum.de/DigiBib/Download/6Literaturbeschaffungsstelle.pdf).

57 Einer Bibliothek stehen weitere M̈oglichkeiten zur nicht visuellen Übermitt-
lung von Buchinhalten offen. In der Universiẗat von Wales Swansea (siehe
http://www.swan.ac.uk/lis/library services/rfb.asp) wird z. B. ein

”
Recording for the Blind

Centre“ betrieben, in dem B̈ucher und Kursmaterialien von Freiwilligen auf Kassetten aufge-
nommen werden und den Nutzern der Universität sowie Bed̈urftigen in ganz Großbritannien zur
Verfügung gestellt werden.

58 Die barrierefreie Nutzung des Internets ist nicht nur im Bibliothekskontext ein aktuelles Thema
(vgl. z. B.Herzberg(2005),Velasco et al.(2005),Nikolaus(2005),Dubrau(2005)).
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zentrum, dem Multimedia-Zentrum und der Verwaltungsdatenverarbeitung zu einem
Informations-, Kommunikations- und Medienzentrum (IKMZ) zusammengeschlos-
sen hat (siehe http://www.tu-cottbus.de/cms/IKMZ.934.0.html). Auch die Einf̈uhrung
von bedarfsbezogenen Leihfristen (z. B. bei Auslandsaufenthalten) oder von gerechten
Mahngebührenstaffelungen(Pluspunkte f̈ur mahngeb̈uhrenfreie Zeitr̈aume, Einbezie-
hung des Vormerkungsstandes) könnte zu einer ḧoheren Kundenbindung führen.

Das Image einer Bibliothek kann durch das Angebot vonöffentlichenFreizeit- und
Unterhaltungsveranstaltungenwie Ausstellungen, Lesungen, Vorträgen, Leseclubs,
Aktionen und Konzerten maßgeblich geprägt werden. Auch das regelmäßige Organi-
sieren vonBücherflohmärkten, um alte Besẗande zu verkaufen, oder vonkleinen Buch-
messen, bei denen Verlage B̈ucher zu besonderen Themen präsentieren, k̈onnte das
zus̈atzliche Angebot abrunden. Außerdem könnte eine dauerhafte Präsentationsfl̈ache
mit Postern und selbst ablaufenden Powerpoint-Präsentationen in der Bibliothek zur
Darstellung aktueller Forschungsergebnisse, Studien oder neu veröffentlichter B̈ucher
eingerichtet werden. Diese Einrichtung dient der universitären Community-Bildung
und Imagepflege sowie der internen Wissenskommunikation.

Die Untersẗutzung deswissenschaftlichen Publikationsprozessesund insbesondere
der freien Verf̈ugbarkeit von Forschungsergebnissen wird zunehmend als eine neue
Aufgabe der Universiẗatsbibliotheken angesehen. Diese kann in Form einerHome-
Onlinepublishing-Plattforman einer Universiẗat erfolgen. Die Ausgestaltung und das
Beteiligungsniveau bei diesem neuen Engagement können ganz unterschiedlich aus-
gepr̈agt sein. Bereits existierende Modelle wie

”
Documenta Mathematica“59,

”
Bio-

MedCentral“60 oder
”
German Medical Science“61 können in diesem Zusammenhang

als Open-Access-Beispiele für einen umfassenden und ganzheitlichen Ansatz genannt
werden.62 Die Gesamtkonzepte derartiger Modelle unterscheiden sich hinsichtlich der
möglichen alternativen Ausgestaltungen der relevanten Eigenschaftsdimensionen.

Betrachtet man die Dimension derFinanzierung einer Home-Onlinepublishing-
Plattform so k̈onnten folgende M̈oglichkeiten implementiert werden:

• Einmalige Zahlung durch den Autor bei der ersten Veröffentlichung in Form
eines Beitrags f̈ur die Autorenmitgliedschaft

• Zahlung durch den Autor pro publizierten Artikel oder Seite

• Zahlung durch den Autor pro eingereichten Artikel oder Seite (unabhängig von
der Annahme der Publikation)

59 Vgl. http://www.mathematik.uni-bielefeld.de/documenta/
60 Vgl. http://www.biomedcentral.com/info/authors/submit
61 Vgl. http://ger-med-sci.de/
62 Mehr als 1 100 frei verf̈ugbare Zeitschriften sind in den

”
Directory of Open Access Journals“ unter

www.doaj.org/ zu finden.
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• Zahlung durch die Universität oder Universiẗatsmitgliedschaft im Publikations-
verbund

• Kostenlose Publikation, R̈uckfinanzierung̈uber den Verkauf von Printmedien

Eine weitere zu treffende Entscheidung betrifft die Publikationsart. So k̈onnen z. B.
Arbeits- und Diskussionspapiere von Universitätsangeḧorigen ver̈offentlicht werden,
aber auch Dissertationen und Diplom- und Seminararbeiten. Auf einer begutachteten
Plattform ist die Publikation von Zeitschriftenartikeln möglich.

Weiterhin ist dieVeröffentlichungsformvon Relevanz: Soll es sich um die Ausgabe von
Periodika oder Monographien handeln? Ist nur eine Onlineversion erhältlich oder be-
steht auch die M̈oglichkeit, Print-Versionen zu kaufen bzw. mittels Print-On-Demand63

zu bestellen? Mehrere konkrete Gestaltungsmöglichkeiten sind hier denkbar. Weiter-
hin wäre dasAusmaßeiner solchen Home-Onlinepublishing-Plattform festzulegen.
Wird z. B. eine interne Universitätsl̈osung aufgebaut oder soll es sich um eine Koope-
ration zwischen mehreren Einrichtungen auf lokaler oder nationaler Ebene handeln?

Zur Unterstützung bei der Erstellung wissenschaftlicher Arbeitenkönnten weitere
Begleitangebote unterschiedlichen Umfangs realisiert werden. Zusätzliche Hilfeleis-
tung beim Publizieren kann durch eine entsprechendeBekanntmachungder Ver̈offent-
lichung und die Erleichterung der Auffindbarkeit (Stichwort: Metadaten und Such-
technologien) geschaffen werden. Weiterhin k̈onnen spezielleSchulungen zum wissen-
schaftlichen Publizierenfür die Wissenschaftler und Studierenden angeboten werden,
die konkrete Hinweise und Empfehlungenüber Urheberrecht, Medienrecht, Plagia-
tismus oder das Zitieren geben. Autoren können beim gesamtenProzess der Publi-
kation (ab inhaltlicher Fertigstellung) persönlich betreut werden, wobei gleichzeitig
der Prozess durch einen hohen Grad an Automatisierung vereinfacht werden kann.
Auch bezahlteÜbersetzungsdienstein gängigen wissenschaftlichen Sprachen wie
Englisch, Franz̈osisch, Spanisch und Russisch (vgl.Decker, Hermelbracht(2004))
sowie Korrekturlesenund Formalien̈uberpr̈ufung für wissenschaftliche Manuskripte
sind als erg̈anzende Unterstützung des wissenschaftlichen Publikationsangebotes ge-
eignet. Das Angebot k̈onnte durch ein internesPlagiatsüberprüfungssystem, das alle
zur Ver̈offentlichung eingereichten Artikelüberpr̈uft, komplettiert werden.

Strategische Ebene

In der Phase der Ideengenerierung wurden allgemeine Entwicklungsrichtungen und
Bibliotheksschwerpunkte angesprochen, die die strategische Ebene der Untersuchung
betreffen. Diese spiegeln häufig die Problemfelder wider, die bereits im Kapitel 2.2.1
abgegrenzt wurden. Das wichtigste davon betrifft den zuk̈unftigenGrad der Digita-
lisierung der Bibliotheken und die Gratwanderung zwischen der Ausrichtung einer

63 Professionelle Drucke on Demand werden bereits kommerziell bereitgestellt und könnten konzep-
tionell integriert werden (vgl. www.bod.de).
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traditionellen Bibliothek, die untrennbar mit ihren Räumlichkeiten und ihren materi-
ellen Besẗanden verbunden wird, und einer virtuellen Bibliothek, in der alle Dienste
und Besẗande ausschließlich online verfügbar sind. Zwischen diesen zwei Extremen,
die detailliert im Anhang B.2 beschrieben sind, können mehrere Abstufungen der so-
genannten hybriden Bibliothek definiert werden. Da es jedoch an dieser Stelle um die
Identifikation der grunds̈atzlichen Richtung, in die sich Universitätsbibliotheken aus
Nutzersicht entwickeln sollen, geht, wird bei der Befragung keine weitere Differenzie-
rung vorgenommen.

Eine weitere durch die knappen finanziellen Ressourcen bedingte strategische Diskus-
sion betrifft die Erweiterung des traditionellen Angebotsspektrums einer Bibliothek
durchkostenpflichtige Zusatzdienste. Solche Erweiterungen können in unterschied-
lichem Maße - von nicht maßgeblichen Ausnahmefällen bis zur Integration als be-
deutender Teil des Angebotsspektrums - ausgebaut werden. Inwieweit die Nutzer bei
dieser grunds̈atzlichen Ausrichtung einer Bibliothek bereit sind, sich umzustellen und
bestimmte Angebote selbst zu finanzieren, ist eine der grundlegenden Fragen bei der
Untersuchung.

Der Grad, in dem Bibliothekare zukünftig dieNutzung der Bibliothek unterstützen
sollen, stellt ein weiteres strategisches Optimierungsfeld dar. Hier reichen die Möglich-
keiten von einem weitgehend autonomen Arbeiten der Nutzerüber ein unterstütztes
Arbeiten, bei dem umfangreiche Onlinehilfen, ein breit gefächertes Schulungsange-
bot sowie umfassende Beratungen seitens der Bibliothekare bereit stehen, bis zu einer
vollständigen Aufgabendelegation ausgewählter Aufgaben, wie z. B. Literaturrecher-
chen. Die Ausgestaltung der einzelnen Optionen hängt auch von anderen strategischen
Entscheidungen, wie z. B. dem Grad der Digitalisierung, ab.64 Die Pr̈aferenzen der
Nutzer liefern an dieser Stelle sehr wichtige Impulse für die zuk̈unftige Planung von
zu entwickelnden oder zu erhaltenden Diensten.

Der Ausbau von Beratungsdiensten sowie anderen Services ist durch das Ausmaß und
die Systematik, mit der Innovationen in einer Bibliothek durchgeführt werden, deter-
miniert. Bei einer reaktivenInnovationsstrategiekonzentriert sich die Universitäts-
bibliothek auf die Erhaltung des gegenwärtigen Angebots. Innovationen werden nicht
aus eigenem Antrieb durchgeführt, stattdessen werden Neuentwicklungen einschlägi-
ger Anbieter bzw. anderer Bibliotheken beobachtet undübernommen, wenn sie sich
als Standard etabliert haben. Bei einer selektiven Innovationsstrategie wird das ge-
genẅartige Angebot laufend optimiert. Ein starkes Ausmaß an Innovationen findet bei
einer progressiven Innovationsstrategie statt, bei der die Bibliothek in Pionierarbeit
innovative Dienstleistungen entwickelt und damit neue Trends im Servicebereich des
Informationswesens setzt. Der gewünschte Innovationsgrad einer Bibliothek wirkt sich
auf alle anderen Bereiche des Angebotsspektrums aus.

In welcher Bandbreite sich diese Innovationen konzentrieren sollen, hängt von dem

64 In dieser Hinsicht ist es besonders wichtig, dass die Möglichkeit, Interaktionseffekte einzubezie-
hen, geẅahrleistet ist, welches durch die CBC gegeben ist.
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Ausmaß der Servicespezialisierungab. Dieser kann von
”
nicht vorhanden“ bis

”
sehr

stark ausgeprägt“ reichen. Beim Ausmaß der Servicespezialisierung geht es darum, ob
die Bem̈uhungen sich gleichm̈aßigüber das gesamte Angebotsspektrum der Bibliothek
erstrecken, ob bestimmte Bereiche schwerpunktmäßig optimiert werden oder ob ein
bestimmter Kernbereich optimiert wird, sodass in diesem Spitzenleistungen erbracht
werden. Die Auswirkungen dieser Entscheidung gehenüber die Grenzen einer Univer-
sitätsbibliothek hinaus, da bei der Erzeugung von Spitzenleistungen eine Aufgabenzu-
ordnung bzw. Kernkompetenzzuweisung zwischen verschiedenen Kompetenzzentren
(Universiẗatsbibliotheken) erfolgen muss.

Ein weiterer und ḧaufig von den Nutzern angesprochener Punkt betrifft die Präsen-
tationsform der Dienstleistungen. So wird bei einer pragmatisch-sachlichen Service-
präsentation eine Strukturierung vorgenommen, die größtenteils auf textuellen Erläute-
rungen basiert. Bei einer anregend-unterhaltsamen Servicepräsentation werden z. B.
Visualisierungen und auflockernde Elemente im Onlineangebot und in Schulungen zur
Hilfe herangezogen. Die inhaltlichen Botschaften bleiben von der Art der Präsentation
unbeeinflusst. Diese Frage soll der Bibliotheksleitung Hinweise auf die Bedeutung der

”
Verpackung“ ihres Angebots liefern.

Auch dasAusmaß der Personalisierunggeḧort zu den strategischen Feldern bei der
Bibliotheksdiensteplanung. Dieser unter MyLibrary bekannte Bereich kann sehr viele
konkrete Gestaltungsm̈oglichkeiten annehmen, die sich von geringer bis zu starker Per-
sonalisierung erstrecken. Da hier den konkreten Maßnahmen eine höhere Bedeutung
beigemessen wird als den nicht konkretisierten, allgemeinen Entwicklungsrichtungen,
soll dieser Aspekt bei der Betrachtung der operativen Ebene mittels einer ACA unter-
sucht werden und wird bei der strategischen Betrachtung außer Acht gelassen.

Dadurch werden bei der CBC-Untersuchung sechs Merkmale berücksichtigt. Die neu-
en bei den operativen Bereichen vorgestellten Ideen sind auch für die endg̈ultige Be-
fragung selektiert worden, sodass sowohl einzelne Vorschläge als auch komplette Be-
reiche keine weitere Berücksichtigung finden. Weiterhin entspricht der Detaillierungs-
grad bei der Ber̈ucksichtigung einiger Bereiche (z. B. wissenschaftliches Publizieren)
nicht der Pr̈asentation der Serviceideen. DieSelektion basiert auf den im Kapitel
5.2 geschilderten Quellen sowie auf Plausibilitäts̈uberlegungen. Aspekte, die nur eine
Minderheit der Bibliotheksnutzer betreffen, wie es z. B. die Services zur Barrierefrei-
heit sind, wurden nicht in die Untersuchung einbezogen. Weitere Aspekte, die von den
Bibliotheksnutzern nur schwer zu erfassen und zu bewerten sind und diese nicht un-
mittelbar betreffen (wie z. B. interne Prozesse zur Erwerbung und Erhaltung), wurden
ebenfalls nicht in der Befragung implementiert.

Somit ergibt sich f̈ur die empirische Untersuchung mittels ACA eine Struktur mit Be-
reichen, Merkmalen und Ausprägungen, die genau die in Abbildung 4.4 (S. 124) dar-
gestellte Struktur wiedergibt. Bei der Festlegung der Merkmale und deren Ausprägun-
gen sind zwei unterschiedliche Arten von inhaltlichen Gruppierungen vorgenommen
worden. Auf der einen Seite handelt es sich um sich gegenseitig ausschließende Al-
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ternativen, die ḧaufig den Status Quo und verschiedene Optionen für dessen Ausbau
darstellen. Auf der anderen Seite wurden sich ergänzende Angebote abgefragt, deren
parallele Existenz in der Bibliothek m̈oglich ist.

5.3 Befragungen an der Universiẗat Bielefeld

5.3.1 Vorgehensweise und Stichprobe bei der ACA-Befragung

Die Bewertung der operativen Services der UB Bielefeld fand im Rahmen der ers-
ten ACA-Befragung vom 13.10.2004 bis 09.12.2004 statt. Die UB Bielefeld ist eine
einschichtige Bibliothek mit einem damaligen Gesamtbestand von 2 085 050 Buch-
binderb̈anden und 980 682 sonstigen nicht elektronischen Materialien. Laufend wur-
den im Jahr 2004 5 320 Zeitschriften und Zeitungen in nicht elektronischer Form so-
wie 1 903 elektronische Zeitschriften und Zeitungen angeboten. Sonstige elektroni-
sche Besẗande beliefen sich auf 1 321 Einheiten. 2004 wurden 1 042 195 Entleihungen
geẗatigt. Das Bibliothekspersonal betrug laut Stellenplan 137 Personen. Der Erwer-
bungsetat f̈ur 2004 belief sich auf 3 273 866 Euro. Die Bibliothek war durchschnittlich
111 Stunden pro Woche und 356 Tage pro Jahr geöffnet.65 Diese Rahmenbedingungen
sind von Bedeutung, da sie einerseits direkt von den Befragten bewertet wurden (z. B.
wurde die Erweiterung des gedruckten sowie des digitalen Bestands als Zukunftsop-
tion bewertet) und andererseits einen Einfluss auf weitere vorhandene und potenzielle
Angebote aus̈uben (z. B. ist die Verf̈ugbarkeit des Personals entscheidend für die meis-
ten Kommunikationsangebote). Auch die Anzahl der Studierenden, die sich 2004 auf
19 628 belief, sowie weiterer Nutzergruppen wie die Professoren (253), wissenschaftli-
chen Angestellten (520), Verwaltungsangestellten (832) und die registrierten externen
Bibliotheknutzer (44 183)̈ubt einen Einfluss auf die Nutzung, aber insbesondere auch
auf die Zusammensetzung der Stichprobe aus. Die Befragung wurde von 2 120 Per-
sonen vollsẗandig ausgef̈ullt. Die Probanden sind, wie in Tabelle 5.1 dargestellt, den
einzelnen Nutzergruppen und abgefragten Bereichen zuzuordnen.

Studierende Wissenschaftler Andere Gesamt
Medienbereitstellung 446 60 72 578
Lern-/Arbeitsraum 434 37 69 540
Kommunikation 359 33 63 455
Zusatzdienste 446 44 57 547
Gesamt 1 685 174 261 2 120

Tabelle 5.1: Zusammensetzung der Stichprobe bei der ACA-Befragung an der Univer-
sität Bielefeld

65 Die Angaben sind der Deutschen Bibliotheksstatistik DBS, Teil B, Berichtsjahr 2004 zu entneh-
men: http://www.bibliotheksstatistik.de/auswertung/2004/DBS 2004B 01.html.
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Dabei umfasst die Gruppe der Studierenden sowohl Studierende im Grundstudium und
Hauptstudium als auch Doktoranden. Unter den Wissenschaftlern sind die Professoren
und wissenschaftlichen Mitarbeiter erfasst und die Gruppe

”
Andere“ repr̈asentiert alle

Nutzer, die nicht zu den ersten beiden Gruppen gehören, wie die Stadtnutzer aus Biele-
feld und der Region, Verwaltungsangestellte usw.66 Auch die vier Befragten, die keine
Nutzer der UB Bielefeld sind, wurden dieser Gruppe zugeordnet.

Die Zuordnung zu den einzelnen Bereichen wurde i. d. R. per Zufall vorgenommen.
Gleichzeitig sollte das Antwortverhalten der Befragten berücksichtigt werden. Bei der
zu Beginn stattgefundenen Bewertung der hierarchischen Bereiche können bestimmte
Zweige (Bereiche) insgesamt dem Befragten keinen Nutzen bringen. Um die Zuord-
nung zu solchen Bereichen zu vermeiden, wurde eine adaptive Komponente in das
Programm eingebaut. Durch diese Adaptivität ergibt sich z. B. die geringere Stich-
probe im Bereich

”
Kommunikation“. Diesem wurden häufiger als den restlichen Be-

reichen Bedeutungsgewichte von Null oder nahe Null zugeordnet, sodass durch die
Zufallszuordnung in den restlichen Fällen weniger Probanden der

”
Kommunikation“

zugewiesen wurden.

Bevor auf die weiteren demografischen Auswertungen eingegangen wird, soll ein
Überblick über die einzelnen Fragearten und deren Design im Fragebogen gelie-
fert werden. Der komplette Fragebogen wurde in einem einheitlichen Layout ge-
halten. Gleichzeitig wurde versucht, durch optische Hilfsmittel eine leichte Lesbar-
keit und Versẗandlichkeit der Inhalte zu geẅahrleisten. Abbildung 5.4 gibt die Fra-
ge zur direkten Erfassung der Wünschenswertigkeit des Merkmals

”
Onlinerecherche-

untersẗutzung“ wieder. An dieser Stelle sei nochmals die Bedeutung der Visualisie-
rung/Bebilderung aller Ausprägungen unterstrichen.

Die Wichtigkeiten der Auspr̈agungsunterschiede wurden, wie beispielsweise beim
Merkmal

”
Orientierung in der Bibliothek“, durch Fragen, wie in Abbildung 5.5 dar-

gestellt, erfasst. Das Layout der Zweier-Paarvergleichsfragen ist in Abbildung 5.6
zu sehen. In jedem Bereich wurde die gleiche Anzahl von Zweier- und Dreier-
Paarvergleichsfragen gestellt.67 Zuletzt ist ein Beispiel f̈ur Kalibrierungskonzeptefra-
gen aus dem Bereich

”
Zusatzdienste“ in Abbildung 5.8 dargestellt.

Die Stichprobe deckt nicht nur alle relevanten Nutzergruppen ab, sondern repräsentiert
sehr gut die Grundgesamtheit bezüglich soziodemografischer Merkmale wie dem Ge-
schlecht (Stichprobe: 45 % - m̈annlich, 54 % - weiblich, 1 % - keine Angabe) oder
der Fakulẗatszugeḧorigkeit (siehe Abbildung 5.7). LautZerr (2003, S. 14) ist eine
Repr̈asentativiẗat bei Internet-Befragungen gegeben, wenn die

”
Grundgesamtheit in

wichtigen, d. h. mit Blick auf das Untersuchungsziel verhaltens- oder einstellungsdif-
ferenzierenden Merkmalen beschreib-, abgrenz- und medial erreichbar“ ist. In diesen

66 Im Folgenden wird unter der Bezeichnung
”
andere Nutzer“ diese Gruppe von Nutzern verstanden.

67 Bei der Festlegung der Anzahl der Paarvergleichsfragen wurde versucht sowohl den Anweisungen
von Sawtooth Software als auch den Ergebnissen des Pretests Rechnung zu tragen. Dieses gilt
auch f̈ur die Generierung der Kalibrierungskonzepte.
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muss Strukturgleichheit zwischen Stichprobe und Grundgesamtheit herrschen.

Abbildung 5.4: ACA-Beispielsfrage zur direkten Erfassung der Wünschenswertigkeit
einzelner Merkmalsausprägungen aus dem Bereich

”
Medienbereitstellung“

Abbildung 5.5: ACA-Beispielfrage zur Wichtigkeit der Ausprägungsunterschiede in-
nerhalb eines Merkmals aus dem Bereich

”
Lern- und Arbeitsraum“
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Abbildung 5.6: ACA-Paarvergleichsbeispielfrage aus dem Bereich
”
Kommunikation“

Abbildung 5.7: Fakulẗatszugeḧorigkeit der Studierenden in der Grundgesamtheit und
in der ACA-Stichprobe

Die Überpr̈ufung der Geschlechtsverteilung mittels Chi-Quadrat-Test ergibt keinen
signifikanten Unterschied zwischen Grundgesamtheit und Stichprobe. Weiterhin ist
von Interesse, dass der größte Teil der Teilnehmer (N=1 321) die Bibliothek seit dem
Jahr 2001 oder später nutzt und weitere 523 Befragte bereits zwischen 1996 und
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2000 Nutzer geworden sind. Die restlichen 276 Personen nutzen die Bibliothek seit
10 und mehr Jahren. Auch wenn diesbezüglich keine genauen Statistiken̈uber die
Grundgesamtheit vorliegen, erscheint diese Aufteilung laut Plausibilitäts̈uberlegungen
(wie z. B. das Verḧaltnis zu den Nutzergruppen: Professoren nutzen die Bibliothek im
Schnitt l̈anger als Studierende, Studierende im Hauptstudium nutzen die Bibliothek
länger als Studierende im Grundstudium) als sinnvolle Wiedergabe der Gesamtpopu-
lation. 457 Befragte nutzen die Bibliothek täglich, 970 ẅochentlich und weitere 409
Personen mehr als einmal pro Monat. Nutzer, die seltener auf die Angebote der UB
Bielefeld zugreifen, sind mit 276 Befragten repräsentiert. Die gr̈oßte Gruppe der Be-
fragten (N=937) ist zwischen 21 und 25 Jahren alt. Detailliertere Angaben zu den
demografischen Eigenschaften sindHermelbracht(2006) zu entnehmen.

Abbildung 5.8: ACA-Beispielfrage zum Kalibrierungskonzept aus dem Bereich
”
Zu-

satzdienste“
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5.3.2 Auswertungsergebnisse der ACA-Befragung

Berechnung der Teilnutzenwerte und G̈ute der Ergebnisse

Um eine hohe Aussagekraft der conjoint-analytischen Auswertungen zu gewährleis-
ten, wurden in den Auswertungen nur die Angaben von konsistent antwortenden Be-
fragten einbezogen. Bei den erfolgtenÜberpr̈ufungen wurden 7 Personen auf der Basis
von Inkonsistenzen bei den allgemeinen Angaben68 sowie 261 Personen auf der Basis
von inkonsistentem Antwortverhalten im conjoint-analytischen Teil des Fragebogens
ausgeschlossen. Zur Ermittlung der Antwortgüte wurde das interne ACA-G̈utemaßR2,
das die Anpassungsgüte an die Kalibrierungskonzepte wiedergibt (siehe Kap. 3.2.5),
verwendet. Nach Simulationsrechnungen mit verschiedenen Werten des Gütebereichs
wurde die Betrachtung von Antworten mitR2 ≥ 300 als die am besten geeignete
Lösung, die sowohl eine gute Qualität der Daten als auch eine ausreichende Größe
der Stichprobe geẅahrleistet, ausgeẅahlt. Somit bleiben 1 866 komplett ausgefüllte
Frageb̈ogen, die in die weiteren Analysen einbezogen werden.

Um die Stabiliẗat der Ergebnisse züuberpr̈ufen, wurde die Kreuzvalidität (vgl.
Kap. 3.2.4 (S. 83)) zwischen den Teilnutzenmittelwerten zweier Hälften der Bereichs-
Stichproben̈uber alle Merkmalsausprägungen berechnet.69 Für die Medienbereitstel-
lung ergibt sich ein Wert von 0,97, für den Lern- und Arbeitsraum von 0,96, für die
Kommunikation von 0,99 und für die Zusatzdienste beträgt die so ermittelte Kreuzva-
lidit ät 0,98. Alle Werte repräsentieren eine sehr hohe Kreuzvalidität.70 Die Ergebnisse
deuten auf eine hohe Aussagekraft der ermittelten Teilnutzenwerte und folglich der
nachfolgenden Analysen und Interpretationen hin.

Es wurden sehr aufwendige und vielseitige Analysen der erhobenen Daten vorgenom-
men. An dieser Stelle sollen jedoch aus Platz- undÜbersichtlichkeitsgr̈unden aus-
schließlich die Ergebnisse der Betrachtung von drei unterschiedlichen Analyseebe-
nen dargestellt werden. Zunächst handelt es sich dabei um die aggregierte Analy-
se der Gesamtstichprobe, die sich durch die Gleichgewichtung an den zahlenmäßig
größten vertretenen Gruppen orientiert. An zweiter Stelle ist die Betrachtung der ver-
schiedenen Apriori-Segmente (Studierende, Wissenschaftler und Andere)71 im Hin-
blick auf signifikante Unterschiede bei ihren Präferenzen von Interesse. Zuletzt können

68 Diese Befragten haben z. B. angegeben, dass sie keine Nutzer der UB Bielefeld sind, sie jedoch
wöchentlich nutzen.

69 Eine individuelle Betrachtung ist aufgrund der großen Heterogenität in der Stichprobe nicht
möglich.

70 Auch eine Überpr̈ufung der Diskriminanzvalidiẗat, die auf analoge Weise zur Kreuzvalidität
die Messung unterschiedlicher Merkmalsausprägungen vergleicht, erfolgte im Anschluss an die
Prüfung der Kreuzvalidiẗat. Diese zeigt eine eindeutige Nichtübereinstimmung der Messungen der
einzelnen Konstrukte mit Werten nahe Null bzw. negativen Korrelationen.

71 Eine detailliertere Auswertung der Nutzergruppensegmente wurde ebenfalls vorgenommen. Wei-
terhin wurden Cluster mit demografischen Charakteristika gebildet. Ihre Darstellung würde jedoch
den Rahmen dieser Arbeit sprengen.
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Benefit-Segmente (Nutzensegmente) gebildet werden, die unabhängig von der Apriori-
Zugeḧorigkeit die Befragten in Gruppen zusammenfassen, dieähnliche Nutzenurteile
bez̈uglich der einzelnen Ausprägungen besitzen. Durch diese Vorgehensweise können
neue Erkenntnissëuber die Struktur der Stichprobe gewonnen werden, die sich aus-
schließlich auf die inhaltlichen Aspekte ausrichten und dadurch besonders wertvoll
sind. Informationen, die bei einer ausschließlichen Apriori-Betrachtung durch die Mit-
telwertbildung verloren gehen ẅurden, werden auf diese Weise identifiziert und the-
matisiert. Die Benefit-Segmentierung erfolgt mittels einer Cluster-Analyse mit dem
Ward-Verfahren. Die Festlegung der Clusteranzahl basiert sowohl auf kriteriumsbe-
zogenen (Dendrogramm, Elbow-Kriterium) als auch auf inhaltlichenÜberlegungen.
Um die Unterschiede zwischen den hier betrachteten Gruppen methodengestützt zu
belegen, werden schrittweise Diskriminanzanalysen durchgeführt, die die diskriminie-
renden Variablen zwischen den Clustern identifizieren.72 Die darin enthaltenen Infor-
mationen sind bei den nachfolgenden Auswertungen ebenfalls integriert.

Die beschriebenen Analysen werden für alle vier ACA-Bereiche separat durchgeführt.
Im Folgenden sind die Ergebnisse dieser Auswertungen zunächst tabellarisch und an-
schließend verbal für jeden Bereich dargestellt. Zuletzt gilt es, die einzelnen Bereiche
in ihrer Gesamtheit zu betrachten und miteinander zu verknüpfen, um Marktsimula-
tionen durchzuf̈uhren. Diese Analyse erfolgt mittels HiRCA und stellt den Schlussteil
des Kapitels 5.3.2 dar.

Medienbereitstellung

Für den Bereich
”
Medienbereitstellung“ wurden die folgenden durchschnittlichen Teil-

nutzenwerte f̈ur die aggregierten, Apriori- und Benefit-Auswertungen der insgesamt 37
Merkmalsauspr̈agungen ermittelt (siehe Tabelle 5.2).73 Für jedes Merkmal ist weiter-
hin der Vollsẗandigkeit halber die Wichtigkeit, die sich aus den aggregierten Spannen
der Gesamtbewertung ergibt, angegeben. Wie in Kapitel 3.2.2 (S. 68) bereits themati-
siert, sind diese Angaben mit Vorsicht zu betrachten, da sie sowohl inhaltlich als auch
zahlenm̈aßig entscheidend von den einbezogenen Ausprägungen abḧangig sind. Aus
diesen Gr̈unden werden die Wichtigkeiten bei der Interpretation der Ergebnisse nicht
eingehend betrachtet.

72 Sowohl die Cluster- als auch die Diskriminanzanalysen wurden in SAS durchgeführt. Bei der Dis-
kriminanzanalyse wurde die Prozedur STEPDISC angewendet. Die diskriminierenden Variablen
wurden ab einem Signifikanzniveau von 0,1 als solche identifiziert.

73 Da die einzelnen Bereichen nicht an dieser Stelle miteinander in Verbindung gebracht werden,
sind in den nachfolgenden Tabellen die aggregierten Ergebnisse der ACA, die nicht mittels HiR-
CA gewichtet wurden, dargestellt. Eine Verknüpfung zwischen den Bereichen findet erst bei der
Betrachtung der Marktsimulationen statt.
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Merkmale und Ausprägungen
Ge-
samt

Apriori Benefit
Stud. Wiss. And. Cl. 1 Cl. 2 Cl. 3

8 Merkmale, 37 Auspr̈agungen N=514 N=394 N=56 N=64 N=264 N=111 N=139

Recherchem̈oglichkeiten (Wichtigkeit: 11,76 %)
Katalogrecherche 0,206 0,208 0,201 0,198 0,232 0,070 0,266
Artikelsuche 0,068 0,065 0,109 0,051 0,130 -0,029 0,029
Metasuche 0,012 -0,004 0,112 0,022 0,086 -0,082 -0,054
Wissensch. Suchmaschine -0,130 -0,111 -0,261 -0,135 -0,028 -0,200 -0,268

Onlinerechercheuntersẗutzung (Wichtigkeit: 10,11 %)
Keine Onlinerechercheunterst. -0,124 -0,140 -0,002 -0,135 -0,099 -0,170 -0,136
Suchzeilengenerator 0,165 0,173 0,158 0,118 0,241 0,008 0,145
Rezension 0,133 0,146 0,059 0,118 0,176 0,053 0,114
Virtueller Agent -0,018 -0,021 -0,054 0,036 0,100 -0,132 -0,151

Rechercheuntersẗutzung durch Bibliothekar (Wichtigkeit: 14,91 %)
Keine Rechercheunterstützung -0,156 -0,181 0,031 -0,169 -0,187 -0,221 -0,046
Gemeinsame Recherche 0,270 0,299 0,133 0,218 0,358 0,176 0,181
Auftragsrecherche -0,014 -0,020 -0,017 0,023 0,097 -0,136 -0,128
Wissenschaftliche Fernauskunft0,056 0,060 0,014 0,064 0,152 -0,060 -0,034

Onlineinformationen über die katalogisierten Medien (Wichtigkeit: 12,98 %)
Hinweise auf Semesterapparate0,153 0,158 0,228 0,059 0,196 -0,016 0,206
Angabe der Medienart -0,036 -0,044 -0,093 0,064 0,049 -0,097 -0,147
Buch-Info 0,205 0,192 0,313 0,189 0,236 0,071 0,251
Empfehlungssystem -0,166 -0,148 -0,287 -0,176 -0,062 -0,200 -0,337

MyLibrary (Wichtigkeit: 9,13 %)
Meine Bücherlisten 0,141 0,134 0,197 0,136 0,217 -0,029 0,134
Meine Suchanfragen 0,152 0,155 0,145 0,142 0,236 -0,025 0,136
Meine News und Infos -0,029 -0,011 -0,087 -0,086 0,073 -0,090 -0,172
Keine Personalisierung -0,109 -0,120 -0,093 -0,057 -0,106 -0,097 -0,125

Medienbestand (Wichtigkeit: 14,52 %)
Erw. des gedruckten Medienb. 0,263 0,242 0,431 0,244 0,272 -0,017 0,470
Erw. des digitalen Medienbest.0,159 0,132 0,423 0,094 0,202 -0,029 0,227
Onlinesemesterapparat 0,134 0,169 -0,004 0,039 0,181 0,060 0,103
Lernsoftware -0,147 -0,133 -0,286 -0,108 -0,032 -0,159 -0,356
Radioarchive -0,152 -0,150 -0,236 -0,091 -0,030 -0,182 -0,362
E-Books -0,022 -0,021 -0,086 0,027 0,036 -0,034 -0,124

Abholung und Lieferung (Wichtigkeit: 18,40 %)
Herkömmliche Ausleihe 0,323 0,296 0,505 0,331 0,306 0,123 0,514
Bücherbringdienst -0,085 -0,094 -0,031 -0,074 0,010 -0,132 -0,226
Selbstverbuchungsterminal 0,086 0,084 0,105 0,081 0,115 -0,033 0,125
Postalische Auslieferung -0,055 -0,037 -0,161 -0,074 0,072 -0,179 -0,198
Bücher-Klappe 0,168 0,180 0,155 0,105 0,237 0,098 0,094
Drive-In Buchausleihe -0,203 -0,191 -0,332 -0,164 -0,111 -0,239 -0,350
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Merkmale und Ausprägungen
Ge-
samt

Apriori Benefit
Stud. Wiss. And. Cl. 1 Cl. 2 Cl. 3

8 Merkmale, 37 Auspr̈agungen N=514 N=394 N=56 N=64 N=264 N=111 N=139

Rahmenbedingungen der Abholung, Lieferung und Ausleihe(Wichtigkeit: 8,19 %)
Handapparat-Bestellservice 0,034 0,048 -0,021 -0,004 0,090 -0,126 0,056
Fernleihbestellung vorh. B̈ucher 0,149 0,154 0,166 0,104 0,185 -0,004 0,204
Scan-Bestellservice -0,084 -0,095 0,009 -0,097 -0,003 -0,119 -0,211
Kopien-Bestellservice -0,054 -0,058 -0,024 -0,051 0,047 -0,076 -0,228

”
Gelbe B̈ucher“-Bestellservice 0,150 0,150 0,072 0,218 0,205 0,023 0,146

Tabelle 5.2: Teilnutzenwerte der ACA-Befragung im Bereich
”
Me-

dienbereitstellung“ an der Universität Bielefeld

Bez̈uglich derRecherchemöglichkeitenpräferieren die meisten Nutzer die bewährte
Katalogrecherche in den Beständen der UB Bielefeld. Die Reihenfolge der Präferen-
zen von Katalogrecherchëuber Artikel- und Metasuche zur wissenschaftlichen Such-
maschine wird kaum durchbrochen. Schon dieses Ergebnis zeigt, dass die Nutzer kom-
pliziert erscheinende Innovationen eher kritisch beurteilen und sich stattdessen einfa-
che (im Sinne von Transparenz) Services wünschen. Interessanterweise bewerten die
Wissenschaftler die wissenschaftliche Suchmaschine mit Abstand am schlechtesten.
Dies k̈onnte daran liegen, dass die Wissenschaftler höhere Anspr̈uche als die ande-
ren Nutzergruppen an die Qualität der Ergebnisse haben, welche sie bei einer wissen-
schaftlichen Suchmaschine nicht erwarten. Auch die Benefit-Segmente unterscheiden
sich nicht sehr stark voneinander, man kann jedoch deutlich erkennen, dass der Cluster
2 kein großes Interesse an den Recherche-Angeboten zeigt.

Auch bei derOnlinerechercheunterstützungwerden gewisse Angebote wie Suchzei-
lengenerator und Rezension von der Mehrheit präferiert, jedoch weitergehende Hil-
fen, wie der virtuelle Agent, nicht geẅunscht. Hier steht die Einfachheit und die Zu-
verlässigkeit der Instrumente ebenfalls im Vordergrund. Man kann jedoch auch einen
Cluster identifizieren (Cluster 1), der allen Angeboten, inklusive des virtuellen Agen-
ten, einen viel ḧoheren Nutzen zuspricht als dies die restlichen Cluster tun. Merk-
malsauspr̈agungen wie der Suchzeilengenerator und der virtuelle Agent diskriminieren
stark zwischen den einzelnen Gruppen. Eine fehlende Onlinerechercheunterstützung
wird von keiner Gruppe als akzeptable Alternative angesehen.

Diese Grundhaltung kann ebenfalls bei der Bewertung derRechercheunterstützungs-
maßnahmen durch Bibliothekarebeobachtet werden. Das Angebot einer gemeinsamen
Recherche wird von allen Gruppen am stärksten pr̈aferiert. Trotzdem diskriminiert die-
se Variable zwischen den einzelnen Benefit-Segmenten. Bezüglich seiner N̈utzlichkeit
wird an zweiter Stelle die wissenschaftliche Fernauskunft eingestuft. Die Möglich-
keit, eine Recherche gegen Bezahlung in Auftrag zu geben, wird von einigen Nutzern
(z. B. den Wissenschaftlern und Cluster 3)74 schlechter bewertet als die Alternative

74 Die Aussagen im Rahmen der Interpretation beziehen sich teilweise sowohl auf Benefit- als auch
auf Apriori-Segmente. Da jedoch die selben Nutzer für die Bildung dieser Segmente einbezo-
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einer fehlenden persönlichen Rechercheunterstützung. Dies k̈onnte zum einen daran
liegen, dass z. B. die Wissenschaftler grundsätzlich nicht bereit sind, f̈ur ihre Arbeits-
recherchen zu zahlen. Andererseits gehört eine inhaltlich ausgereifte Recherche zu den
Kompetenzen der Wissenschaftler selbst und kann schwer delegiert werden. Insgesamt
sind keine entscheidenden Unterschiede zwischen den verschiedenen Gruppierungen
zu entdecken.

Die verschiedenen Optionen bei denOnlinezusatzinformationen über die katalogisier-
ten Medienwerden von den einzelnen Probanden sehr unterschiedlich wahrgenom-
men. Am ḧochsten honoriert wird die M̈oglichkeit, Inhaltsverzeichnisse und Abstracts
von katalogisierten B̈uchern online verf̈ugbar zu machen. F̈ur die Studierenden, Wis-
senschaftler und die Nutzer der Cluster 1 und 3 stellen auch die Zusatzinformationen
über die Semesterapparatzugehörigkeit eine n̈utzliche Innovation dar. Das Empfeh-
lungssystem wird durchgehend am schlechtesten bewertet, was nochmal die Gemein-
samkeiten in den Bewertungen aller Befragten unterstreicht.

Eine Personalisierung (Stichwort:MyLibrary) der Dienste der Bibliotheken wird von
der Gesamtnutzerschaft und den Apriori-Nutzergruppen der Bibliothek gewünscht.
Am wichtigsten sind dabei die M̈oglichkeiten, individuelle Rechercheprofile zu spei-
chern sowie eigens erstellte Literaturlisten und -verzeichnisse zu generieren. Die
Untersẗutzung von nicht bibliotheksbezogenen persönlichen Informationszusammen-
stellungen sind dagegen nicht wünschenswert. An dieser Stelle kommt deutlich das
selektive Bewertungsverhalten der Befragten zum Ausdruck, die genau zwischen
wünschenswerten und nicht so wünschenswerten Innovationen und Angeboten un-
terscheiden k̈onnen. Zwischen den einzelnen Benefit-Segmenten sind vor allem hier
deutliche Unterschiede zu erkennen, sodass alle drei Ausprägungen der vorhandenen
Personalisierung diskriminierend sind. Die schlechten Bewertungen von Cluster 2 für
alle MyLibrary-Optionen zeigen noch einmal deutlich das schwache Involvement die-
ser Gruppe, was das Medienbereitsstellungsangebot der Bibliothek betrifft. An die-
ser Stelle sind die Vorteile einer Benefit-Segmentierung besonders deutlich zu sehen.
Während bei der aggregierten und Apriori-Bewertung die Unterschiede zwischen den
einzelnen Probanden aufgrund der Durchschnittbildung verloren gehen (Stichwort:
Mehrheitstrugschluss), können mithilfe der Benefit-Segmentierung deutliche Unter-
schiede zwischen den Befragten identifiziert werden.

Die Ausgestaltung desMedienbestandsselbst bildet einen der wichtigsten Aspekte der
Untersuchung. Hier sind die Präferenzen deutlich ausgeprägt und zeigen (mit Ausnah-
me von Cluster 2) die außerordentliche Bedeutung der Erweiterung des gedruckten,
gefolgt von dem digitalen Medienbestand der UB Bielefeld. Beide Aspekte werden als

gen wurden, sind diese nichtüberschneidungsfrei. Diese Tatsache hat keine Auswirkung auf die
inhaltliche Auslegung der Ergebnisse, sodass im Folgenden Aussagen parallel für beide Segmen-
tierungen getroffen werden, der Leser sollte jedoch diese Rahmenbedingung berücksichtigen. Bei-
spielsweise besteht in dem konkreten Fall Cluster 3 zu 19,42 % aus Wissenschaftlern. Gleichzeitig
sind die Wissenschaftler mit 27 Vertretern im Cluster 3 am stärksten pr̈asentiert.
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sehr wichtig identifiziert und die Wissenschaftler messen ihnen die gleiche Bedeutung
zu. F̈ur die Studierenden sowie die anderen Nutzer ist die Bedeutung des gedruck-
ten Bestandes höher, was auch logisch nachzuvollziehen ist. Auch der Digitalisierung
der Inhalte von Semesterapparaten wird ein bedeutender Nutzen zugesprochen (für die
Studierenden ist dieser Aspekt wichtiger als die Erweiterung des sonstigen digitalen
Bestandes). Das Angebot von Lernsoftware, Radioarchiven und E-Books stiftet dage-
gen einen vergleichsweise sehr geringen Nutzen. Der zweite Cluster bildet auch hier
eine Ausnahme, die vor allem durch die Einstellung gegenüber der Erweiterung der be-
stehenden gedruckten und digitalen Bestände zum Ausdruck kommt; u. a. durch diese
ist die hohe Diskriminierungsfähigkeit von fast allen Merkmalsausprägungen (bis auf
Onlinesemesterapparat und E-Books) bedingt.

Der vorletzte untersuchte Bereich betrifft dieAbholung und Lieferungan der UB Biele-
feld. Neben der herk̈ommlichen Ausleihe am Ausleihterminal werden hier das Ange-
bot einer B̈ucher-Klappe sowie eines Selbstverbuchungsterminals als nutzenstiftend
bewertet. Ganz schlecht werden die Drive-In-Buchausleihe, der Bücherbringdienst
(der nur f̈ur wenige Nutzer infrage kommt) und die postalische Auslieferung einge-
stuft. Auch hier k̈onnen Unterschiede zwischen den einzelnen Gruppen festgehalten
werden. So differenzieren die Wissenschaftler extrem stark zwischen den einzelnen
Merkmalsauspr̈agungen. Bei den Benefit-Segmenten stellen die herkömmliche Auslei-
he, das Selbstverbuchungsterminal und die postalische Auslieferung diskriminierende
Variablen dar.

Zuletzt werden dieRahmenbedingungen der Abholung, Lieferung und Auslei-
he im Self-Explicated-Teil abgefragt. Aggregiert betrachtet werden zwei Optio-
nen geẅunscht. Zum einen wird die Option honoriert, nicht regulär ausleihbare
Pr̈asenzb̈ucher nach Vorbestellung̈uber Nacht oder̈uber einen Feiertag ausleihen zu
können. Zum anderen ist es den Nutzern wichtig, vorhandene, jedoch nicht zugängli-
che/entliehene B̈ucher per Fernleihbestellung erhalten zu können. Kopien- oder Scan-
Bestellservice ẅurden den meisten Gruppen keinen hohen Nutzen stiften. Auch wenn
dieser Bereich insgesamt als nicht sehr entscheidungsrelevant eingestuft wird (gering-
ste Wichtigkeit von 8,19 %), k̈onnen die bereits entstandenen Eindrückeüber die ein-
zelnen Apriori- und Benefit-Gruppen bestätigt werden.

Wie deutlich wurde,̈ahneln sich die Nutzenstrukturen derApriori-Cluster und insbe-
sondere der Studierenden und Wissenschaftler. An bestimmten entscheidenden Stellen
sind jedoch auch deutliche Unterschiede zu beobachten, die auf Basis der vorhandenen
Rahmenbedingungen logisch zu erklären sind. Insgesamt haben die Wissenschaftler
eine deutlich ausgeprägtere Pr̈aferenzstruktur und bringen eindeutig zum Ausdruck,
welche Merkmalsausprägungen sie präferieren und welche nicht.

Bez̈uglich derBenefit-Segmente k̈onnen auf Basis der vorhandenen Daten inhaltlich
die folgenden drei Cluster spezifiziert werden. Cluster 1 mit 264 Personen kann als
eine Gruppe von

”
Innovationsbegeisterten Vielnutzern“ beschrieben werden, die ge-

nerell hohe Nutzenbeiträge aufweisen und für Innovationen offen sind. Der zweite
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Cluster mit 111 Personen stellt das Gegenstück dazu dar, da in ihm die
”
Schwach in-

volvierten Wenignutzer“ zusammengefasst werden. Die niedrigen Spannen innerhalb
der Merkmale sowie die generell niedrigen Nutzenbeiträge sind die bezeichnenden
Merkmale dieses Clusters. Cluster 3, der 139 Personen umfasst, wird durch die Ein-
deutigkeit der Antworten der Probanden charakterisiert. Die sog.

”
Zielstrebigen“ ha-

ben insgesamt hohe Nutzungswahrscheinlichkeiten, sind offen für Innovationen und
differenzieren̈ahnlich wie die Wissenschaftler stark zwischen den einzelnen Merk-
malsauspr̈agungen.

Weitere Details̈uber die Ergebnisse der ACA im Bereich
”
Medienbereitstellung“ wer-

den aus der Tabelle 5.2 ersichtlich. Die Bedeutung des Bereichs in dem Gesamtange-
bot der UB Bielefeld und die daraus resultierenden Implikationen sind dem Abschnitt

”
Marktsimulationen“ zu entnehmen.

Lern- und Arbeitsraum

Die Teilnutzenwertscḧatzungen f̈ur den Bereich
”
Lern- und Arbeitsraum“ sind Ta-

belle 5.3 zu entnehmen. In dieser sind analog zum Bereich
”
Medienbereitstellung“

die aggregierten Ergebnisseüber die Gesamtstichprobe, die Apriori- und die Benefit-
Segmente enthalten. Im Unterschied zu den anderen Bereichen werden hier zwei
Benefit-Segmente betrachtet, die im Folgenden näher charakterisiert werden.

Merkmale und Ausprägungen
Ge-
samt

Apriori Benefit
Stud. Wiss. And. Cl. 1 Cl. 2

10 Merkmale, 42 Ausprägungen N=502 N=403 N=37 N=62 N=214 N=288

Orientierung in der Bibliothek (Wichtigkeit: 11,75 %)
Herkömmliches Leitsystem 0,132 0,135 0,121 0,118 0,223 0,065
Optimiertes Leitsystem 0,174 0,171 0,181 0,187 0,144 0,196
Detaillierte Standortbeschreibung 0,038 0,046 0,015 -0,003 -0,049 0,102
Mobile Navigation zum Buch -0,173 -0,166 -0,300 -0,140 -0,333 -0,053

PC-Arbeitsplätze (Wichtigkeit: 8,13 %)
Katalog-PCs 0,164 0,159 0,210 0,168 0,230 0,115
Textverarbeitungs-Workstations 0,126 0,132 0,069 0,117 0,090 0,152
Multimedia-Workstations -0,043 -0,041 -0,117 -0,006 -0,142 0,031
Kommunikationskabinen -0,076 -0,064 -0,145 -0,117 -0,193 0,011

Individuelle Lern- und Arbeitspl ätze (Wichtigkeit: 8,87 %)
Herkömmliche Tischapparate 0,155 0,153 0,169 0,157 0,266 0,072
Mobile Tischapparate 0,056 0,076 -0,054 -0,007 -0,024 0,116
Lernkabinen 0,066 0,083 -0,078 0,043 -0,086 0,180
Trennẅande -0,107 -0,127 -0,019 -0,030 -0,171 -0,059

Diskussionsr̈aume (Wichtigkeit: 4,67 %)
Herkömmliche Diskussionsräume -0,023 -0,021 -0,030 -0,033 -0,013 -0,030
Disk.-räume mit gehobener Ausstattung0,036 0,038 0,004 0,045 -0,040 0,093
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Merkmale und Ausprägungen
Ge-
samt

Apriori Benefit
Stud. Wiss. And. Cl. 1 Cl. 2

10 Merkmale, 42 Ausprägungen N=502 N=403 N=37 N=62 N=214 N=288

Mehrere, kleinere Diskussionsräume 0,115 0,122 0,039 0,110 0,041 0,169

Raumatmospḧare in der Bibliothek (Wichtigkeit: 19,40 %)
Herkömmliche Raumgestaltung -0,290 -0,309 -0,268 -0,183 -0,252 -0,319
Optische Ver̈anderungen 0,106 0,107 0,085 0,110 0,046 0,151
Leseecken 0,072 0,079 0,075 0,022 0,021 0,110
Frischluftbereich 0,283 0,308 0,125 0,213 0,169 0,368

Entspannung in der Bibliothek (Wichtigkeit: 16,29 %)
Entspannungsräume 0,007 0,035 -0,158 -0,077 -0,066 0,061
Wasserspender 0,289 0,309 0,144 0,242 0,275 0,299
Kaffeebar 0,067 0,067 0,071 0,064 -0,021 0,133
Kinderspielecke -0,192 -0,225 -0,039 -0,067 -0,204 -0,183

Optimierung /Vereinfachung der Raumnutzung (Wichtigkeit: 5,15 %)
Dreh- und Schiebetüren -0,027 -0,027 -0,100 0,021 -0,132 0,052
Regalablagefl̈achen 0,076 0,047 0,225 0,176 0,085 0,069
Standardwerkeregal 0,125 0,143 0,030 0,070 0,131 0,122
Raumtemperaturregulierung -0,004 0,023 -0,137 -0,105 -0,100 0,067

Optimierung der Sitz- und Arbeitsmöglichkeiten (Wichtigkeit: 12,87 %)
Herkömmliche Sitzm̈oglichkeiten -0,088 -0,089 -0,112 -0,064 -0,081 -0,092
Gepolsterte Stühle 0,292 0,331 0,143 0,128 0,266 0,312
Gesundheitsb̈alle -0,048 -0,034 -0,132 -0,089 -0,162 0,036
Stehpulte 0,015 -0,021 0,119 0,188 -0,038 0,054

Ausleihbare Ausstattung zur Arbeit in der Bibliothek (Wichtigkeit: 8,03 %)
Notebooks 0,114 0,125 0,069 0,071 0,102 0,123
Stiftscanner 0,096 0,100 0,027 0,113 0,029 0,145
PDA -0,123 -0,121 -0,218 -0,077 -0,173 -0,085
USB-Speichersticks 0,049 0,057 -0,039 0,054 0,010 0,079
Tragek̈orbe 0,072 0,057 0,190 0,098 0,037 0,098
W-LAN Adapter 0,048 0,062 -0,002 -0,014 -0,029 0,104

Technische Ausstattung in der Bibliothek vor Ort (Wichtigkeit: 4,84 %)
Kopierer 0,136 0,149 0,175 0,028 0,212 0,080
Allgemeine Arbeitsmaterialien 0,060 0,065 0,067 0,025 0,060 0,060
Notebookanschlüsse 0,003 -0,005 -0,014 0,067 -0,104 0,083
Verfügbarkeit von W-LAN -0,007 -0,004 0,018 -0,038 -0,108 0,069
2-Euro-Wechselautomaten 0,021 0,028 -0,224 0,121 -0,080 0,095

Tabelle 5.3: Teilnutzenwerte der ACA-Befragung im Bereich

”
Lern- und Arbeitsraum“ an der Universität Bielefeld

Im Bereich der Bibliothek als
”
Lern- und Arbeitsraum“ wurden Aspekte wie das Ori-

entierungssystem in der Bibliothek, die verschiedenen Arbeitsplatz- und Lernmöglich-
keiten, die Optimierung und Vereinfachung der Raumnutzung und -ausstattung so-
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wie die Raumatmosphäre abgefragt. DieOrientierung in der Bibliothekdurch das
herk̈ommliche Leitsystem wird positiv bewertet. Cluster 1 findet in dieser Ausprägung
sogar den ḧochsten Nutzen. Alle anderen Gruppen würden jedoch einer Optimierung
hinsichtlich der Beschriftung der Regale und einer Vereinheitlichung der Beschilde-
rung (farbliche Abstimmung etc.) einen höheren Nutzen zuweisen. Hoch technologi-
sche Extras, wie die M̈oglichkeit der mobilen Navigation mittels PDA zum tatsächli-
chen Standort eines Mediums oder die bedarfsorientierte Druckbarkeit von Lageplänen
werden im Vergleich zum Status Quo schlechter bewertet. Auch wenn insgesamtähn-
liche Pr̈aferenzstrukturen zu beobachten sind, gibt es zwischen den verschiedenen be-
trachteten Gruppen durchaus Differenzen bez̈uglich der Sẗarke der Pr̈aferenzen, was
auch durch die Diskriminierungsfähigkeit des herk̈ommlichen Leitsystems und der
mobilen Navigation zum Ausdruck kommt.

Die Ausgestaltung derPC-Arbeitsplätzeerfordert nach Meinung der meisten Nutzer
keine weitere Optimierung. Am stärksten werden die herkömmlichen PC-M̈oglich-
keiten von den Wissenschaftlern und Cluster 1 präferiert. Der zweite Cluster spricht
dagegen der Erweiterung des PC-Pools um Textverarbeitungsplätze den ḧochsten Nut-
zen zu. Die Studierenden sind zwischen diesen beiden Möglichkeiten relativ indiffe-
rent. Multimedia-Workstations und Kommunikationskabinen werden am schwächsten
präferiert.

Bez̈uglich der Ausgestaltung derindividuellen Lern- und Arbeitsplätzezeichnet sich
ein ähnliches Bild ab. Die Bereitstellung von herkömmlichen Tischapparaten stiftet
allen den ḧochsten Nutzen mit Ausnahme des Benefit-Clusters 2. Dieser präferiert am
sẗarksten die abschließbaren Lernkabinen gefolgt von den mobilen Tischapparaten.
Bereits an dieser Stelle zeichnet sich ein deutliches Profil der beiden Benefit-Segmente
ab, die sich in f̈ur Innovationen aufgeschlossene Nutzer auf der einen Seite und tra-
ditionell ausgerichtete Nutzer auf der anderen aufteilen.75 Als Sichtschutz dienende
Trennẅande werden generell nicht gewünscht.

Ein kontr̈ares Ergebnis betreffend der Gegen̈uberstellung herk̈ommlicher und innova-
tiver Ausstattung ist bei denDiskussionsräumenfestzustellen. In diesem Fall wird der
Ist-Zustand am schẅachsten pr̈aferiert, stattdessen wünschen sich die Nutzer Einrich-
tung von mehreren, kleineren Diskussionsräumen und die Erweiterung der vorhande-
nen Ausstattung (Flipcharts, Tafel, Overheadprojektor). Verständlicherweise sind die
Wissenschaftler am wenigsten an diesem Angebot interessiert, da sieüber ihre eigenen
Räumlichkeiten verf̈ugen. Auch die Nutzer von Cluster 1 sind an den entsprechenden
Angeboten nicht interessiert. Für die Studierenden und Nutzer von Cluster 2 hat dieses
Merkmal jedoch eine hohe Wichtigkeit.

Das n̈achste Merkmal betrifft die Raumatmosphäre in der Bibliothek, die einen ent-
scheidenden, wenn auch nicht direkten Einfluss auf die Nutzung vor Ort ausübt. Hier

75 Wie bei allen Ergebnissen betreffend der Benefit-Segmente sollte die UB-Leitungüberlegen, in-
wieweit sie das Angebot auf die verschiedenen Zielgruppen ausrichtet bzw. wie sie die konträren
Bed̈urfnisse gleichzeitig bedienen kann.
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wird deutlich, dass die Nutzer mit der herkömmlichen Gestaltung am wenigsten zu-
frieden sind. Eine Optimierung durch Farben, Pflanzen und Kunstgegenstände ẅurde
ebenso zu einer Verbesserung des Ist-Zustands führen wie die Einrichtung von mit So-
fas oder Sesseln ausgestatteten Leseecken. Mit Abstand den höchsten Nutzenbeitrag
stiftet jedoch der Frischluftbereich. Diesbezüglich sind sich alle Gruppen einig, ob-
wohl auch hier große Differenzen bez̈uglich der Sẗarke dieser Pr̈aferenz bestehen, was
den Frischluftbereich zu einer diskriminierenden Variable macht.

Bei denEntspannungsmöglichkeiten in der Bibliothek sind ebenfalls deutliche Präfe-
renzen zu erkennen. Die Aufstellung von Wasserspendern löst sehr hohe Präferenzen
aus und ẅurde l̈angerfristiges entspanntes Arbeiten ermöglichen. Die Einrichtung von
Kinderspielecken stößt dagegen auf kein Interesse bei allen Befragten, wird jedoch am
höchsten von den anderen Nutzern honoriert. Bezüglich der Einrichtung von Entspan-
nungsr̈aumen und einer Kaffeebar gibt es konträre Meinungen, die sich i. d. R. in der
Mitte der Teilnutzenwertskala für dieses Merkmals bewegen.

Ergänzt werden sollen diese Angebote durch weitereVereinfachungen der Raumnut-
zungund in erster Linie durch die Einrichtung von Standardwerkeregalen und Regal-
ablagefl̈achen. Ẅahrend das erste Angebot den höchsten Nutzen für die Studierenden
stiftet, ist das zweite sowohl für die Wissenschaftler als auch für die anderen Nutzer
am nutzbringendsten. Eine flexible Raumtemperaturregulierung kommt erst an dritter
Stelle. Die beiden Benefit-Cluster zeigen hier die gleiche Reihenfolge der Präferen-
zen, wobei Cluster 2 insgesamt nicht so stark zwischen den Services unterscheidet und
höhere Teilnutzenwerte besitzt.

Die Optimierung der Sitzmöglichkeitenin der Bibliothek ist den Nutzern wichtiger
als die Vereinfachung der Raumnutzungsangebote. Die Einführung von gepolsterten
Stühlen anstelle der herkömmlichen Holzstuhl-Sitzm̈oglichkeiten ẅurde verbesserte
Grundkonditionen f̈ur die Nutzung der Bibliothek als Lern- und Arbeitsraum schaffen.
Auch die Aufstellung von Stehpulten als alternative Lern- und Arbeitsplätze f̈ur kurz-
fristiges Arbeiten spendet Nutzen und zwar vor allem den Gruppen, die häufiger die
Bibliothek kurzfristig aufsuchen, wie den Wissenschaftlern und weiteren Nutzern. Die
herk̈ommlichen Sitzm̈oglichkeiten sowie die alternative Idee, Gesundheitsbälle anzu-
bieten, werden vergleichsweise schlecht bewertet.

Das vorletzte integrierte Merkmal betrifft die ausleihbare Ausstattung zur Arbeit in
der Bibliothekvor Ort. Die Ausleihe diverser Arbeitsutensilien wie Notebooks, Stift-
scannern oder Tragekörben bringt zus̈atzlichen Nutzen. Durchgängig am schlechtes-
ten bewertet wird die gebührenpflichtige Ausleihe von PDAs. Dieses Merkmal kann
als ein Beispiel daf̈ur verwendet werden, dass aus einer vergleichsweise großen An-
zahl an Merkmalsausprägungen nicht automatisch eine hohe Wichtigkeit des Merk-
mals (8,03 %) resultiert. Die einzelnen Alternativen werden nicht stark voneinander
abgegrenzt. Diese Aussage kann bei den Subgruppen bestätigt werden.

Zuletzt sind die Teilnutzenbeiträge bez̈uglich dertechnischen Ausstattung in der Bib-
liothek vor Ortdargestellt. Insgesamt wird die Option, mehr Kopierer in der Bibliothek
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aufzustellen, am meisten präferiert. Die anderen Nutzer sowie Cluster 2 würden den
höchsten Nutzen vom Aufstellen von Geldwechselautomaten für die Schließf̈acher,
gefolgt vom Ausbau des Notebookanschlussnetzes erhalten. Auch die Bereitstellung
von Büromaterialien wird hier positiv bewertet. Die Aussageüber das letzte Merk-
mal, dass keine großen Unterschiede zwischen den Merkmalsausprägungen gesehen
werden, kommt hier noch verstärkter zum Ausdruck (Wichtigkeit: 4,84 %).

Die kontr̈aren Ergebnisse bezüglich des letzten Merkmals haben noch einmal die spe-
zifischen Bed̈urfnisse der einzelnenApriori-Segmente hervorgebracht. Diese sind in
dem Bereich

”
Lern- und Arbeitsraum“ am deutlichsten zu spüren. Die Studierenden

legen mehr Wert auf die Angebote vor Ort, die ihnen ein häufiges und langes Arbeiten
in der Bibliothek erm̈oglichen (z. B. Diskussionsräume, bequeme Sitzm̈oglichkeiten).
Die Wissenschaftler und weiteren Nutzer dagegen finden Erleichterungen des Zugangs
(z. B. 2-Euro-Wechselautomaten) oder der kurzfristigen Nutzung (z. B. Stehpulte) viel
nützlicher. An dieser Stelle wird nochmals bestätigt, wie sinnvoll die separate Betrach-
tung der einzelnen Nutzergruppen ist.

Bez̈uglich derBenefit-Segmente kann man zwei deutlich abgrenzbare Gruppen unter-
scheiden. Auf der einen Seite kann man eine Gruppe von 214

”
Traditionellen Nutzern“

identifizieren, die i. d. R. die herkömmlichen Angebote und teilweise deren Optimie-
rungen bevorzugen. Sie haben darüber hinaus insgesamt niedrigere Teilnutzenwerte
als der zweite Cluster. In diesem sind 288

”
Innovationsorientierte Nutzer“ zusammen-

gefasst, die f̈ur Innovationen und̈Anderungen offen sind. Auch wenn sie teilweise
stark zwischen einzelnen Merkmalsausprägungen differenzieren, bringen sie durch die
hohen Teilnutzenwerte ihre insgesamt hohen Nutzungswahrscheinlichkeiten und ihr
Interesse an den Angeboten zum Ausdruck.

Kommunikation

In dem Bereich Kommunikation wurden insgesamt 6 Merkmale mit 24 Ausprägungen
ber̈ucksichtigt. Tabelle 5.4 enthält die einzelnen Teilnutzenwerte.

Merkmale und Ausprägungen
Ge-
samt

Apriori Benefit
Stud. Wiss. And. Cl. 1 Cl. 2 Cl. 3

6 Merkmale, 24 Auspr̈agungen N=389 N=309 N=30 N=50 N=138 N=148 N=103

Einf ührung neuer Nutzer (Wichtigkeit: 14,17 %)
Herkömmliche Einf̈uhrungen 0,170 0,167 0,204 0,166 0,097 0,280 0,110
Virtueller Bibliotheksrundgang -0,005 -0,015 0,158 -0,039 -0,053 0,069 -0,047
Starterpaket 0,130 0,159 -0,070 0,068 -0,011 0,339 0,016
Spielerische Bibliothekseinführ. -0,167 -0,163 -0,280 -0,127 -0,068 -0,222 -0,222

Bekanntmachungen (Wichtigkeit: 21,74 %)
Flyer und Poster 0,062 0,074 -0,014 0,035 0,067 0,116 -0,020
Onlinebekanntmachungen 0,295 0,284 0,416 0,288 0,129 0,342 0,449
Fachspezifischer Newsletter 0,261 0,258 0,450 0,169 0,057 0,329 0,437
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Merkmale und Ausprägungen
Ge-
samt

Apriori Benefit
Stud. Wiss. And. Cl. 1 Cl. 2 Cl. 3

6 Merkmale, 24 Auspr̈agungen N=389 N=309 N=30 N=50 N=138 N=148 N=103

Multimedia-Info-Terminal -0,063 -0,062 -0,180 0,002 -0,049 0,061 -0,261
Lautsprechersystem -0,222 -0,209 -0,351 -0,220 -0,131 -0,138 -0,464
Radio-Jingle -0,143 -0,122 -0,303 -0,172 -0,124 -0,010 -0,358

1:1 Kommunikation (Wichtigkeit: 16,82 %)
Ausleihtheken als dez. Infop. 0,242 0,239 0,335 0,206 0,124 0,312 0,299
Zentraler Infopoint 0,021 0,006 -0,039 0,151 0,010 0,076 -0,042
Chat -0,158 -0,147 -0,128 -0,240 -0,146 -0,164 -0,164
Pers̈onlicher Ansprechpartner 0,022 0,051 -0,155 -0,049 -0,022 0,243 -0,236

Kontoverwaltung, -benachrichtigung und -auskunft (Wichtigkeit: 29,69 %)
Ausleihkontoselbstverw. online0,411 0,404 0,530 0,381 0,216 0,480 0,571
SMS-Benachrichtigung -0,295 -0,276 -0,451 -0,320 -0,200 -0,258 -0,474
Verlängerung und Vormerkung 0,006 0,019 -0,063 -0,036 0,028 0,086 -0,139
SBT für Geb̈uhrenzahlung 0,006 0,001 -0,004 0,044 -0,078 0,159 -0,101

Aus- und Weiterbildungsveranstaltungen (Wichtigkeit: 8,70 %)
Herkömmliche Schulungen 0,095 0,098 0,026 0,115 0,051 0,202 0,000
Onlinetutorials 0,104 0,113 0,080 0,062 0,023 0,146 0,151
Bibliothek unterwegs -0,103 -0,100 -0,097 -0,125 -0,099 0,002 -0,260

Rückkopplung (Wichtigkeit: 8,87 %)
Onlinebriefkasten 0,195 0,190 0,261 0,187 0,093 0,225 0,288
Zentrale Beschwerdestelle -0,016 -0,013 -0,080 -0,002 -0,041 0,102 -0,153
Meckerk̈asten -0,083 -0,066 -0,172 -0,134 -0,076 0,023 -0,242

Tabelle 5.4: Teilnutzenwerte der ACA-Befragung im Bereich

”
Kommunikation“ an der Universität Bielefeld

In dem letzten Bereich, der zu den Kernangeboten einer Universitätsbibliothek geḧort,
wurden verschiedenste sich auf die Interaktionen zwischen den Nutzern und der Bib-
liothek beziehende Kommunikationsaktivitäten analysiert. An erster Stelle stehen da-
bei die Angebote, die aus dem ersten Kontakt mit der Bibliothek entstehen. Bezüglich
der Einführung neuer Nutzerwerden die herk̈ommlichen Einf̈uhrungen am stärksten
bevorzugt. Dies ist ein Beispiel dafür, dass beẅahrte Dienstleistungen die sich wan-
delnden Bed̈urfnisse der Nutzer optimal erfüllen können. Weitere Angebote, wie das
Starterpaket oder der virtuelle Bibliotheksrundgang stiften bestimmten Gruppen, wie
den Studierenden, den Wissenschaftlern und Cluster 276 ebenfalls einen hohen Nut-
zen. Die spielerische Bibliothekseinführung landet hier durchgehend an letzter Stelle,
was als ein Hinweis auf eine Inakzeptanz von nicht

”
ernst“ erscheinenden Angeboten

zu deuten ist. Bei den einzelnen Benefit-Segmenten sind sehr unterschiedliche Präfe-
renzstrukturen zu identifizieren, die auch durch die Diskriminierungsfähigkeit aller

76 Cluster 2 besteht zu 83,78 % aus Studierenden, zu 4,73 % aus Wissenschaftlern und zu 11,49 %
aus anderen Nutzern.
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Variablen zum Ausdruck kommen.

Bei den verschiedenen Optionen,Bekanntmachungenzu verbreiten, setzten sich wie-
derum die aktuell an der UB Bielefeld gängigen L̈osungen als am nützlichsten durch.
An erster Stelle betrifft dies die Onlinebekanntmachungenüber die Homepage der UB,
an zweiter den fachspezifischen Newsletter und an dritter die papiergestützte Kom-
munikation durch Flyer und Poster. Innovativere Ideen, wie das Lautsprechersystem
und die Radio-Jingles, werden im Vergleich sehr schlecht bewertet. Zwischen den ver-
schiedenen Gruppierungen existieren hier im Wesentlichen Unterschiede, die sich auf
die Spannen der Antworten und nicht auf die Reihenfolgen beziehen. Eine Ausnahme
bilden die Wissenschaftler, die dem fachspezifischen Newsletter den höchsten Nutzen-
wert zuweisen.

Bez̈uglich der direkten1:1-Kommunikationsmöglichkeitenist die eindeutige Bevorzu-
gung der Ausleihtheken als dezentrale Infopoints zur persönlichen oder telefonischen
Kommunikation festzustellen. Eine zentrale Anlaufstelle wird von den Nichtuniver-
sitätsangeḧorigen (Andere) ebenfalls stark präferiert. Einen pers̈onlichen Ansprech-
partner f̈ur verschiedene Problemstellungen zu haben, ist insbesondere für den zweiten
Cluster sehr wichtig. Grundsätzlich wird die M̈oglichkeit, bibliotheksbezogene Anfra-
gen per Chat zu stellen, am schlechtesten bewertet. Dies unterstreicht noch einmal die
Bedeutung des persönlichen Kontaktes auch in Zeiten des Internets und der digitalen
Kommunikation, insbesondere komplexere Sachverhalte betreffend.

Routineaufgaben wie dieKontoverwaltung, -benachrichtigung und -auskunftsind da-
gegen bevorzugt automatisch und computergestützt zu erledigen. Mit Abstand den
höchsten Nutzen wird hier der Onlineselbstverwaltung des Ausleihkontos zugespro-
chen. Die geb̈uhrenpflichtige SMS-Benachrichtigung wird durchweg als am wenigs-
ten relevant bewertet. In der Mitte der Spanne befinden sich die restlichen beiden
Angebote, die nur Cluster 2 höhere Nutzenwerte versprechen. Cluster 3 sowie die
Wissenschaftler77 fallen mit der Eindeutigkeit ihrer Präferenzen auf. Dadurch erge-
ben sich gr̈oßere Unterschiede zwischen den Clustern, die in einer hohen Diskriminie-
rungsf̈ahigkeit des Merkmals resultieren.

Bei denAus- und Weiterbildungsveranstaltungenwerden die innovativen Onlinetuto-
rials den herk̈ommlichen Schulungen leicht vorgezogen. Insbesondere die Studieren-
den und die Wissenschaftler sprechen sich für eine Entwicklung in diese Richtung aus.
Die anderen Nutzer sind dagegen eher traditionell ausgerichtet. Das traditionelle An-
gebot findet bei Cluster 2 den höchsten Zuspruch. Cluster 3 orientiert sich dagegen
eindeutig in Richtung der Onlinelösung. Die Einbindung der Bibliotheksschulungen
in das Lehrangebot der Fakultäten (Bibliothek unterwegs) wird als am unattraktivsten
eingestuft. Die Unabḧangigkeit bei der Teilnahmeentscheidung und bei der inhaltli-
chen Auswahl der Schulung stehen bei der Bewertung dieses Merkmals im Vorder-
grund.

77 Cluster 3 besteht zu 17,48 % aus Wissenschaftlern, zu 69,90 % aus Studierenden und zu 12,62 %
aus anderen Nutzern.
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Zuletzt wurden verschiedene M̈oglichkeiten derRückkopplungzur Bewertung vorge-
legt. Auch hier schneidet die Onlinealternative in Form des Onlinebriefkastens am
besten ab. Nicht so erẅunscht sind die zentrale Beschwerdestelle und vor allem die
Meckerk̈asten. Die Unterschiede zwischen den einzelnen Gruppen sind nicht entschei-
dend und auf die Spannbreite und -höhe der Teilnutzenwerte begrenzt.

Insgesamt sind die Differenzen bei den Bewertungen derApriori-Segmente in diesem
Bereich nicht sehr stark. Vor allem die Wissenschaftler setzen sich durch ihr starkes
Diskriminierungsverm̈ogen ab. Die Gruppe der anderen Nutzer tendiert am stärksten
zu traditionellen Kommunikationswegen sowie zu für externe Nutzer bequemeren An-
geboten (z. B. zentrale Anlaufstelle).

Die betrachteten dreiBenefit-Segmente k̈onnen folgendermaßen beschrieben werden.
Das erste Segment78 umfasst die 138 eher

”
Traditionellen Nutzer“, die die vergleichs-

weise ḧochsten Werte f̈ur die herk̈ommlichen Angebote aufweisen, die jedoch insge-
samt nicht stark zwischen den einzelnen Merkmalsausprägungen differenzieren und
niedrige Auswahlwahrscheinlichkeiten haben. Der zweite Cluster schließt dagegen
die 148

”
Involvierten und innovationsorientierten Nutzer“ ein. Diese zeigen an den

verschiedenen Kommunikationsangeboten Interesse, was zum einen durch ihre insge-
samt hohen Teilnutzenwerte/Auswahlwahrscheinlichkeiten und zum anderen durch die
großen Differenzspannen innerhalb der Merkmale zum Ausdruck kommt. Der kleinste
der drei Cluster (N=103) umfasst die

”
Onlinekommunikation-Bef̈urworter“, die den

Onlinelösungen (z. B. Onlinetutorials, Onlinebekanntmachungen, Onlinebriefkästen)
mit Abstand die ḧochsten Teilnutzenwerte (und größten Differenzen) zusprechen.

Zusatzdienste

An letzter Stelle soll der Bereich der Zusatzdienste dargestellt werden. Die Auswer-
tung und Pr̈asentation der Ergebnisse (siehe Tabelle 5.5) erfolgt analog zu den voran-
gegangenen drei Bereichen.

Die zuk̈unftige Ausgestaltung der Bibliotheksausweise bzw.User-Cardswurde mittels
eines eigenen Merkmals untersucht. Dabei wird die komplexeste Lösung einer einheit-
lichen Uni-User-Card, die alle derzeitigen Kartensysteme der Universität integriert,
insgesamt am stärksten pr̈aferiert. Auch die reine Erweiterung der Funktionalität um
Zahlungsfunktionen wird vergleichsweise gut bewertet. Diese Bewertung wird von der
zahlenm̈aßig gr̈oßten Gruppe der Studierenden maßgeblich beeinflusst. Bezüglich die-
ses Merkmals sind jedoch sehr große Differenzen in den Präferenzstrukturen der ein-
zelnen Apriori- und Benefit-Segmente festzustellen, die dieses Merkmal zu dem wich-
tigsten Clusterungs- und Diskriminierungskriterium machen. Auch wenn die Wissen-
schaftler die Uni-User-Card als am nützlichsten bewerten,̈ubt auch der herk̈ommliche

78 Hier sind die anderen Nutzern mit 14,49 % im Vergleich zu den anderen Clustern am stärksten
vertreten.
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Bibliotheksausweis einen gewissen Reiz aus. Die anderen Nutzer sind dagegen eindeu-
tig für die Beibehaltung des Ist-Zustands. Die Gesamtreihenfolge ist auch bei zwei von
drei Benefit-Clustern zu beobachten. Eine kleine Gruppe von 29 Nutzern lehnt jedoch
die Uni-User-Card kategorisch ab und erzielt damit die größte Teilnutzenwertspanne
bei der vorliegenden Befragung.

Merkmale und Ausprägungen
Ge-
samt

Apriori Benefit
Stud. Wiss. And. Cl. 1 Cl. 2 Cl. 3

5 Merkmale, 15 Auspr̈agungen N=461 N=382 N=37 N=42 N=301 N=131 N=29

User-Card (Wichtigkeit: 21,23 %)
Bibliotheksausweis -0,112 -0,150 0,002 0,141 0,004 -0,642 1,080
Bib.-ausweis mit Zahlungsfkt. 0,046 0,055 -0,072 0,061 0,128 -0,075 -0,261
Uni-User-Card 0,251 0,298 0,079 -0,027 0,147 0,776 -1,045

Extra-Onlineplattform (Wichtigkeit: 20,53 %)
E-Learning-Plattform 0,263 0,274 0,304 0,126 0,203 0,390 0,319
Onlineauktionsplattform 0,010 0,027 -0,094 -0,056 0,081 -0,085 -0,302
Onlinediskussionsplattform -0,088 -0,098 -0,201 0,105 -0,004 -0,245 -0,242

Wissenschaftliches Publizieren(Wichtigkeit: 38,60 %)
Offenes Onlinepublishing-Portal0,265 0,259 0,248 0,337 0,272 0,264 0,196
Begut. Onlinepublishing-Portal0,290 0,284 0,293 0,348 0,283 0,317 0,243
Kein Onlinepublishing -0,370 -0,339 -0,532 -0,511 -0,276 -0,521 -0,665

Unterstützung bei der Erstellung wissenschaftlicher Arbeiten(Wichtigkeit: 10,35 %)
Übersetzungsdienst -0,040 -0,031 -0,127 -0,048 0,000 -0,069 -0,322
Proof-Reading 0,089 0,099 0,056 0,027 0,123 0,021 0,043
Publikationsseminare 0,137 0,136 0,080 0,196 0,157 0,108 0,054

Zusatzveranstaltungen (Wichtigkeit: 9,30 %)
Ausstellungen -0,028 -0,020 -0,067 -0,061 -0,012 -0,078 0,031
Lesungen und Vorträge 0,082 0,091 0,007 0,066 0,126 0,048 -0,216
Forschungsergebnisse-Präsent. 0,131 0,132 0,069 0,170 0,165 0,090 -0,040

Tabelle 5.5: Teilnutzenwerte der ACA-Befragung im Bereich
”
Zu-

satzdienste“ an der Universität Bielefeld

Das Angebot vonExtra-Onlineplattformenbildet einen weiteren, das Kerngeschäft
erg̈anzenden Servicekomplex. Hier wird der größte Nutzen in der Bereitstellung von
E-Learning-Plattformen (zum Zeitpunkt der Befragung an der UB Bielefeld imple-
mentiert) gefolgt von Onlineauktionsplattformen und an letzter Stelle Onlinediskussi-
onsplattformen gesehen. Differenzen bei den Subgruppen werden vor allem bezüglich
dem 2-ten und 3-ten Rang deutlich, z. B. wiesen die anderen Nutzer den Onlinediskus-
sionsplattformen einen vergleichsweise hohen Nutzen zu.

Ein sehr aktuelles Diskussionsthema im Bibliothekskontext wird durch das Merkmal
Wissenschaftliches Publizierenrepr̈asentiert. Die Forderungen nach Open Access (sie-
he Kapitel 2) und mehr Onlinepublishing-M̈oglichkeiten werden an dieser Stelle ein-
deutig untersẗutzt. Ob in Form eines begutachteten (höchste Teilnutzenwertëuber alle
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Subgruppen hinweg) oder offenen Onlinepublishing-Portals, ist die Präferenz der Be-
fragten f̈ur die Existenz von Onlinepublishing-M̈oglichkeiten eindeutig.

Die zur Unterstützung bei der Erstellung wissenschaftlicher Arbeitenanzubietenden
Dienste werden ebenfalls von allen Befragten einheitlich bewertet. Am meisten präfe-
riert werden die Publikationsseminare, die als einzige kostenlose Option zum Ange-
bot standen. Die M̈oglichkeit auf geb̈uhrenpflichtige Proof-Reading-Dienste zurück-
zugreifen, erḧalt jedoch ebenfalls einen vergleichsweise hohen Nutzen. Ein gebühren-
pflichtigerÜbersetzungsdienst ẅurde den geringsten Nutzen mit sich bringen.

Zuletzt sollten die Pr̈aferenzen bez̈uglich des Angebots vonZusatzveranstaltungenmit
gewissem Unterhaltungscharakter ermittelt werden. Von den meisten wird hier die eher
sachliche M̈oglichkeit, Forschungsergebnisse zu präsentieren, am stärksten bevorzugt.
Die Möglichkeit, öffentliche Lesungen und Vorträge zu aktuellen wissenschaftlichen
und popul̈aren Themen zu besuchen, stiftet den zweithöchsten Nutzen. Das Angebot
von wechselnden Ausstellungen wird hingegen vergleichsweise schlecht bewertet. Von
dieser Pr̈aferenzstruktur hebt sich nur der dritte Cluster ab, der wiederum konträre
Meinungen zu den restlichen Befragten aufweist. Dieser findet Ausstellungen attraktiv,
Lesungen und Vorträge dagegen v̈ollig reizlos.

Differenzen bei denApriori-Segmenten sind bezüglich jedes Merkmals in diesem
Bereich zu identifizieren. Differenzen in der Reihenfolge der Bevorzugung sind je-
doch eher selten. So ist die Meinung der Wissenschaftler bezüglich der Ausgestal-
tung der Bibliotheksausweise nicht so eindeutig, die Bedeutung von E-Learning-
Plattformen und Onlinepublishing-Portalen ist dagegen klar kommuniziert worden.
Die anderen Nutzer stehen Funktionserweiterungen der Bibliotheksausweise skeptisch
gegen̈uber, da sie auch am wenigsten davon profitieren können. Neue Informationszu-
gangsm̈oglichkeiten (Onlinepublishing) ẅurden sie dagegen sehr stark interessieren.
Insgesamt sind hier logische Strukturen zu entdecken, die bei einer detaillierteren Be-
trachtung der Subgruppen weiter zu spezifizieren sind.

Bei denBenefit-Segmenten ist eine interessante Aufteilung zu beobachten. Die meisten
Nutzer (N=301) wurden in dem ersten und größten Cluster zusammengefasst. Dies un-
terstreicht noch einmal diëAhnlichkeit der Pr̈aferenzstrukturen der meisten Befragten.
Sie k̈onnen als die

”
Involvierten Stammkunden“ bezeichnet werden. Das Profil dieses

Clusters unterscheidet sich erwartungsgemäß am wenigsten von den aggregierten Er-
gebnissen. Sie sind offen für Innovationen und weisen gemäßigte Pr̈aferenzen auf. 131
Personen k̈onnen als stark innovationsorientiert bezeichnet werden. Die

”
Innovations-

orientierten Nutzer“ bevorzugen beim Merkmal User-Card, welches auch am stärksten
zwischen den Gruppen differenziert, am meisten die Uni-User-Card. Die restlichen 29
Personen wurden als die

”
Konservativen Nutzer“ betitelt, da sie sich von der Mehrheit

insbesondere durch ihre sehr negativen Bewertungen bezüglich der Uni-User-Card am
sẗarksten abgrenzen. Sie sind jedoch gegenüber anderen innovativen Ideen nicht ganz
verschlossen, sodass man auch hier explizit von den

”
Gegnern der Uni-User-Card“

sprechen k̈onnte.
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Marktsimulationen

Die Durchf̈uhrung von Marktsimulationen mittels ganzheitlicher Bibliotheksprofile
kann nur mithilfe einer HiRCA-Gewichtung erfolgen. Um ein Gefühl für die Bedeu-
tung der einzelnen Bereiche zu erhalten, sind die gemittelten Ergebnisse der Konstant-
Summen-Bewertungen für alle Nutzer sowie f̈ur die Apriori-Segmente in Tabelle 5.6
dargestellt. Wie man dieser entnehmen kann, sind die Basisdienste für alle Nutzer-
gruppen und insbesondere für die Wissenschaftler im Verhältnis ca. 3:1 nutzbringender
als die Zusatzdienste. Von den einzelnen drei Bereichen der Basisdienste ist die Me-
dienbereitstellung sowohl aggregiert als auch für die einzelnen Apriori-Segmente am
wichtigsten. Von den einzelnen Nutzergruppen sehen die Studierenden in den Lern-
und Arbeitsr̈aumen den ḧochsten Nutzen. Die Kommunikation wird von allen relativ
gesehen mit dem geringsten Nutzenbeitrag eingestuft, wobei die Wissenschaftler die-
ser gemeinsam mit dem Lern- und Arbeitsraum die geringste Punktezahl von ca. 11
Punkten zuweisen. Diese Ergebnisse sind intuitiv plausibel und können als Hinweis
auf eine Methodenvalidität aufgefasst werden.

Bereich Gesamt
(N=1 980)

Studierende
(N=1 581)

Wissenschaftler
(N=167)

Andere
(N=232)

Basisdienste 75,45 73,90 85,87 78,52
Zusatzdienste 24,55 26,10 14,13 21,48

Medienbereitstellung 59,49 57,03 77,45 63,32
Lern- /Arbeitsraum 25,61 27,63 11,55 21,91
Kommunikation 14,90 15,34 11,00 14,77

Tabelle 5.6: Direkte Bereichsbewertungen bei der ACA-Befragung in Bielefeld

Um weitere Berechnungen vorzunehmen, wurden die Endteilnutzenwerte der ACA-
Scḧatzung entsprechend Formel 4.4 (siehe S. 122) gewichtet.79 Leider sind die vor-
liegenden ACA-Daten nicht für alle Konsumenten in jedem Bereich vorhanden. Auf-
grund der bereits im Kapitel 5.1 erläuterten Problematik hat jeder Befragte einen ein-
zelnen anstelle der vier vorhandenen ACA-Bereiche zur Bewertung vorgelegt bekom-
men. Dadurch sind auch die entsprechenden Teilnutzenwerte nur für einzelne Bereiche
auf Individuellebene vorhanden. Der hierarchische Rahmen zur Nutzenmessung mit-
tels Conjoint-Analyse kann somit nur auf aggregierter Ebene angewendet werden. Im
Folgenden soll eine Analyse der gesamten sowie der nach Apriori-Segmenten geteilten
Stichprobe erfolgen. Eine Betrachtung der Benefit-Segmente ist aufgrund ihrer unter-
schiedlichen Auslegung in den einzelnen Bereichen nicht sinnvoll.80 Die Ermittlung

79 Die für die Ermittlung der HiRCA-Marktanteile notwendigen Berechnungen wurden in SAS pro-
grammiert und durchgeführt.

80 Um sichüberlappende Benefit-Cluster zu identifizieren, wurde sowohl die Betrachtung vonüber
100 Clustern in jedem Bereich, die aufÄhnlichkeit der Pr̈aferenzstrukturen untersucht wurden, als
auch eine Clusterung auf Basis der Konstant-Summen-Werte vorgenommen. Beide haben zu kei-
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der Marktanteile erfolgt mittels der Berechnung von Kauf- bzw. Nutzungswahrschein-
lichkeiten, wie im Kapitel 3.2.5 (Formel 3.14 auf S. 96) beschrieben wurde.

Bei der Durchf̈uhrung von Marktsimulationen können insbesondere bei der vorlie-
genden Vielfalt an Merkmalen und Ausprägungen sehr viele verschiedene Biblio-
theksprofile untersucht werden. An dieser Stelle sollen nur das jeweils beste und
schlechteste Profil für die betrachtete Nutzergruppe bzw. ein Profil, das die Situati-
on an der UB Bielefeld gut widerspiegelt, betrachtet werden. Anschließend sind po-
tenzielle sowie bereits durchgeführte Profil̈anderungen mittels Sensitivitätsanalysen
hinsichtlich ihrer Auswirkung auf die berechneten Marktanteile zu analysieren. Die
minimal bzw. maximal m̈oglichen Marktanteile f̈ur alle Nutzer sowie Studierende,
Wissenschaftler und andere Nutzer sind Tabelle 5.7 zu entnehmen.81 Diese basieren
auf jeweils unterschiedlich gestalteten Profilen. Die Marktanteile der realen Biblio-
thek geben ein fiktives Profil wieder, das für alle vier Betrachtungsebenen einheitlich
ist.

Profil Gesamt Studierende Wissenschaftler Andere

Schlechtestes Profil 35,96 % 35,95 % 32,66 % 36,63 %
Bestes Profil 72,16 % 72,31 % 70,87 % 70,82 %

Reale Bibliothek 60,74 % 60,29 % 64,83 % 60,10 %

Tabelle 5.7: Nutzungswahrscheinlichkeiten verschiedener Bibliotheksprofile bei der
ACA-Befragung in Bielefeld

Das schlechteste Bibliotheksprofil, das sich aus der Zusammensetzung der jeweils am
wenigsten pr̈aferierten Merkmalsausprägungen zusammensetzt, würden die Nutzer mit
einer Wahrscheinlichkeit von 35,96 % nutzen. Ihr segmentspezifisch schlechtestes Pro-
fil würden die anderen Nutzer mit der höchsten Wahrscheinlichkeit von 36,63 % in
Anspruch nehmen. Das beste Profil wird insgesamt dagegen zu 72,16 % genutzt. Die
Unterschiede in der Nutzungserwartung der einzelnen Apriori-Segmente sind gering.

Wie kann ein der UB Bielefeld̈ahnliches Profil in dieses Spektrum eingeordnet wer-
den? Mit einer aggregierten Nutzungswahrscheinlichkeit von 60,74 % nimmt dieses
eine sehr stabile Position ein und zeigt deutliche Gemeinsamkeiten mit der Idealbi-
bliothek. Diese Situation bildet eine gute Basis für zuk̈unftige Verbesserungen, es be-
steht ein Optimierungspotenzial von 18,80 % ausgehend vom Ist-Zustand. Nach der

nen inhaltlich plausiblen L̈osungen gef̈uhrt. Auch eine Clusterung auf Basis der Demografika- und
Nutzungsangaben kann als Basis der Betrachtung verschiedener Gruppen herangezogen werden.
Solche Detailauswertungen, die sich auch auf alle weiteren ACA- und CBC-Analysen beziehen,
wurden an verschiedenen Stellen vorgenommen, werden jedoch aus Platzgründen in dieser Arbeit
nicht n̈aher betrachtet.

81 Bei der Berechnung der Marktanteile wurde ein Wert vonα = 2 (siehe S. 122) benutzt. Der Para-
meterα wirkt sich auch auf die Gr̈oße der ermittelten Spanne der Marktanteile aus. Die Auswahl
dieses Wertes wird in Kapitel 5.5.2 motiviert.
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Durchführung der Befragung und der Analyse der Ergebnisse wurden bereits ers-
te Ver̈anderungen des Angebotsspektrums vorgenommen, wie z. B. die Einrichtung
zus̈atzlicher und besser ausgestatteter Diskussionsräume, neuer Ruhezonen und ei-
ne weitere Personalisierung der Onlinedienste. Würde man diese Veränderungen in
das Bibliotheksprofil einbeziehen, so erhöht sich die Nutzungswahrscheinlichkeit um
7,19 % auf 65,11 %. Somit bleibt der UB Bielefeld einen Optimierungsspielraum von
10,83 %. Weitere Angebote, die die Nutzungswahrscheinlichkeit optimieren würden,
sind die Einrichtung eines Frischluftbereichs, das Angebot von Publikationsseminaren,
das Aufstellen von Wasserspendern etc.

5.3.3 Vorgehensweise und Stichprobe bei der CBC-Befragung

Die zweite Befragung in Bielefeld hat vom 04.05.2005 bis 30.06.2005 stattgefunden.
1 672 Personen haben den Fragebogen inklusive dem Choice-Based Conjoint-Teil aus-
gefüllt. Bei der CBC-Befragung hat keine Aufteilung der Stichprobe in verschiedene
Fragebogendesigns stattgefunden. Alle Probanden haben insgesamt sieben Choice-
Based-Fragen inklusive einer Holdout-Task beantwortet, ein beispielhaftes Fragede-
sign ist in Abbildung 5.9 dargestellt.82 Pro Frage wurden insgesamt 3 Konzepte und ei-
ne

”
None“-Option zur Auswahl vorgelegt. Die Merkmalsbeschreibungen wurden von

den Probanden vor Beantwortung der Choice-Based-Tasks direkt bewertet und konn-
ten per Mouse-Over-Effekt hinter der jeweiligen Ausprägungsabbildung eingesehen
werden (siehe z. B. die Merkmalsausprägung zum

”
Ausmaß der Servicespezialisie-

rung“ und Konzept 2 in Abbildung 5.9).

Bei einer Online-CBC-Befragung wird empfohlen, zwischen 6 und 20 Choice-Based-
Fragen zu integrieren (vgl.Sawtooth Software(2003b, S. 211)). Die M̈oglichkeit, nur
sechs Auswahlfragen zu stellen, besteht bei einer HB-Schätzung, wenn eine ausrei-
chend große Stichprobe gegeben ist. 15 Fragen werden empfohlen, um robuste Vorher-
sagen auf individueller Ebene zu erzeugen. Da jedoch durch die konstante Art der Fra-
gestellung sehr schnell Erm̈udungserscheinungen auftreten, die ihrerseits zu verzerrten
Ergebnisse f̈uhren (vgl.Hartmann, Sattler(2004, S. 13)), wurde eine geringe Anzahl
an Fragen zur Erfassung der Nutzenerwartungen der Bibliotheksnutzer für geeigne-
ter gehalten. Die Anzahl von sechs Auswahlfragen plus einer Hold-Out-Task wurde
nach Abschluss des Pretests als die tragbarste Lösung ausgeẅahlt (vgl. auchSattler
et al. (2003)). DieÜberpr̈ufung der Validiẗat findet durch eine Frage statt, die zwei
kontr̈are Sichtweisen̈uber die zuk̈unftige Bibliotheksentwicklung sowie eine mittle-
re Option integriert. Der Empfehlung vonSawtooth Software(2003b), ein Verḧaltnis
von 50/30/20 für die erwarteten Wahlanteile bei drei konkurrierenden Konzepten zu
erzielen, kann dadurch anwendungsbezogen in optimaler Weise Rechnung getragen
werden. Aufgrund der Erwartung einer regen Teilnahme an der Befragung konnte die
Entscheidung̈uber die Anzahl der Fragen gerechtfertigt werden (vgl.Johnson, Or-

82 Die Beschreibungen der einzelnen Merkmalsausprägungen sind im Anhang B.2 enthalten.
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me(2003)). Um die Interaktionseffekte in der Studie zu untersuchen, wären bei dem
gegebenen Design mindestens 166 Personen zu befragen, was aufgrund der zum Zeit-
punkt der Entwicklung der CBC-Designs bereits erzielten ACA-Stichprobe durchaus
realistisch erschien (vgl.Orme(2006)). Auch die Aufsplittung einer größeren Stich-
probe, z. B. bez̈uglich einzelner Nutzergruppen, wäre unter diesen Gesichtspunkten
unbedenklich.

Abbildung 5.9: Beispielhafte CBC-Frage

Bei der Untersuchung sollten vorrangig die Haupteffekte der Merkmalsausprägungen
gescḧatzt werden. Die M̈oglichkeit, auch Interaktionseffekte erfassen zu können, sollte
jedoch ebenfalls gegeben sein. Dieses kann nur durch ein nicht hundertprozentig or-
thogonales Design erzielt werden. Mittels der

”
Balanced Overlap Method“ wurde ein

Design erzielt, das insgesamt 500 Fragebogenversionen enthält und eine durchschnitt-
liche Effizienz zur Scḧatzung der Haupteffekte von 99,88 % aufweist.83

Den CBC-Fragen vorangeschaltet wurde eine direkte Bewertung der einzelnen stra-
tegischen Merkmalsausprägungen sowie eine Untersuchung verschiedener hierarchi-

83 Dieses Ergebnis umfasst auch Anomalien, da für bestimmte Merkmalsausprägungen eine ḧohe-
re Effizienz als im orthogonalen Design festgestellt wird. Solche Anomalien sind lautSawtooth
Software(2003b, S. 221) normal und gefährden die Aussagëuber die Effizienz des Designs nicht.
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scher Bewertungsverfahren, die die in Kapitel 4 motivierten Strukturen und Ver-
knüpfungsregeln mit zwei alternativen Ansätzen vergleicht. Die diesbezügliche Auf-
teilung der Stichprobe sowie die weiteren Analysen und Implikationen aus diesem
Vergleich werden in Kapitel 5.5.2 näher betrachtet.

Die allgemeinen Angaben der CBC-Befragten sindähnlich wie bei der bereits darge-
stellten ACA-Befragung verteilt. Die Geschlechterverteilung zeigt eine Teilnahme von
55 % Frauen und 44 % M̈annern (1 % haben keine Angabe hierzu gemacht) und weist
laut Chi-Quadrat-Test keinen signifikanten Unterschied zur Grundgesamtheit auf.84

Die Verteilung der Befragten bezogen auf ihre Nutzergruppenzugehörigkeit ist detail-
liert im Vergleich zur ACA-Befragung in Abbildung 5.10 dargestellt.
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Abbildung 5.10: Nutzergruppenzugehörigkeit der ACA- und CBC-Stichprobe an der
Universiẗat Bielefeld

Die ACA-Werte sind links in blau gegenüber den CBC-Werten rechts in lila visua-
lisiert. Die Ähnlichkeit der beiden Stichproben kann als Anzeichen für die ad̈aquate
Abdeckung der in beiden Fällen identischen Grundgesamtheit, die ebenfalls die un-
bekannte aktive Nutzerschaft umfasst85, verstanden werden. Die bekannten Informa-
tionen erfassen allgemeine Datenüber die Studierenden (N=17 521), die Professo-
ren (N=252), die wissenschaftlichen Mitarbeiter (N=505), die Verwaltungsangestell-
ten (N=839)86 und die registrierten aktiven externen Nutzer (N=9 303)87.

84 Die entsprechenden Vergleiche zur Grundgesamtheit werden auf Basis der statistischen Angaben
für die Studierenden und Wissenschaftler durchgeführt. Die universiẗatsexternen Nutzer der Bib-
liothek können dabei aufgrund fehlender Daten nicht berücksichtigt werden.

85 In dieser sind z. B. auch Nutzer enthalten, die keine Ausleihen vornehmen, jedoch das Angebot
vor Ort nutzen.

86 Zu diesen Angaben siehe das Statistische Jahrbuch 2005 der Universität Bielefeld.
87 Laut internen Bibliotheksangaben.
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Die Fakulẗatzugeḧorigkeit der Befragten isẗahnlich verteilt wie bei der ersten Befra-
gung in Bielefeld und deckt ebenfalls sehr gut die Grundgesamtheit ab. Bei den Alters-
gruppen sind die unter 20-jährigen schẅacher und die 36-40-jährigen sẗarker repr̈asen-
tiert als in der ersten Befragung. Bezogen auf die Nutzungsintensität und -dauer der
Bibliotheksangebote sind folgende Angaben gemacht worden: 1 106 Befragte nutzen
die Bibliothek seit 2001 oder später, 349 haben ihre Nutzung zwischen 1996 und 2000
begonnen, 35 Personen sind seitüber einem Vierteljahrhundert Nutzer der UB. Die
Gruppe der Nutzer, die jede Woche die Bibliothek aufsuchen, ist mit 751 Personen am
sẗarksten repr̈asentiert.Ähnlich vertreten sind die Befragten, die täglich die UB nut-
zen (N=363) und die mehrmals pro Monat die UB besuchen (N=318). Die Nutzer, die
die Bibliotheksdienste seltener in Anspruch nehmen (diese jedoch nutzen), sind mit
209 Vertretern repräsentiert.88 Ein Viertel der Befragten bei der CBC-Befragung hat
ebenfalls an der ersten ACA-Befragung teilgenommen.

5.3.4 Auswertungsergebnisse der CBC-Befragung

Berechnung der Teilnutzenwerte und G̈ute der Ergebnisse

Die Auswertung der CBC-Daten erfolgte ebenfalls unter der Einbeziehung verschie-
dener Betrachtungsebenen, wie der aggregierten, Apriori- und Benefit-Ebene. Bei der
CBC besteht jedoch die M̈oglichkeit, wie im Kapitel 3.2.6 erläutert, die Scḧatzung
der Teilnutzenwerte mit verschiedenen Verfahren durchzuführen.89 Die aggregierte
Logit-Scḧatzung, die Durchschnittswerteüber alle Personen hinweg errechnet, soll an
dieser Stelle der neuesten Entwicklung auf dem Gebiet, nämlich der HB-Scḧatzung,
gegen̈ubergestellt werden. Anschließend soll die Güte dieser beiden Schätzungen ver-
glichen werden, um die besser geeignete Methode für die Analyse zu ermitteln. Deren
Ergebnisse sollen den nachfolgenden inhaltlichen Analysen und Interpretationen zu-
grunde liegen.

Vor der eigentlichen CBC-Schätzung kann ein̈Uberblick über die Daten durch die
Aufzählung der Ḧaufigkeit, mit der die Merkmalsausprägungen ausgeẅahlt wurden,
der sog. Counts-Analyse, gewonnen werden. Dadurch kannüberpr̈uft werden, ob die
Merkmale einen signifikanten Einfluss auf die Schätzung aus̈uben. Alle Haupteffekte
sind als signifikant einzustufen.90 Werden auch die Interaktionen in diese Betrach-
tung einbezogen, so können keine signifikanten Wechselwirkungen festgestellt wer-
den. Dieses Ergebnis liefert einen ersten Hinweis darauf, dass keine bedeutenden In-
teraktionseffekte zwischen den Merkmalen vorliegen.

88 Auch an dieser Stelle k̈onnen detailliertere AngabenHermelbracht(2006) entnommen werden.
89 Wie bereits thematisiert kann eine ACA-Schätzung auch mit einem HB-Verfahren durchgeführt

werden. Diese ist aufgrund des Erhebungsdesigns jedoch nicht so geeignet wie bei einer CBC.
90 Eine Angabe der genauen Auswertungen wird an dieser Stelle aus Platzgründen nicht vorgenom-

men.
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Eine genauerëUberpr̈ufung der Wechselwirkungen kann mittels Interaktionsdiagram-
men erfolgen, bei denen die Häufigkeit des gemeinsamen Vorliegens der Ausprägun-
gen zweier Merkmale grafisch abgebildet wird. Verlaufen die Linien nicht parallel
bzw. kreuzen sie sich, liegen Interaktionen vor. Je stärker die Abweichungen von
der Paralleliẗat sind, desto gr̈oßer sind die Interaktionen. Auf Basis dieser Ergeb-
nisse k̈onnen schwache Interaktionen zwischen einigen der Merkmale, wie z. B. 1
und 2 oder 5 und 6, vermutet werden. Stärkere Interaktionen k̈onnen jedoch nicht
festgestellt werden. An dieser Stelle sollen die Ergebnisse der nachfolgenden Logit-
und HB-Analysen bez̈uglich der Interaktionseffekte vorweggenommen werden. Wer-
den Interaktionseffektescḧatzungen bei der Logit-Schätzung einer reinen Haupteffek-
tescḧatzung gegen̈ubergestellt, so ergeben sich in einigen Fällen marginale Verbesse-
rungen der G̈utemaße und der Marktanteilsschätzung gegen̈uber den Holdout-Tasks.
Bei der HB-Scḧatzung erfolgen mit zunehmender Parameteranzahl aufgrund der zu-
grundeliegenden Annahmen immer mehr Verbesserungen der Gütemaße. Unabhängig
davon ob man

”
sinnvolle“ oder

”
unsinnige“ Interaktionseffekte ber̈ucksichtigt, werden

die gleichen Verbesserungen der Gütemaße erzielt. Aus diesen Gründen werden bei
den nachfolgenden Analysen ausschließlich die Haupteffekte einbezogen.

Den weiteren Auswertungen wurde der komplette Datensatz von 1 672 Personen,
der auch Antworten mit einer einzigen Choice-Task integriert, zugrunde gelegt. Die
Auswertung der Daten mittels der Logit-Analyse kann mithilfe von zwei verschie-
denen Konvergenzkriterien und einem Veränderungsparameter präzisiert werden. Mit
dem Log-Likelihood Konvergenzkriterium wird der Abbruchwert der Veränderung
des Log-Likelihoods von einer zur nächsten Iteration festgelegt. Definitionsgemäß
liegt er bei 0,00001. Simulationen mit kleineren Werten führen zu keiner bedeutenden
Veränderung der Ergebnisse. Das zweite Abbruchkriterium betrifft die maximale An-
zahl an Iterationen. In einem letzten Schritt kann man die

”
Step size“ der Ver̈anderun-

gen angeben, die die Anzahl an Iterationen mitbestimmt. Bei den nachfolgenden Er-
gebnissen wurde Konvergenz immer durch das Log-Likelihood-Konvergenzkriterium
erzielt.

Der erzielte RLH (
”
Root-Likelihood“-Wert) betr̈agt 0,26568 bei einem m̈oglichen In-

tervall von 0,25 bis 1, wobei 1 eine perfekte Anpassung an die Daten bedeutet. Als
zweites G̈utemaß kann der Likelihood-Ratio-Index einbezogen werden. Dieser gibt
an, in welchem Ausmaß sich die Schätzung des eingesetzten Logit-Modells gegenüber
einem Null-Modell verbessert, wobei 1 eine extreme und 0 keine Verbesserung be-
deutet (vgl. Kap. 3.2.6). In empirischen Anwendungen deuten Werte in dem Intervall
[0,3; 0,5] auf eine vertretbare bis gute Schätzung hin (vgl.Havenstein(2004, S. 263),
Struhl (1994)), im vorliegenden Fall k̈onnen diese mit 0,04388 jedoch bei weitem
nicht erreicht werden. Diese Ergebnisse deuten auf eine schlechte Logit-Schätzung
hin. Die Güte der Scḧatzung soll zuletzt durch die Berechnung der Prognosevalidität
auf Basis des Holdout-Tasks̈uberpr̈uft werden. Tabelle 5.8 gibt die

”
Share of Pre-

ference“- und
”
Randomized First Choice“-Schätzungen auf Basis des beschriebenen

Scḧatzungslaufs an. Der Anforderung, deutlich wahrnehmbare Unterschiede zwischen
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den einzelnen Konzepten zu erzielen, wird durch die ausgewählten Konzepte, wie man
der Tabelle 5.8 entnehmen kann, optimal Rechnung getragen.

Wie aus der Tabelle ersichtlich wird, ist der Marktanteil von Konzept 2 stark un-
terscḧatzt, ẅahrend die

”
None“-Option starküberscḧatzt wird. Die

”
Share of Prefe-

rence“-Methode weist eine insgesamt bessere Schätzung mit einem durchschnittlichen
Fehler (

”
Mean Average Error“)MAELogit

S oP = 3,595 auf als die
”
Randomized First

Choice“-Methode (MAELogit
RFC = 4,08). Beide Ergebnisse unterscheiden sich jedoch

nicht stark voneinander und bestätigen die Aussagen̈uber die G̈utemaße, die eine
sehr schlechte Schätzung belegen. Die aggregierte Logit-Schätzung kann offensicht-
lich nicht mit der Heterogenität der Probanden zurechtkommen.

Alternative Holdout-
Task

”
Share of

Preference“
”
Rnd. First

Choice“
Abs. Feh-
ler SoP

Abs. Feh-
ler RFC

Konzept 1 29,19 % 28,87 % 28,76 % 0,32 0,43
Konzept 2 13,05 % 6,18 % 5,32 % 6,87 7,73
Konzept 3 41,44 % 44,26 % 42,91 % 2,82 1,47
None 16,32 % 20,69 % 23,01 % 4,37 6,69

Tabelle 5.8: Ergebnisse der Marktsimulationen mittels Logit-Schätzung bzgl. der Prog-
nosevalidiẗat auf Basis des Holdout-Tasks (N=1 672)

Da die so ermittelten Werte eine unbefriedigende Qualität aufweisen, wird eine Be-
reinigung des Datensatzes durchgeführt, indem nur Probanden integriert werden, die
mindestens drei Choice-Tasks ausgefüllt und eine der drei konkurrierenden Kon-
zepte im Holdout-Task ausgewählt haben. Dadurch wird die Stichprobe auf 1 379
Personen reduziert. Nach entsprechenden Simulationsläufen kann mit der reduzier-
ten Stichprobe ein RLH von 0,26980 erzielt werden, was eine geringe Verbesse-
rung darstellt. Die Prognosevalidität auf Basis der Holdout-Tasks verbessert sich mit
MAELogit

RFC = 3,87 leicht f̈ur die RFC-Methode, verschlechtert sich jedoch für die SoP-
Methode (MAELogit

S oP = 3,88). Insgesamt f̈uhrt die Reduktion der Stichprobe zu keinen
deutlich verbesserten Ergebnissen.

Bei der HB-Scḧatzung der Teilnutzenwerte können individualisierte Ergebnisse er-
zielt werden. Die Scḧatzungen k̈onnen durch eine Vielzahl an Einstellungen beeinflusst
werden. Dabei gilt es, die

”
Percent Certainty“, den RLH und die

”
Average Variance“ zu

maximieren (vgl.Orme(1999, S. 24ff.)). Tabelle 5.9 gibt die Ergebnisse ausgewählter
Scḧatzungsl̈aufe mit den entsprechenden Parametereinstellungen wieder. Die optima-
len den nachfolgenden Auswertungen zugrunde liegenden Einstellungen wurden nach
sukzessiver Anpassung der einzelnen Parameter ausgewählt. Diese sind in in der letz-
ten Spalte (HB7) der Tabelle 5.9 aufgeführt.

Die einzelnen Einstellungen betreffen die Anzahl an Iterationen vor Nutzung der Er-
gebnisse (

”
Preliminary Iterations“), die Anzahl der zur Analyse verwendeten Iteratio-

nen (
”
Draws used per Respondent“), die Festlegung der Schrittlänge zur Analyse der
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Parameter HB1 HB2 HB3 HB4 HB5 HB6 HB7

”
Preliminary Iterations“ 2000 4000 2000 2000 2000 2000 4000

”
Draws used per Resp.“ 1000 1000 2000 1000 1000 1000 2000

”
Skip Factor for Draws“ 10 10 10 50 10 10 50

”
Total Iterations“ 12000 14000 22000 52000 12000 12000 104000

”
Prior Dgr. of Freedom“ 5 5 5 5 100 5 10

”
Prior Variance“ 2 2 2 2 2 100 20

”
Percent Certainty“ 0,531 0,545 0,534 0,551 0,581 0,829 0,703

RLH 0,522 0,532 0,524 0,537 0,559 0,789 0,663

”
Average Variance“ 1,307 1,381 1,272 1,456 1,710 25,202 5,479

Tabelle 5.9: Ausgeẅahlte Durchl̈aufe der HB-Scḧatzung (N=1 672)

Iterationsergebnisse (
”
Skip Factor for Draws“), die daraus resultierende Gesamtanzahl

an Iterationen (
”
Total Iterations“), die zus̈atzlichenüber die Anzahl der zu schätzenden

Parameter hinausgehenden Freiheitsgrade (
”
Prior Degrees of Freedom“) und zuletzt

den Grad der Anpassung an die individuellen Daten bzw. die
”
Ausleihe“ von Infor-

mationen von der Grundgesamtheit (
”
Prior Variance“). Je ḧoher die

”
Prior Degrees of

Freedom“ festgelegt werden, desto größer ist die Bedeutung der
”
Prior Variance“ bei

der nachfolgenden Schätzung. Dar̈uber hinaus wird bei allen Schätzungen ein zufälli-
ger Startwert sowie OLS-vorgeschätzte Parameter benutzt. Dadurch können bei mehr-
fachen Wiederholungen des gleichen Laufs leicht unterschiedliche Ergebnisse erzielt
werden. Die ersten zwei G̈utemaße stehen für den Vergleich der L̈osung mit einer
zufälligen und einer perfekten Lösung. Die

”
Percent Certainty“ variiert zwischen 0

und 1 und ḧangt von den Log Likelihood-Werten des geschätzten und eines zufälligen
Models ab (vgl. Kap. 3.2.6, Formel 3.31 auf S. 103). Die RLH ist das geometrische
Mittel der Likelihood-Berechnungen und kann Werte zwischen 0,25 (bei vier Aus-
wahlalternativen) und 1 annehmen. Die

”
Average Variance“ gibt die durchschnittliche

Varianz der Teilnutzenwerte wieder und kann als Indikator für die G̈ute der Scḧatzung
verstanden werden, da in einem Logit-Modell große absolute Parameterwerte eine gute
Anpassung widerspiegeln (vgl.Gensler(2003, S. 64)).

Um die Ergebnisse richtig zu interpretieren, ist es wichtig zu erwähnen, dass durch ei-
ne Erḧohung der

”
Prior Variance“ enorme Steigerungen der

”
Percent Certainty“- und

der RLH-Werte zu erzielen sind. Diese Veränderungen sollten jedoch nur mit Vorsicht
vorgenommen werden, da dadurch den individuellen Schätzungen eine viel ḧohere
Bedeutung beigemessen wird, was auf der Basis von nur sechs Choice-Tasks proble-
matisch zu bewerten ist. Eine gleichzeitige starke Erhöhung der

”
Prior Degrees of

Freedom“ haẗahnliche Konsequenzen. Die so erzielten Ergebnisse, die eine stärke-
re Einbeziehung der Heterogenität der Probanden erm̈oglichen, deuten noch einmal
auf die diversifizierte Struktur der Stichprobe hin. Die ausgewählte Konfiguration ba-
siert auf mehr als 100 000 Iterationsläufen, einer

”
Prior Variance“ von 20 und

”
Prior

Degrees of Freedom“ von 10. Bei dieser Konstellation kann von Konvergenz ausge-
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gangen werden. Die G̈utemaße sind niedriger als bei HB6, jedoch zeigt die Schätzung
bzgl. der Prognosevalidität vergleichbare Ergebnisse. Aufgrund der oben erwähnten
Problematik wird im Folgenden mit den Ergebnissen von HB7 weitergearbeitet.

Die so ermittelten G̈utemaße deuten auf eine viel bessere Schätzung der Parameter als
bei den Logit-Scḧatzungen hin. So steht ein RLH-Wert von 0,703 bei HB gegenüber
einem von 0,266 bei der Logit-Analyse. Dieser Eindruck kann durch die Prognoseva-
lidit ät von HB besẗatigt werden (siehe Tabelle 5.10). Die entsprechenden MAEs von
MAEHB

RFC = 0,62 bzw.MAEHB
S oP = 0,76 sind viel geringer als bei der Logit-Analyse.

Dadurch kann eindeutig belegt werden, dass die HB-Schätzung der Logit-Scḧatzung
überlegen ist. Dieses ist konform mit den theoretischen und empirischen Erkenntnissen
der CBC-Forschung der letzten Jahre. Aus diesen Gründen werden ausschließlich die
HB-Teilnutzenwerte den folgenden Auswertungen zugrunde gelegt.91

Alternative Holdout-
Task

”
Share of

Preference“
”
Rnd. First

Choice“
Abs. Feh-
ler SoP

Abs. Feh-
ler RFC

Konzept 1 29,19 % 29,36 % 29,21 % 0,17 0,02
Konzept 2 13,05 % 12,11 % 12,04 % 0,94 1,01
Konzept 3 41,44 % 42,79 % 42,67 % 1,35 1,23
None 16,32 % 15,75 % 16,08 % 0,57 0,24

Tabelle 5.10: Ergebnisse der Marktsimulationen mittels HB-Schätzung bzgl. Prog-
nosevalidiẗat auf Basis des Holdout-Tasks (N=1 672)

Die separate Betrachtung von Apriori- und Benefit-Segmenten ist durch die indivi-
duellen Teilnutzenwerte m̈oglich.92 Die Interpretierbarkeit der Daten ist dennoch bei
beiden durch die sehr geringe Anzahl an Auswahlfragen beeinträchtigt und sollte ins-
besondere bei der auf diesen Werten basierenden Segmentierung entsprechend vorsich-
tig behandelt werden. Die Teilnutzenwerte der Nutzergruppen können mittels separa-
ter Scḧatzungen einzeln ermittelt werden. Diese würden aufgrund der HB-Annahmen
sowie durch den Einfluss der Größe der zugrundeliegenden Stichprobe von den ag-
gregiert ermittelten Werten abweichen. Die nutzergruppenspezifische Analyse der ag-
gregiert ermittelten individuellen Werte soll an dieser Stelle aus Gründen der besse-
ren Vergleichbarkeit der separaten Schätzung vorgezogen werden. Dadurch wird ei-
ne einheitliche Basis für alle drei Betrachtungsebenen geschaffen. Die Ermittlung der
Benefit-Segmente erfolgt analog zur ACA-Clusterung.

91 Die Möglichkeit, die Test-Retest-Reliabilität zu berechnen, die bei mindestens zwei gleichen
Holdout-Tasks bestehen würde, kann hier nicht in Anspruch genommen werden. Wie bereits dar-
gestellt, wurde entsprechend den Pretest-Ergebnissen versucht, das minimal erforderliche Design
zu erstellen, um eine Verdrossenheit der Probanden zu vermeiden. Die vorhandenen Daten können
aufgrund der durchgeführten Analysen trotzdem als eine gute Basis für weitere inhaltlichen Ana-
lysen angesehen werden.

92 Allenby, Ginter(1995) undLenk et al.(1996) haben bewiesen, dass aussagekräftige individuelle
Scḧatzungen bei geringer Anzahl an Antworten pro Person mit HB zu erzielen sind.
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Interpretation der Ergebnisse

Die Ergebnisse des im letzten Abschnitt beschriebenen Schätzungslaufs sind in Tabelle
5.11 enthalten.93 Im Folgenden sollen die einzelnen CBC-Merkmale analog zu den
ACA-Analysen aggregiert sowie nach Apriori- und Benefit-Segmenten kurz analysiert
werden. Die Ergebnisse ausgewählter Marktsimulationen schließen diesen Abschnitt
ab.

Bez̈uglich des MerkmalsInnovationsstrategie im Dienstleistungsangebotbevorzugt
die Mehrheit der Befragten eine selektive Innovationsstrategie, bei der das gegenwärti-
ge Angebot laufend durch Optimierung der bestehenden Dienste erweitert wird. Am
wenigsten erẅunscht ist die abwartende, reaktive Innovationsstrategie. Diese Reihen-
folge der Pr̈aferenzen findet sich bei allen betrachteten Untergruppen wieder. Am
sẗarksten ausgeprägt ist sie bei den Wissenschaftlern, am schwächsten bei den Studie-
renden. Cluster 1 bewertet die selektive und progressive Innovationsstrategieähnlich,
die reaktive Strategie ist hingegen weiter abgeschlagen. Cluster 2 präferiert sẗarker
die selektive Innovationsstrategie gegenüber den anderen beiden Varianten. Die Merk-
malsauspr̈agung

”
Selektive Innovationsstrategie“ diskriminiert stark zwischen den bei-

den Benefit-Segmenten.94

Merkmale und Ausprägungen
Ge-
samt

Apriori Benefit
Stud. Wiss. And. Cl. 1 Cl. 2

6 Merkmale, 16 Auspr̈agungen N=1672 N=1329 N=118 N=225 N=1095 N=577

Innovationsstrategie im Dienstleistungsangebot(Wichtigkeit: 12,84 %)
Reaktive Innovationsstrategie -0,663 -0,623 -0,993 -0,721 -0,703 -0,587
Selektive Innovationsstrategie 0,582 0,568 0,840 0,523 0,505 0,726
Progressive Innovationsstrategie0,081 0,055 0,153 0,198 0,197 -0,140

Unterstützungsgrad (Wichtigkeit: 18,51 %)
Eigensẗandiges Arbeiten 0,303 0,298 0,472 0,244 0,302 0,306
Untersẗutztes Arbeiten 0,746 0,794 0,443 0,617 0,637 0,952
Aufgabendelegation -1,049 -1,092 -0,914 -0,862 -0,939 -1,258

Arbeitsort bei Nutzung der Bibliotheksangebote (Wichtigkeit: 24,85 %)
Bibliothek als Arbeitsraum 1,205 1,230 0,661 1,346 0,013 3,468
Virtuelle Bibliothek -1,205 -1,230 -0,661 -1,346 -0,013 -3,468

93 An dieser Stelle sei nochmals wichtig zu betonen, dass die Teilnutzenwerte aufgrund der Skalie-
rungsproblematik nicht direkt interpretierbar sind. Neben einer Vergleichbarkeit mithilfe von Aus-
wahlsimulatoren oder Wichtigkeiten sind auch Elastizitäten zur Interpretation der Teilnutzenwerte
besonders geeignet. Die Betrachtung der Veränderung einzelner Merkmalsausprägungen ist f̈ur
eine tiefergehende Analyse unausweichlich, kann jedoch an dieser Stelle aus Platzgründen nicht
weiter verfolgt werden. Die nachfolgenden Ergebnisse sind vor dem Hintergrund einer flexiblen
Skalierung zu interpretieren.

94 An dieser Stelle sei nochmals angemerkt, dass sich die CBC-TNW im Gegensatz zu den ACA-
TNW innerhalb eines Merkmals auf Null summieren (siehe Kap. 3.2.6).
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Merkmale und Ausprägungen
Ge-
samt

Apriori Benefit
Stud. Wiss. And. Cl. 1 Cl. 2

6 Merkmale, 16 Auspr̈agungen N=1672 N=1329 N=118 N=225 N=1095 N=577

Ausmaß der Servicespezialisierung(Wichtigkeit: 18,68 %)
Gleichm̈aßige Bestrebungen 0,231 0,261 0,125 0,106 0,083 0,512
Schwerpunktm̈aßige Optimierung0,791 0,789 0,829 0,778 0,786 0,799
Punktuelle Spitzenleistungen -1,021 -1,050 -0,954 -0,884 -0,869 -1,310

Erweiterung um kostenpflichtige Zusatzdienste(Wichtigkeit: 18,94 %)
Kstpfl. ZD geringen Umfangs 0,486 0,475 0,798 0,389 0,377 0,694
Kstpfl. ZD mittleren Umfangs 0,676 0,688 0,645 0,616 0,690 0,648
Kstpfl. ZD gr̈oßeren Umfangs -1,161 -1,163 -1,443 -1,004 -1,067 -1,342

Präsentationsform von Dienstleistungen(Wichtigkeit: 6,19 %)
Pragmatisch-sachliche Präsentat. 0,300 0,271 0,483 0,376 0,332 0,239
Anregend-unterhaltsame Präsent. -0,300 -0,271 -0,483 -0,376 -0,332 -0,239

Tabelle 5.11: Teilnutzenwerte der CBC-Befragung an der Univer-
sität Bielefeld

Der erẅunschteUnterstützungsgradvariiert zwischen den verschiedenen betrachte-
ten Apriori-Gruppen. Insgesamt wird dem unterstützten Arbeiten, bedingt durch die
mehrheitliche Pr̈aferenz der Studierenden, der höchste Teilnutzenwert zugesprochen.
An zweiter Stelle wird von den meisten Befragten das eigenständige Arbeiten, bei dem
die Nutzung der Bibliothek weitestgehend autonom erfolgt, eingeordnet. Jeweils weit
abgeschlagen ist die Aufgabendelegation, bei der die Möglichkeit besteht, ausgewähl-
te Aufgaben, wie z. B. Literaturrecherchen, komplett an die Bibliothek zuübertragen.
Das untersẗutzte Arbeiten wird am stärksten von den Studierenden und Cluster 2 bevor-
zugt. Die Wissenschaftler ẅurden als einziger Cluster den höchsten Nutzen von dem
eigensẗandigen Arbeiten erzielen, dicht gefolgt von dem unterstützten Arbeiten. Die
beiden Benefit-Segmente unterscheiden sich bezüglich der Sẗarke ihrer Pr̈aferenzen,
die bei Cluster 2 deutlicher ausgeprägt sind.

Das dritte und wichtigste Merkmal betrifft den Arbeitsort bei Nutzung der Biblio-
theksangebote. Die Pr̈aferenzen zugunsten einer Bibliothek, die auch als Arbeitsraum
zur Verfügung steht, sind bei den meisten Bibliotheksnutzern eindeutig ausgeprägt.
Dieses Merkmal besitzt trotz Level-Effekten95 auch die gr̈oßte Teilnutzenwertspan-
ne und somit die ḧochste Wichtigkeit. Bezogen auf die Apriori-Segmente ist diese
Pr̈aferenz bei den anderen Nutzern dicht gefolgt von den Studierenden am stärksten
ausgepr̈agt. Die Wissenschaftler weisen nur die Hälfte der Nutzenspanne auf. Sehr in-
teressant ist die Bewertung der Benefit-Segmente.Überraschenderweise unterscheidet
hier Cluster 1, der ca. 2/3 der Befragten zusammenfasst, kaum zwischen den beiden
Auspr̈agungen. Umso stärker ist die Pr̈aferenz von Cluster 2 gegen eine ausschließ-

95 Hier ist die Tatsache gemeint, dass es nur zwei Merkmalsausprägungen (eine weniger als die meis-
ten anderen Merkmalen) besitzt.
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lich virtuelle Bibliothek zu beobachten. Dieses Ergebnis deutet auf eine starke Hete-
rogeniẗat innerhalb der Stichprobe und den Apriori-Segmenten hin, wobei sich eine
Minderheit von Nutzern extrem stark eine Vor-Ort-Bibliothek wünscht. Das Merkmal
besitzt dadurch die stärkste Diskriminierungsfähigkeit zwischen den beiden Benefit-
Segmenten.

Wendet man sich demAusmaß der Servicespezialisierungzu, so kann festgestellt wer-
den, dass die schwerpunktmäßige Optimierung, bei der ein breit angelegtes, konstan-
tes Basisangebot bereitgestellt wird und einige ausgewählte Bereiche optimiert wer-
den, die ḧochsten Teilnutzenwerte erzielt. Spitzenleistungen durch die Optimierung
ausschließlich eines ausgewählten Servicebereichs sind dagegen nicht erwünscht. F̈ur
die Nutzer vor Ort ist eher die konstante Pflege eines breit angelegten Basisangebots,
die durch gleichm̈aßige Bestrebungen zum Ausdruck kommt, entscheidend. Die ein-
zelnen Apriori-Segmente bewerten hierähnlich. Gr̈oßere Unterschiede sind bei den
Benefit-Segmenten, insbesondere bezogen auf die Erwünschtheit von gleichm̈aßigen
Bestrebungen und Spitzenleistungen, zu identifizieren. Cluster 2 hat dabei eine deut-
lich ausgepr̈agte Teilnutzenwertdifferenz zugunsten der gleichmäßigen Bestrebungen.
Durch diese Differenzen unterscheidet sich das Merkmal wiederum stark bei den bei-
den Clustern.

Die Bewertung derErweiterung um kostenpflichtige Zusatzdienstedeutet auf eine Of-
fenheit gegen̈uber dieser Art von Entwicklungen hin. Insgesamt wird die Erweiterung
des bisherigen Servicespektrums der Bibliothek um einige zusätzliche kostenpflich-
tige Extraservices, die sich auf ausgewählte Bereiche des Angebotsspektrums (z. B.
Übersetzungen, Korrekturlesen) beschränken, am stärksten pr̈aferiert. Der aggregier-
te Teilnutzenwert f̈ur die ausschließliche Erweiterung um zusätzliche Extraservices in
Ausnahmef̈allen folgt jedoch als zweite Option dicht hinter der meistpräferierten Aus-
prägung.96 Eine Erweiterung um kostenpflichtige Zusatzdienste in größerem Umfang
ist eindeutig keine geẅunschte Alternative. Auch hier unterscheiden sich die Wissen-
schaftler von den anderen Nutzergruppen, da sie der Erweiterung in geringem Um-
fang gegen̈uber der Erweiterung in mittlerem Umfang den Vorzug geben. Die beiden
Benefit-Segmente differieren auch diesbezüglich. Cluster 1 zeigt die stärksten Unter-
schiede zwischen den ersten beiden Ausprägungen und bewertet die Erweiterung um
bezahlte Zusatzdienste in geringem Umfang somit vergleichsweise am negativsten. Für
Cluster 2 ist dies die meistpräferierte Auspr̈agung. Auch dieses Merkmal stellt sich als
diskriminierungsf̈ahig zwischen den beiden Segmenten heraus.

Die Präsentationsform von Dienstleistungenbildet die letzte untersuchte strategi-
sche Dimension. Die Wichtigkeit dieses Merkmals, die sich aus der Teilnutzenwert-
spanne ergibt, ist mit 9,10 % gering. Die pragmatisch-sachliche wird der anregend-
unterhaltsamen Präsentation vorgezogen, wobei die deutlichsten Präferenzen bei den
Wissenschaftlern gefolgt von den anderen Nutzern zu beobachten sind. Bei den

96 Würde man die Logit-Scḧatzung an dieser Stelle betrachten, so ergibt sich keine signifikante Dif-
ferenz zwischen den ersten beiden Merkmalsausprägungen.
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Benefit-Segmenten ist der zweite Cluster indifferenter zwischen den beiden Alternati-
ven.

Bei der Betrachtung derApriori-Segmente k̈onnenähnliche Aussagen wie bei der
ACA-Befragung abgeleitet werden. Meistens weisen die Probanden die gleichen Ant-
worttendenzen auf, wobei diëAhnlichkeit zwischen Studierenden und anderen Nut-
zern am gr̈oßten ist. Die Wissenschaftler heben sich durch differenziertere Teilnut-
zenwerte und gelegentlich durch abweichende Präferenztendenzen ab. Sie legen mehr
Wert auf die digitalen Dienste der Bibliothek, auf ihre sachliche Präsentation, auf ein
eigensẗandiges Arbeiten und auf die kostenlose Verfügbarkeit der Angebote. Dieses
mentale Bild der Wissenschaftler passt sehr gut zu dem allgemeinen Image dieser Nut-
zergruppe und zu den bei der ACA gewonnenen Eindrücken.

Bei derBenefit-Segmentierung wurde die Zwei-Cluster-Lösung betrachtet. Der erste
Cluster von 1 095 Befragten zeichnet das Bild eines eigenständig arbeitenden, prag-
matisch orientierten Nutzers vielseitiger Angebote der Bibliothek, inklusive digitaler
und Onlinedienste, der auch bereit ist, für Zusatzdienste zu bezahlen. Dieser kann als
der

”
Anspruchsvolle Allround-Nutzer“ bezeichnet werden. Der zweite Cluster erfasst

577 Personen, die besonders viel Wert auf die Nutzung der Bibliothek als Arbeitsraum
legen und gerne unterstützende Angebote nutzen. Man kann die Probanden in diesem
Cluster als die

”
Vor-Ort-Nutzer“ bezeichnen.

Bez̈uglich derMarktsimulationenist es interessant zu sehen, welche Stellung eine
traditionell ausgerichtete gegenüber einer moderat innovativen Bibliothek hinsicht-
lich Akzeptanz und Nutzungswunsch einnimmt. Würde man ein traditionelles Profil
als{I1,U2,A1,S1,K1,P1}97 und ein moderat innovatives als{I2,U2,A1,S2,K2,P2}
definieren, so ergibt sich ein Marktanteilsverhältnis von 38,01 % gegenüber 61,99 %
für die innovativere Alternative. EinëAnderung ausschließlich in der angewendeten
Innovationsstrategie von reaktiv zu selektiv bei der traditionellen Bibliothek würde
bereits einen Marktanteil von 47,20 % mit sich bringen. Würde man anstelle der mo-
derat innovativen eine sehr innovative Bibliothek mit Spitzenleistungsansprüchen und
vielfältigem Ausbau mehrerer Dienste ({I3,U3,A2,S3,K3,P2}) zum Vergleich zie-
hen, so ver̈andert sich das Verhältnis zugunsten der traditionellen Variante auf 78,55 %
zu 21,45 %. Diese kleinen Beispiele zeigen bereits, wie vielfältig und verflochten die
Beziehungen zwischen verschiedenen Bibliotheksprofilen sein können. An dieser Stel-
le sollen die Markt- und Sensitivitätsanalysen nicht weiter vertieft werden.98 Als wich-
tigste Erkenntnis kann man diëUberlegenheit einer moderat ausgerichteten Bibliothek
festhalten.

97 Die Abkürzungen entsprechen der Darstellungsweise im Anhang B.2.
98 Für weitere Marktsimulationsergebnisse sei aufHermelbracht(2006) verwiesen.
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5.4 Befragung an der BTU Cottbus

5.4.1 Vorgehensweise und Stichprobe

Die dritte Untersuchung erfolgte mittels einer Adaptiven Conjoint-Analyse (ACA) und
einer Choice-Based Conjoint-Analyse (CBC) an der BTU Cottbus im Zeitraum vom
03.11.2005 bis zum 04.01.2006. Insgesamt 1 128 Personen haben die Befragung ab-
solviert.

Die Universiẗatsbibliothek Cottbus ist Teil des Informations-, Kommunikations- und
Medienzentrums an der BTU Cottbus. Der Bücherbestand entsprach 2004 mit 527 901
Bänden ungef̈ahr einem Viertel des Bestandes der UB Bielefeld. An der BTU Cottbus
waren im WS 2005/06 4 688 Studierende eingeschrieben, das Hochschulpersonal be-
trug 1 169 Personen, darunter 124 Professoren, 493 wissenschaftliche Mitarbeiter und
552 nicht wissenschaftliche Mitarbeiter. Die Anzahl an Entleihungen im Jahr 2004
war mit 292 049 entsprechend niedriger als in Bielefeld.99 Der Erwerbungsetat be-
lief sich 2004 auf 1 142 394 Euro. Die Bibliothek ist durchschnittlich 69 Stunden pro
Woche und 269 Tage pro Jahr geöffnet. Diese statistischen Angaben verschaffen be-
reits einenÜberblicküber die unterschiedliche Ausgestaltung der beiden untersuchten
Bibliotheken. Die Studienfächer an beiden Universitäten unterscheiden sich ebenfalls
maßgeblich, was zu Differenzen in den Beständen der Bibliotheken und bei den Nut-
zungsanforderungen der Studierenden und Forscher führt. Gemeinsamkeiten kommen
durch die Einschichtigkeit beider Bibliotheken sowie die Freihand-Verfügbarkeit zum
Ausdruck. Diese Rahmenbedingungen wirken sich auf die Wahrnehmung und Bewer-
tung der untersuchten Merkmale und Merkmalsausprägungen aus.

Viele der Studierenden an der BTU Cottbus sind nicht deutschsprachige Ausländer.
Aus diesem Grund wurde einëUbersetzung der vier Teile des ACA-Fragebogens vor-
genommen und die Befragung wurde parallel in Deutsch und Englisch durchgeführt.
Weiterhin wurden bestimmte ACA-Merkmalsausprägungen an den Ist-Zustand der
BTU Cottbus angepasst, um die Konsistenz der Befragung zu gewährleisten. Abbil-
dung 5.11 zeigt einen beispielhaften Ausschnitt aus dem englischsprachigen ACA-
Fragebogen an der BTU Cottbus.

Die abstrakten CBC-Inhalte wurden ohne Veränderungübernommen. Aufgrund der
geringeren Grundgesamtheit in Cottbus und der integrierten Abfrage der ACA- und
CBC-Inhalte wurde jedoch eine Anpassung des Fragebogendesigns vorgenommen.
Da eine geringere Stichprobe als in Bielefeld erwartet wurde, wurden jedem Proban-
den insgesamt 10 Choice-Based Fragen inklusive einer Hold-Out-Task, die aus einem
Design mit 100 Fragebogenversionen entstammen, zur Bewertung vorgelegt. Diese
Vorgehensweise hat sich im Nachhinein als richtig erwiesen.

99 Die entsprechenden Bibliotheksangaben sind der Deutschen Bibliotheksstatistik
http://www.bibliotheksstatistik.de/auswertung/2004/DBS 2004B 01.html entnommen.
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Abbildung 5.11: Beispielhafte ACA-Frage der Befragung in Cottbus

Die befragten Personen wurden, wie in Tabelle 5.12 dargestellt, den einzelnen abge-
fragten Bereichen und erfassten Nutzergruppen zugeordnet. Die Nutzergruppen sind
dabei identisch zu der Betrachtung in Bielefeld definiert.

Studierende Wissenschaftler Andere Gesamt
CBC 273 31 47 351
Medienbereitstellung 149 26 21 196
Lern-/Arbeitsraum 146 30 25 201
Kommunikation 134 31 31 196
Zusatzdienste 141 23 20 184
Gesamt 843 141 144 1 128

Tabelle 5.12: Zusammensetzung der Stichprobe bei der Befragung an der BTU Cottbus

Die Geschlechterverteilung in der Stichprobe sieht folgendermaßen aus: 64,2 % der
Befragten sind M̈anner, 35,4 % Frauen und 0,4 % haben keine Angabe gemacht. Die
Verteilung unterscheidet sich laut Chi-Quadrat-Test nicht signifikant von der Grund-
gesamtheit der Studierenden (3 111 Männer und 1 577 Frauen). Die Zuordnung zu
den vier Fakulẗaten der BTU Cottbus ist entsprechend: Fakultät für Mathematik, Na-
turwissenschaften und Informatik - 252, Fakultät für Architektur, Bauingenieurwesen
und Stadtplanung - 280, Fakultät für Maschinenbau, Elektrotechnik und Wirtschafts-
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ingenieurwesen - 274 und Fakultät für Umweltwissenschaften und Verfahrenstechnik
- 125. Diese Verteilung spiegelt gut die Größenrelationen der einzelnen Fakultäten wi-
der. Weitere 23 Personen vom IKMZ sowie 15 Personen aus anderen Einrichtungen
der BTU Cottbus haben den Fragebogen ausgefüllt. Die Fachhochschule Lausitz ist
mit 20, andere Hochschulen sind mit 48 Antwortenden vertreten. 75 Personen gehören
keiner der abgefragten Einrichtungen an, was mit der Zahl der externen und sonstigen
Nutzer korreliert. Die Gruppe der 20- bis 25-jährigen ist mit 557 Befragten am stärks-
ten repr̈asentiert, gefolgt von der Gruppe der 26- bis 30-jährigen (N=266). Die Dauer
und Ḧaufigkeit der Nutzung der UB Cottbus ist aus Abbildung 5.12 ersichtlich. Insge-
samt kann man sagen, dass alle Gruppierungen vertreten sind, wobei der Schwerpunkt
auf den aktuellen und nutzungsintensiven Kunden der Bibliotheksservices liegt.
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Abbildung 5.12: Dauer (Nutzung seit...) (links) und Häufigkeit (rechts) der Nutzung
der Universiẗatsbibliothek Cottbus in der Stichprobe

5.4.2 Auswertungsergebnisse der ACA-Befragung

Berechnung der Teilnutzenwerte und G̈ute der Ergebnisse

Die Auswertung und Darstellung der Ergebnisse der ACA-Befragung in Cottbus er-
folgte analog zur ACA-Befragung an der Universität Bielefeld. Als Grenze f̈ur die
Beibehaltung der Antworten für die Analysen wurde ebenfalls einR2 ≥ 300 eingesetzt.
Somit wurden 614 komplett ausgefüllte Frageb̈ogen der ACA-Befragung analysiert.

ZwecksÜberpr̈ufung der Stabiliẗat der Ergebnisse wurde an dieser Stelle ebenfalls die
Kreuzvalidiẗat zwischen den Teilnutzenmittelwerten für die jeweiligen Bereiche be-
rechnet. Die zugeḧorigen Werte sind f̈ur die Medienbereitstellung 0,94, für den Lern-
und Arbeitsraum 0,79, für die Kommunikation 0,96 und für die Zusatzdienste 0,95.
Diese hohe Kreuzvalidität ist als Besẗatigung f̈ur die Aussagekraft der nachfolgend
präsentierten Ergebnisse und Interpretationen zu deuten. Im Bereich Lern- und Ar-
beitsraum wurden die geringsten Werte erzielt, was auf die größte Anzahl an Varia-
blen (42) und die kleinste Stichprobe (N=142), die somit anf̈alliger für zuf̈allige Ein-
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flüsse ist, zur̈uckgef̈uhrt werden kann. Die Berechnung der Diskriminanzvalidität lie-
ferteähnliche Ergebnisse zu den Auswertungen in Bielefeld und deckt die Differenzen
bei den zu untersuchenden Merkmalsausprägungen auf.

Die nachfolgenden Analysen orientieren sich an der bereits in Kapitel 5.3.2 darge-
stellten Vorgehensweise. Im Folgenden werden die Ergebnisse der vier untersuchten
Bereiche gefolgt von den HiRCA-basierten Marktsimulationen dargestellt. Der Ver-
gleich zu den Ergebnissen in Bielefeld ist keine Zielsetzung dieser Interpretationen.
Dieser wird strukturiert in Kapitel 5.5.1 vorgenommen.

Medienbereitstellung

In dem Bereich
”
Medienbereitstellung“ wurden folgende gemittelte Teilnutzenwerte

für die aggregierten, Apriori- und Benefit-Auswertungen der insgesamt 37 Merkmals-
auspr̈agungen ermittelt (siehe Tabelle 5.13).100

Merkmale und
Ausprägungen

Ge-
samt

Apriori Benefit
Stud. Wiss. And. Cl. 1 Cl. 2 Cl. 3 Cl. 4

8 Merkmale, 37 Auspr. N=166 N=123 N=22 N=21 N=30 N=94 N=29 N=13

Recherchem̈oglichkeiten (Wichtigkeit: 6,58 %)
Reine Katalogrecherche 0,146 0,153 0,117 0,139 0,152 0,166 0,099 0,096
Artikelsuche 0,010 -0,014 0,068 0,087 0,152 0,032 -0,217 0,021
Metasuche -0,051 -0,048 -0,046 -0,079 0,073 -0,038 -0,206 -0,088
Wissensch. Suchmaschine0,030 0,030 0,075 -0,020 0,273 0,005 -0,151 0,051

Onlinerechercheuntersẗutzung (Wichtigkeit: 12,48 %)
Keine Onlinerechercheu. -0,178 -0,153 -0,224 -0,275 -0,075 -0,211 -0,211 -0,099
Suchzeilengenerator 0,196 0,163 0,357 0,219 0,220 0,202 0,049 0,426
Rezension 0,115 0,091 0,133 0,240 0,185 0,178 -0,164 0,125
Virtueller Agent 0,000 0,019 -0,052 -0,057 0,319 -0,004 -0,149 -0,373

Rechercheuntersẗutzung durch Bibliothekar (Wichtigkeit: 17,72 %)
Keine Rechercheunterst. -0,213 -0,170 -0,378 -0,288 -0,087 -0,234 -0,231 -0,307
Gemeinsame Recherche 0,318 0,321 0,341 0,274 0,315 0,348 0,181 0,407
Auftragsrecherche -0,032 -0,082 0,207 0,015 0,100 0,010 -0,298 -0,040
Wissensch. Fernauskunft0,061 0,053 0,044 0,124 0,322 0,041 -0,127 0,020

Onlineinformationen über die katalogisierten Medien (Wichtigkeit: 11,75 %)
Hinweise a. Semesterapp.0,035 0,083 -0,179 -0,019 0,132 0,004 -0,052 0,234
Angabe der Medienart 0,052 0,055 0,038 0,051 0,213 0,034 -0,076 0,097
Buch-Info 0,199 0,118 0,490 0,369 0,256 0,207 0,064 0,316
Empfehlungssystem -0,153 -0,135 -0,134 -0,275 0,049 -0,080 -0,412 -0,568

100 Aufgrund der teilweise sehr geringen Teilstichproben (N<30), z. B. bei Cluster 4, kann die Re-
präsentativiẗat der diesbez̈uglichen Aussagen nicht garantiert werden. Gleiches gilt für die Aus-
wertungen aller weiteren Bereiche.
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Merkmale und
Ausprägungen

Ge-
samt

Apriori Benefit
Stud. Wiss. And. Cl. 1 Cl. 2 Cl. 3 Cl. 4

8 Merkmale, 37 Auspr. N=166 N=123 N=22 N=21 N=30 N=94 N=29 N=13

MyLibrary (Wichtigkeit: 10,51 %)
Meine Bücherlisten 0,156 0,123 0,286 0,214 0,274 0,197 -0,031 0,001
Meine Suchanfragen 0,166 0,159 0,222 0,149 0,232 0,225 -0,065 0,103
Meine News und Infos -0,038 -0,018 -0,144 -0,048 0,198 -0,005 -0,301 -0,239
Keine Personalisierung -0,149 -0,142 -0,150 -0,188 -0,055 -0,251 -0,078 0,214

Medienbestand (Wichtigkeit: 13,28 %)
Erw. des gedr. Medienb. 0,215 0,190 0,233 0,341 0,206 0,216 0,091 0,508
Erw. des dig. Artikelb. 0,125 0,065 0,381 0,206 0,273 0,123 -0,086 0,266
Onlinesemesterapparat 0,090 0,134 -0,006 -0,064 0,092 0,141 -0,080 0,103
Lernsoftware -0,109 -0,113 -0,212 0,026 0,230 -0,138 -0,284 -0,292
Radioarchive -0,183 -0,167 -0,262 -0,194 0,059 -0,151 -0,417 -0,456
E-Books 0,063 0,073 0,186 -0,126 0,114 0,057 0,062 -0,010

Abholung und Lieferung (Wichtigkeit: 17,39 %)
Herkömmliche Ausleihe 0,247 0,219 0,313 0,343 0,075 0,286 0,194 0,482
Bücherbringdienst 0,000 -0,059 0,348 -0,015 0,183 0,046 -0,280 -0,127
Selbstverbuchungsterm. 0,079 0,069 0,172 0,041 0,175 0,078 -0,101 0,271
Postalische Auslieferung -0,088 -0,068 -0,236 -0,053 0,258 -0,137 -0,301 -0,063
Bücher-Klappe 0,237 0,249 0,157 0,251 0,373 0,234 0,082 0,292
Drive-In Buchausleihe -0,274 -0,228 -0,432 -0,377 -0,090 -0,259 -0,306 -0,736

Rahmenbedingungen der Abholung, Lieferung und Ausleihe(Wichtigkeit: 10,28 %)
Handapparat-Bestellserv.0,026 0,041 0,094 -0,137 0,027 0,063 -0,141 0,124
Fernleihbest. vorh. B̈ucher 0,100 0,096 0,125 0,098 0,225 0,081 -0,136 0,474
Scan-Bestellservice -0,091 -0,103 -0,079 -0,030 0,137 -0,079 -0,230 -0,392
Kopien-Bestellserv. -0,084 -0,111 -0,056 0,043 0,202 -0,086 -0,179 -0,517

”
Grüne B̈ucher“-Bestells. 0,217 0,229 0,184 0,184 0,220 0,228 0,092 0,410

Tabelle 5.13: Teilnutzenwerte der ACA-Befragung im Bereich

”
Medienbereitstellung“ an der BTU Cottbus

Die Nutzer an der Universitätsbibliothek Cottbus haben bis auf kleinere Modifikatio-
nen identische Merkmale und Ausprägungen zur Bewertung vorgelegt bekommen. Bei
den verschiedenenRecherchemöglichkeitenwird auch hier die reine Katalogrecherche
insgesamt am stärksten pr̈aferiert. Die Beurteilung der wissenschaftlichen Suchma-
schine erlangt, wenn auch mit größerem Abstand, den zweiten Platz, gefolgt von der
Artikelsuche. Sowohl f̈ur alle Apriori-Segmente als auch für die Benefit-Segmente mit
Ausnahme von Cluster 3 bringt die Metasuche den geringsten Teilnutzenwert. Die
anderen Nutzer unterscheiden sich in ihren Bewertungen von den Studierenden und
Wissenschaftlern. Cluster 1 fällt mit insgesamt hohen Teilnutzenwerten und einer aus-
gepr̈agt guten Bewertung der wissenschaftlichen Suchmaschine auf.

Alle Befragten ẅunschen sich das Vorhandensein einerOnlinerechercheunterstützung
durch die Bibliothek. Insbesondere der Suchzeilengenerator und die Onlinerezensio-
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nen spenden einen hohen Nutzen. Cluster 1 schätzt als einziger das Angebot eines
virtuellen Agenten am ḧochsten. Cluster 3 fällt durch die insgesamt sehr negativen
Bewertungen auf. Die größten Differenzen bei den Teilnutzenbeiträgen weist Cluster
4 auf. Dieser zieht auch als einziger eine fehlende Onlinerechercheunterstützung dem
virtuellen Agenten vor.

Der dritte abgefragte Bereich betrifft dieRechercheunterstützung durch Bibliothekare.
Auch hier wird die Option einer fehlenden Unterstützung am schẅachsten pr̈aferiert.
Stark erẅunscht sind die gemeinsamen Recherchen sowie die wissenschaftliche Fern-
auskunft. Im Unterschied zu den Studierenden und anderen Nutzern würden die Wis-
senschaftler aus der Auftragsrecherche einen hohen Nutzen erhalten. Unterhalb der
einzelnen Benefit-Segmente stimmt die Reihenfolge der Präferenzen̈uberein, jedoch
sind die Skalendifferenzen sehr unterschiedlich. Das durchschnittliche Muster zeichnet
sich am besten bei Cluster 2 ab.

Zus̈atzlicheOnlineinformationen über die katalogisierten Mediensind in Form von
Buch-Informationen, der Angabe der Medienart und Hinweisen auf Semesterapparate
erwünscht. Das Empfehlungssystem wird hingegen im Vergleich dazu nicht präferiert.
Bei allen Gruppen ist die stärkste Pr̈aferenz bei der Buch-Info zu identifizieren. Die
Pr̈aferenzen der Wissenschaftler sind deutlich stärker ausgeprägt als die von den Stu-
dierenden. Letztere finden die Hinweise auf die Semesterapparate fast genauso wich-
tig wie die Buch-Infos. Diese Einstellung kann auch deutlich bei Cluster 4 identifiziert
werden. Die Spannbreite der Teilnutzenwerte ist dort am größten.

Die Ergebnisse der Bewertung vonMyLibrary-Optionen zeigen die deutliche, wenn
auch nicht extreme Bevorzugung einer Personalisierung der Bibliotheksdienste. Die
Option, aktuelle News und Infos zu speichern, ist für die meisten nicht die präferierte
Auspr̈agung. Daf̈ur stiftet die M̈oglichkeit, personalisierte B̈ucherlisten und Recher-
cheprofile zu erstellen, einen hohen Nutzen. Auch hier sind die Präferenzen der Wis-
senschaftler deutlicher ausgeprägt als die der Studierenden und anderen Nutzer. Clus-
ter 1 pr̈aferiert am sẗarksten die Merkmalsausprägung

”
Meine Bücherlisten“, Cluster 2

und 4 dagegen die Merkmalsausprägung
”
Meine Suchanfragen“. Cluster 3 weist allen

Auspr̈agungen einen negativen Teilnutzenwert zu.

Die sechs Auspr̈agungen des MerkmalsMedienbestandbringen den einzelnen Nut-
zergruppen unterschiedliche Nutzenbeiträge. Insgesamt wird eine Erweiterung des ge-
druckten Medienbestands der Erweiterung des digitalen Artikelbestands vorgezogen.
Diese beide Optionen stellen die beiden am meisten präferierten Auspr̈agungen dar.
Das Angebot eines Radioarchivs belegt jeweils den letzten Rang. Die Lernsoftware
wird von den Studierenden und Wissenschaftlern nicht honoriert, dagegen von den

”
anderen Nutzern“ sowie den Nutzern von Cluster 1 gut bewertet. Ein Onlinesemes-

terapparat stiftet den Studierenden einen hohen Nutzen. E-Books werden, insbeson-
dere von den Wissenschaftlern, ebenfalls gut angenommen. Die Bewertungen der vier
Benefit-Segmente bestätigen die bisherigen Eindrücke. Bezeichnend für Cluster 4 ist
die starke Pr̈aferenz von gedruckten Medien gegenüber ihren digitalen Pedants. Cluster
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1 sieht als einziger in den digitalen Artikelbeständen den ḧochsten Nutzen.

Bez̈uglich derAbholung und Lieferungwurden die herk̈ommliche Ausleihe und die
Bücher-Klappe von den meisten Befragten am stärksten pr̈aferiert. Der letzte Rang
wird sowohl aggregiert als auch gruppenspezifisch der Drive-In-Buchausleihe zuge-
wiesen. Eine postalische Auslieferung wird ebenfalls schwach präferiert. Die Wissen-
schaftler sehen einen sehr hohen Nutzen (1. Rang) in dem Bücherbringdienst, was
durch die r̈aumliche Verteilung der Bibliotheks- und Universitätsgeb̈aude sinnvoll zu
erklären ist. Cluster 1 bewertet hier konträr zu den restlichen Nutzern, indem er der
Bücher-Klappe gefolgt von der postalischen Auslieferung die höchsten Teilnutzen-
werte zuweist. Beides sind sehr nützliche Auspr̈agungen f̈ur eine ausẅartige Nutzung
der Bibliothek.

Zuletzt sind dieRahmenbedingungen der Abholung, Lieferung und Ausleihebei der
Untersuchung der Medienbereitstellungsoptionen zu betrachten. Hier werden aggre-
giert dem

”
Grüne B̈ucher“-Bestellservice101 und der Fernleihbestellung vorhandener

Bücher die ḧochsten Teilnutzenwerte zugewiesen. Scan- und Kopien-Bestellservices
sind dagegen eher von geringer Relevanz. Mit Ausnahme von Cluster 1 liefern diese
beide Optionen den restlichen Nutzern keine hohen Teilnutzenwerte. Die verschie-
denen Apriori-Segmente habenähnliche Pr̈aferenzen. Die Benefit-Segmente zeigen
deutlich unterschiedliche Bewertungsmuster.

Insgesamt kann man bezogen auf dieApriori-Segmente sowohl Unterschiede, z. B.
bzgl. Rechercheunterstützung, Medienbestand sowie Abholung und Lieferung, als
auch Gemeinsamkeiten, z. B. bezüglich der Rahmenbedingungen der Abholung, Lie-
ferung und Ausleihe, identifizieren. Die Unterschiede sind sehr gut auf Basis der ver-
schiedenen Bed̈urfnisse und Nutzungsgewohnheiten der einzelnen Nutzergruppen zu
erklären. Diese sind bei allen drei Gruppen deutlich zu erkennen.

Die Unterschiede bei denBenefit-Segmenten sind bedingt durch ihre Entstehung deut-
licher wahrzunehmen. Die dreißig Nutzer in Cluster 1 zeichnen sich durch ihre ins-
gesamt positiven, jedoch sehr differenzierenden Bewertungen aus. Das Muster ihres
Antwortverhaltens weist eindeutig auf eine Nutzung von Distanz hin. Deshalb sind
sie als

”
Die innovativen involvierten Distanznutzer“ zu bezeichnen. Die Nutzer des

größten Clusters 2 (N=94) haben im Schnitt diëahnlichsten Bewertungen zu der ag-
gregierten Betrachtung und bewerten sowohl vorhandene als auch neue Services gut.
Diese k̈onnen als

”
Die Traditionellen“ benannt werden. Cluster 3 (N=29) ist durch

die sehr negativen Bewertungen und kleinen Spannen, die auf ein niedriges Interesse
hindeuten, zu charakterisieren. Diese

”
Schwach involvierten Wenignutzer“ unterschei-

den sich am stärksten von den anderen Clustern. Zuletzt sind
”
Die Zielstrebigen“ zu

identifizieren (N=13), die sehr deutlich zwischen erwünschten und nicht erẅunschten
Merkmalsauspr̈agungen differenzieren und somit die größten Teilnutzenwertspannen
erzeugen.

101 Entspricht in Cottbus den Bielefelder
”
Gelben B̈uchern“, d.h. B̈ucher, die grunds̈atzlich nicht aus-

leihbar sind.
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Lern- und Arbeitsraum

Der Bereich
”
Lern- und Arbeitsraum“ wurde bei der ACA-Befragung in Cottbus in

zwei Subbereiche unterteilt, die separat nacheinander von jedem Befragten bewertet
wurden. Durch diese Unterteilung wird eineÜberpr̈ufung des HiRCA erm̈oglicht, oh-
ne auf relevante Informationen verzichten zu müssen. Diese Problematik wird näher in
Kapitel 5.5.2 behandelt. An dieser Stelle sollen die ermittelten Teilnutzenwerte in den
zwei Subbereichen (mit jeweils 5 Merkmalen) in der abgefragten Reihenfolge darge-
stellt und diskutiert werden (siehe Tabelle 5.14).102

Merkmale und Ausprägungen
Ge-
samt

Apriori Benefit
Stud. Wiss. And. Cl. 1 Cl. 2

10 Merkmale, 42 Ausprägungen N=142 N=101 N=22 N=19 N=69 N=73

PC-Arbeitsplätze (Wichtigkeit: 11,95 %)
Reine Katalog-PCs 0,299 0,312 0,356 0,163 0,252 0,343
Textverarbeitungs-Workstations 0,156 0,172 0,169 0,059 0,158 0,155
Multimedia-Workstations -0,019 0,005 -0,109 -0,039 0,123 -0,153
Kommunikationskabinen -0,153 -0,151 -0,235 -0,073 0,014 -0,311

Individuelle Lern- und Arbeitspl ätze (Wichtigkeit: 8,75 %)
Herkömmliche Tischapparate 0,258 0,294 0,363 -0,051 0,233 0,282
Mobile Tischapparate -0,073 -0,083 -0,175 0,098 0,050 -0,189
Lernkabinen 0,122 0,170 0,008 0,003 0,190 0,059
Trennẅande -0,025 -0,043 -0,016 0,060 0,074 -0,118

Diskussionsr̈aume (Wichtigkeit: 10,68 %)
Keine Diskussionsräume -0,147 -0,172 -0,014 -0,170 -0,096 -0,196
Disk.-räume mit gehobener Ausstattung0,103 0,117 0,077 0,057 0,195 0,015
Mehrere, kleinere Diskussionsräume 0,257 0,309 0,073 0,196 0,311 0,206

Optimierung der Sitz- und Arbeitsmöglichkeiten (Wichtigkeit: 8,70 %)
Herkömmliche Sitzm̈oglichkeiten 0,215 0,240 0,140 0,168 0,201 0,228
Gepolsterte Stühle 0,133 0,139 0,086 0,157 0,217 0,054
Gesundheitsb̈alle -0,114 -0,082 -0,192 -0,192 0,074 -0,292
Stehpulte 0,049 0,041 0,147 -0,023 0,054 0,044

Technische Ausstattung in der Bibliothek vor Ort (Wichtigkeit: 6,63 %)
Kopierer 0,076 0,066 0,173 0,019 0,124 0,031
Allgemeine Arbeitsmaterialien -0,046 -0,043 -0,068 -0,039 0,017 -0,106
Notebookanschlüsse 0,148 0,165 0,052 0,168 0,189 0,108
Verfügbarkeit von W-LAN 0,205 0,241 0,075 0,162 0,285 0,129
1-Euro-Wechselautomaten -0,028 -0,006 -0,006 -0,172 0,068 -0,120

Orientierung in der Bibliothek (Wichtigkeit: 13,51 %)
Herkömmliches Leitsystem 0,073 0,087 -0,041 0,133 0,068 0,078
Optimiertes Leitsystem 0,241 0,240 0,324 0,146 0,218 0,262

102 Die Reihenfolge der Darstellung unterscheidet sich aus dem oben genannten Grund von der ACA-
Befragung in Bielefeld.
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Merkmale und Ausprägungen
Ge-
samt

Apriori Benefit
Stud. Wiss. And. Cl. 1 Cl. 2

10 Merkmale, 42 Ausprägungen N=142 N=101 N=22 N=19 N=69 N=73

Detaillierte Standortbeschreibung 0,067 0,070 0,043 0,085 0,190 -0,048
Mobile Navigation zum Buch -0,270 -0,269 -0,375 -0,154 0,007 -0,531

Raumatmospḧare in der Bibliothek (Wichtigkeit: 7,80 %)
Herkömmliche Raumgestaltung -0,159 -0,182 -0,022 -0,192 -0,109 -0,206
Optische Ver̈anderungen 0,046 0,025 -0,013 0,224 0,090 0,004
Leseecken 0,088 0,100 0,004 0,121 0,244 -0,059
Frischluftbereich 0,136 0,185 -0,018 0,057 0,257 0,022

Entspannung in der Bibliothek (Wichtigkeit: 13,56 %)
Entspannungsräume -0,095 -0,040 -0,285 -0,166 0,058 -0,240
Wasserspender 0,314 0,343 0,278 0,199 0,362 0,268
Kaffeebar 0,092 0,105 -0,007 0,137 0,202 -0,013
Kinderspielecke -0,199 -0,279 -0,035 0,040 -0,141 -0,254

Optimierung /Vereinfachung der Raumnutzung (Wichtigkeit: 11,68 %)
Dreh- und Schiebetüren 0,043 0,052 0,006 0,043 0,091 -0,002
Regalablagefl̈achen 0,245 0,221 0,338 0,264 0,292 0,200
Standardwerkeregal 0,020 0,029 0,016 -0,022 0,112 -0,067
Raumtemperaturregulierung -0,197 -0,173 -0,409 -0,074 -0,013 -0,371

Ausleihbare Ausstattung zur Arbeit in der Bibliothek (Wichtigkeit: 6,74 %)
Notebooks -0,030 -0,032 -0,083 0,041 0,094 -0,147
Stiftscanner 0,132 0,162 0,004 0,122 0,203 0,065
PDA -0,123 -0,110 -0,209 -0,090 0,063 -0,299
USB-Speichersticks 0,048 0,036 -0,038 0,213 0,102 -0,004
Tragek̈orbe 0,128 0,120 0,163 0,130 0,172 0,086
W-LAN-Adapter 0,012 0,017 0,091 -0,101 0,088 -0,059

Tabelle 5.14: Teilnutzenwerte der ACA-Befragung im Bereich

”
Lern- und Arbeitsraum“ an der BTU Cottbus

Der erste Teil betrifft die Ausgestaltung der Arbeitsplätze und Arbeitsm̈oglichkeiten
vor Ort. Bei der Bewertung derPC-Arbeitsplätzewurdeähnlich wie bei der Befragung
in Bielefeld den reinen Katalog-PCs gefolgt von den Textverarbeitungs-Workstations
der ḧochste Nutzen zugesprochen. Die Kommunikationskabinen spenden hingegen
den geringsten Nutzen. Die Präferenzen der Studierenden, Wissenschaftler und ande-
ren Nutzer zeigen die gleiche Reihenfolge auf. Die Wissenschaftler differenzieren ver-
gleichsweise am stärksten und die anderen Nutzer am schwächsten zwischen den ein-
zelnen Merkmalsausprägungen. Die Teilnutzenwertspanne ist bei Cluster 2 viel größer
als bei Cluster 1.

Bei der Ausgestaltung derindividuellen Lern- und Arbeitsplätzewerden die herk̈omm-
lichen Tischapparate und die Lernkabinen, die bereits an der IKMZ Cottbus vorhanden
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sind, am sẗarksten pr̈aferiert. Alle Gruppen, mit Ausnahme der anderen Nutzer, ord-
nen im Durchschnitt den mobilen Tischapparaten den letzten Rang zu. Für die anderen
Nutzer sind die mobilen Tischapparate am wichtigsten, jedoch weisen sie insgesamt
keine deutlich ausgeprägten Pr̈aferenzen̈uber dieses Merkmal, das sie nur indirekt
betrifft, auf. Das Aufstellen von Trennẅanden ist eher nicht erẅunscht.

Bei der Analyse derDiskussionsräumewurden aufgrund des unterschiedlichen Ist-
Zustands verschiedene Merkmalsausprägungen im Vergleich zu Bielefeld einbezogen.
So bringt der gegenẅartige Zustand, keine Diskussionsräume anzubieten, den gerings-
ten Nutzen mit sich. Die von allen Gruppen am meisten gewünschte Auspr̈agung ist
die Bereitstellung von mehreren, kleineren Diskussionsräumen. Die Benefit-Segmente
beurteilen̈ahnlich, wobei Cluster 1 insgesamt höhere Teilnutzenwerte aufweist.

Bei derOptimierung der Sitz- und Arbeitsmöglichkeitenwird dagegen der gegenwärti-
ge Zustand am stärksten pr̈aferiert. Dieses kann durch die Tatsache erklärt werden,
dass das Mobiliar in der Bibliothek Cottbus, wie in dem ganzen Gebäude, neu und
sehr gut erhalten ist. Die Bereitstellung von gepolsterten Sitzmöglichkeiten erḧalt ins-
gesamt den zweiten Rang und ist für Cluster 1 sogar die meistpräferierte Alternative.
An dieser Stelle zeigt sich einer der Nutzungsunterschiede bei den einzelnen Apriori-
Segmenten. Den Wissenschaftlern, die in der Regel nur kurz in der Bibliothek arbeiten,
bringen die Stehpulte den höchsten Teilnutzenwert.

In dem ersten Subbereich wurde zuletzt dietechnische Ausstattung in der Biblio-
thek vor Ortanalysiert. Hier wird der M̈oglichkeit eines unabḧangigen Arbeitens mit
dem eigenen Laptop die größte Bedeutung beigemessen, was durch die Reihenfolge
der Pr̈aferenzen, n̈amlich Verf̈ugbarkeit von W-LAN und Notebookanschlüssen auf
den ersten R̈angen, deutlich wird. Die Gesamtreihenfolge entspricht insbesondere den
Pr̈aferenzen der Studierenden und anderen Nutzer. Die Wissenschaftler schätzen da-
gegen eher die Kopierm̈oglichkeiten. Die Benefit-Segmente weisen bis auf die letzten
Rängeähnliche Bewertungen auf. Cluster 2 hat durchschnittlich niedrigere Teilnutzen-
werte.

Die Maßnahmen zurOrientierung in der Bibliothekgeḧoren zu den Rahmenbedingun-
gen der Nutzung vor Ort. Diesbezüglich wird ein optimiertes Leitsystem am nützlichs-
ten sein. Die sehr technisch innovative Lösung einer mobilen Wegbeschreibung und
Navigation zum Buch wird am wenigsten gewünscht. Unterschiede bei der Bewertung
ergeben sich an dieser Stelle bei den Wissenschaftlern und Cluster 1, die gegensätzlich
zu den restlichen Gruppen eine Standortbeschreibung des herkömmlichen Leitsystems
bevorzugen ẅurden.

Die Raumatmosphäre in der Bibliothekträgt entscheidend zur Arbeitsumgebungsqua-
lit ät bei. Überraschenderweise wird trotz des neuen und modernen Gebäudes bzw.
der Einrichtung der Bibliothek der herkömmlichen Raumgestaltung der niedrigste
Teilnutzenwert von allen betrachteten Gruppierungen zugewiesen.Änderungen wie
Frischluftbereich, Leseecken und optische Veränderungen erhalten je nach Apriori-
Gruppe oder Benefit-Segment den höchsten Teilnutzenwert.
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Bei derEntspannung in der Bibliothekzeigt sich eine ausgeprägte Pr̈aferenz in Rich-
tung Wasserspender, was mit den Ergebnissen in Bielefeld korrespondiert. Die Einrich-
tung von Kinderspielecken oder Entspannungsräumen ẅurde dagegen keinen zusätzli-
chen Nutzen mit sich bringen. Insbesondere die Kinderspielecke findet bei Studieren-
den keinen Zuspruch. Für die Wissenschaftler und

”
anderen Nutzer“ stellen die Ent-

spannungsr̈aume die am wenigsten attraktive Alternative dar. Eine Kaffeebar ist f̈ur
die Studierenden und die

”
anderen Nutzer“ n̈utzlich. Die beiden Benefit-Segmente un-

terscheiden sich hauptsächlich in der Ḧohe und der Spannbreite ihrer Teilnutzenwerte
voneinander.

EineOptimierung und Vereinfachung der Raumnutzungwürde f̈ur die meisten Befrag-
ten durch das Angebot von Regalablageflächen erfolgen. Eine Raumtemperaturregu-
lierung wird dagegen am schwächsten pr̈aferiert, was dadurch erklärt werden kann,
dass diese M̈oglichkeit in Cottbus bereits besteht und durch die automatische Tem-
peraturumstellung erst gar keine Unannehmlichkeiten entstehen. Die Wissenschaftler
und Cluster 2 weisen vergleichsweise deutlichere Präferenzen auf als die restlichen
Gruppen.

Zuletzt sind die Ergebnisse des MerkmalsAusleihbare Ausstattung zur Arbeit in der
Bibliothekersichtlich. Die Stiftscanner und die Tragekörbe spenden hier den höchsten
Nutzen. F̈ur die Wissenschaftler sind die Tragekörbe und W-LAN-Adapter am n̈utz-
lichsten. Vertauschte erste Ränge sind bei den Benefit-Segmenten zu beobachten.
PDAs und Notebooks sind für keine Gruppe besonders attraktive Alternativen.

Bezogen auf dieApriori-Segmente sind auch an dieser Stelle Differenzen zu identi-
fizieren, die gut durch das bekannte Nutzungsverhalten und die Nutzungsbedürfnisse
der Gruppen zu erklären sind. Es k̈onnen aber auch neue und unerwartete Erkenntnisse
abgeleitet werden. Die Wissenschaftler sind an Angeboten zur Nutzung von Distanz
bzw. kurzfristiger Nutzung interessiert. Für die Studierenden haben die Angebote vor
Ort einen sehr hohen Wert. Die anderen Nutzer haben insgesamtähnliche Pr̈aferenzen
wie der Durchschnitt.

Die beiden betrachtetenBenefit-Segmente sind sich sehrähnlich. Ḧaufig weisen sie
identische Pr̈aferenzrangfolgen auf, die sich nur durch die Höhe und Spannbrei-
te der Teilnutzenwerte unterscheiden. Cluster 1 bewertet im Schnitt alle Merkmals-
auspr̈agungen besser und differenziert nicht so stark wie Cluster 2. Aus diesem Grund
können die 69 Personen des ersten Clusters

”
Die Vielnutzer“ und die 73 Personen des

zweiten Clusters
”
Die Zielstrebigen“ genannt werden.

Kommunikation

In dem Bereich
”
Kommunikation“ sind, wie bei der ersten Befragung, sechs Merkmale

mit insgesamt 24 Ausprägungen integriert. Es wurden drei Benefit-Segmente identifi-
ziert (siehe Tabelle 5.15).
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Merkmale und Ausprägungen
Ge-
samt

Apriori Benefit
Stud. Wiss. And. Cl. 1 Cl. 2 Cl. 3

6 Merkmale, 24 Auspr̈agungen N=160 N=110 N=29 N=21 N=75 N=56 N=29

Einf ührung neuer Nutzer (Wichtigkeit: 12,76 %)
Herkömmliche Einf̈uhrungen 0,133 0,125 0,112 0,201 0,114 0,333 -0,206
Virtueller Bibliotheksrundgang 0,071 0,053 0,086 0,145 0,118 -0,078 0,239
Starterpaket 0,114 0,138 0,072 0,049 0,155 -0,061 0,348
Spielerische Bibliothekseinf. -0,188 -0,161 -0,327 -0,139 0,021 -0,377 -0,362

Bekanntmachungen (Wichtigkeit: 17,18 %)
Flyer und Poster 0,054 0,068 -0,059 0,138 0,100 0,032 -0,018
Onlinebekanntmachungen 0,273 0,246 0,337 0,326 0,236 0,301 0,314
Fachspezifischer Newsletter 0,189 0,168 0,311 0,125 0,186 0,126 0,316
Multimedia-Info-Terminal -0,005 -0,001 -0,113 0,120 0,156 -0,108 -0,222
Lautsprechersystem -0,157 -0,125 -0,313 -0,103 -0,049 -0,295 -0,167
Radio-Jingle -0,159 -0,124 -0,248 -0,222 -0,017 -0,331 -0,195

1:1 Kommunikation (Wichtigkeit: 17,53 %)
Helpdesks als dez. Infopoints 0,211 0,205 0,245 0,194 0,221 0,231 0,146
Zentraler Servicepoint 0,200 0,188 0,176 0,301 0,249 0,164 0,146
Chat -0,230 -0,198 -0,376 -0,196 -0,133 -0,425 -0,105
Pers̈onlicher Ansprechpartner -0,051 -0,040 -0,102 -0,043 0,070 -0,153 -0,170

Kontoverwaltung, -benachrichtigung und -auskunft (Wichtigkeit: 30,93 %)
Ausleihkontoselbstverw. online0,471 0,454 0,618 0,355 0,376 0,572 0,522
SMS-Benachrichtigung -0,307 -0,285 -0,482 -0,183 -0,105 -0,499 -0,460
Verlängerung und Vormerkung 0,064 0,058 0,024 0,147 0,143 0,017 -0,049
SBT für Geb̈uhrenzahlung -0,098 -0,073 -0,217 -0,063 -0,006 -0,274 0,005

Aus- und Weiterbildungsveranstaltungen (Wichtigkeit: 9,11 %)
Herkömmliche Schulungen 0,057 0,055 0,013 0,126 0,145 0,086 -0,229
Onlinetutorials 0,135 0,120 0,194 0,133 0,165 -0,068 0,451
Bibliothek unterwegs -0,094 -0,058 -0,250 -0,068 -0,004 -0,157 -0,208

Rückkopplung (Wichtigkeit: 12,49 %)
Onlinebriefkasten 0,227 0,189 0,320 0,297 0,164 0,241 0,364
Zentrale Beschwerdestelle -0,042 -0,011 -0,170 -0,031 0,083 -0,135 -0,188
Meckerk̈asten -0,087 -0,062 -0,193 -0,074 0,059 -0,244 -0,163

Tabelle 5.15: Teilnutzenwerte der ACA-Befragung im Bereich

”
Kommunikation“ an der BTU Cottbus

Die Einführung neuer Nutzersollte laut den meisten Befragten mittels herkömm-
lichen Einf̈uhrungen, Starterpaketen und virtuellen Bibliotheksrundgängen erfolgen.
Die spielerische Bibliothekseinführung schneidet durchgängig am schlechtesten ab.
Bez̈uglich der Einf̈uhrungsaktiviẗaten sind durchaus unterschiedliche Gruppenpräfe-
renzen zu identifizieren. So wünschen sich die Studierenden, wenn auch nicht mit
großem Abstand, das Starterpaket vor den herkömmlichen Einf̈uhrungen. Der virtu-
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elle Rundgang stiftet ihnen einen viel niedrigeren Nutzen als den anderen Nutzern.
Cluster 1 und 3 haben̈ahnliche Pr̈aferenzen und bevorzugen am meisten das Starterpa-
ket und den virtuellen Rundgang im Unterschied zum Cluster 2, das die traditionelle
Lösung in Form von herk̈ommlichen Einf̈uhrungen bevorzugt.

Um neue bibliotheksbezogene Informationen undBekanntmachungenzu kommuni-
zieren, eignen sich die Onlinebekanntmachungen und der fachspezifische Newsletter
am besten. Das Lautsprechersystem und der Radio-Jingle nehmen dagegen die letzten
beiden Pr̈aferenzr̈ange ein. Cluster 1 zeichnet sich durch eine sehr positive Bewertung
des Multimedia-Info-Terminals aus, Cluster 3 bewertet diesen dagegen am schlechtes-
ten.

Die 1:1-Kommunikationzwischen den Nutzern und der Bibliothek sollte nach Mei-
nung der Befragten am bestenüber mehrere dezentrale Infopoints dicht gefolgt von
einem zentralen Servicepoint erfolgen. Eine zentrale Anlaufstelle ist insbesondere für
die anderen Nutzer von hohem Nutzen. Cluster 1 bewertet sowohl den zentralen Ser-
vicepoint als auch die M̈oglichkeit des Chats̈uberdurchschnittlich hoch. Cluster 2 hat,
insbesondere was die Ablehnung der persönlichen Ansprechpartner angeht, die am
deutlichsten ausgeprägten Pr̈aferenzen. Die meisten anderen Gruppen präferieren die-
se vor dem Chat an dritter Stelle.

Bei derKontoverwaltung, - benachrichtigung und -auskunftspendet die M̈oglichkeit
einer Ausleihkontoselbstverwaltung online mit Abstand den größten Nutzen. Dieses
Ergebnis deutet auf eine starkeÜbereinstimmung der Präferenzen in Bielefeld und
Cottbus hin. Mit Ausnahme von Cluster 3 erhält die Möglichkeit, Verl̈angerungen und
Vormerkungen per Telefon und SMS vorzunehmen, jeweils den zweiten Rang. Den ge-
ringsten Nutzen bringen die SMS-Benachrichtigungen mit sich. Die Meinungen aller
Befragten bez̈uglich dieses Merkmals sind sehr homogen.

Das Angebot anAus- und Weiterbildungsveranstaltungenwurde in drei Auspr̈agungen
abgefragt. Die Onlinetutorials gefolgt von den herkömmlichen Schulungen stellen hier
die zwei pr̈aferierten Optionen dar. Die Einbindung von Bibliotheksschulungen in das
Lehrangebot ist f̈ur alle betrachteten Gruppen mit Ausnahme von Cluster 3 die schlech-
teste Alternative. Die Präferenzen der Apriori-Segmente unterscheiden sich nicht stark
voneinander. Cluster 2 bevorzugt als einziges Cluster die herkömmlichen Schulungen
am sẗarksten. Der dritte Cluster hat mit Abstand die größten Pr̈aferenzunterschiede.

Die verschiedenenRückkopplungsmöglichkeiten k̈onnen ebenfalls einen unterschied-
lichen Grad der Personalisierung bzw. Computerisierung ausweisen. Der Onlinebrief-
kasten wird von allen Nutzern am stärksten pr̈aferiert. Meckerk̈asten finden dagegen
wie in Bielefeld keinen Zuspruch. Für Cluster 3 hat eine zentrale Beschwerdestelle
die geringste Attraktiviẗat. Die Bewertungen von Cluster 2 liegen zwischen denen der
beiden anderen Benefit-Segmente.

Die Gemeinsamkeiten unter den einzelnenApriori-Segmenten sind bezüglich der
Kommunikation sehr groß. Die Wissenschaftler haben wiederum die größten Spannen
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erzeugt und die Studierenden die geringsten. Die Bewertungen der anderen Nutzer lie-
gen ḧaufig zwischen denen der beiden primären Nutzergruppen. Unterschiede ergeben
sich haupts̈achlich bez̈uglich der Einf̈uhrung in die Bibliotheksnutzung.

Die Benefit-Segmente k̈onnen deutlicher als die Apriori-Gruppen abgegrenzt werden,
jedoch zeigen die Ergebnisse hier ebenfalls die insgesamt sehr homogene Struktur
der Bewertungen. Der erste Cluster mit 75 Personen ist durch seine Bevorzugung von
Onlinekommunikationslösungen und insgesamt positiven Bewertungen charakterisiert
und kann als

”
Die Onlinekommunikation-Befürworter“ betitelt werden. Der zweite

Cluster bewertet die meisten Ausprägungen ebenfalls gut, bevorzugt jedoch die tra-
ditionellen L̈osungen vergleichsweise stärker. Dieser Cluster erfasst

”
Die involvierten

Vielnutzer“. Zuletzt ist eine kleine Gruppe von 29 Personen zu identifizieren, die den
Innovationen gegen̈uber offenstehen, aber auch häufig die gr̈oßten Differenzierungen
vornehmen. Diese werden

”
Die innovationsorientierten Zielstrebigen“ genannt.

Zusatzdienste

Der letzte abgefragte Bereich bei der ACA-Befragung in Cottbus betrifft die Zusatz-
dienste und - angebote an dem IKMZ.Ähnlich wie beim

”
Lern- und Arbeitsraum“ wur-

den den Auswertungen zwei Benefit-Segmente zugrunde gelegt (siehe Tabelle 5.16).103

Merkmale und Ausprägungen
Ge-
samt

Apriori Benefit
Stud. Wiss. And. Cl. 1 Cl. 2

5 Merkmale, 15 Auspr̈agungen N=146 N=117 N=18 N=11 N=71 N=75

User-Card (Wichtigkeit: 32,38 %)
Bibliotheksausweis -0,147 -0,191 0,101 -0,079 -0,292 -0,010
Bib.-ausweis mit Zahlungsfunktion-0,103 -0,084 -0,278 -0,025 -0,246 0,032
Uni-User-Card 0,395 0,438 0,156 0,326 0,369 0,420

Extra-Onlineplattform (Wichtigkeit: 6,57 %)
E-Learning-Plattform 0,007 0,016 -0,050 0,004 -0,149 0,155
Onlineauktionsplattform 0,117 0,124 0,065 0,131 0,090 0,142
Onlinediskussionsplattform 0,021 0,024 -0,036 0,088 -0,110 0,146

Wissenschaftliches Publizieren(Wichtigkeit: 39,31 %)
Offenes Onlinepublishing-Portal 0,273 0,265 0,269 0,360 0,082 0,454
Begutacht. Onlinepublishing-Portal0,257 0,266 0,265 0,153 0,102 0,405
Kein Onlinepublishing -0,385 -0,368 -0,555 -0,290 -0,353 -0,416

Unterstützung bei der Erstellung wissenschaftlicher Arbeiten(Wichtigkeit: 9,98 %)
Übersetzungsdienst -0,032 -0,022 -0,154 0,059 -0,063 -0,003
Proof-Reading 0,042 0,036 0,131 -0,046 -0,070 0,148
Publikationsseminare 0,135 0,149 0,002 0,210 -0,036 0,297

103 Dabei ist zu beachten, dass die Stichproben bei den Wissenschaftlern und anderen Nutzern keine
ausreichende Größe f̈ur stabile Ergebnisse aufweisen.
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Universiẗatsbibliotheken 214

Merkmale und Ausprägungen
Ge-
samt

Apriori Benefit
Stud. Wiss. And. Cl. 1 Cl. 2

5 Merkmale, 15 Auspr̈agungen N=146 N=117 N=18 N=11 N=71 N=75

Zusatzveranstaltungen (Wichtigkeit: 11,77 %)
Ausstellungen -0,071 -0,063 -0,157 -0,015 -0,121 -0,023
Lesungen und Vorträge 0,126 0,140 0,040 0,111 -0,013 0,257
Forschungsergebnisse-Präsentation 0,090 0,086 0,096 0,127 -0,035 0,209

Tabelle 5.16: Teilnutzenwerte der ACA-Befragung im Bereich

”
Zusatzdienste“ an der BTU Cottbus

Was die Ausgestaltung derUser-Card(Bibliotheksausweis) angeht, wird der höchste
Teilnutzenwert durch die Uni-User-Card erzielt. Die beiden anderen Ausprägungen
werden mit großem Abstand zur Uni-User-Card relativähnlich bewertet. Die Wissen-
schaftler bewerten als einzige den einfachen Bibliotheksausweis sehr positiv. Der erste
Cluster differenziert sehr stark zwischen den Ausprägungen, der zweite weist insge-
samt ḧohere durchschnittliche Teilnutzenwerte auf.

Die verschiedenen M̈oglichkeitenExtra-Onlineplattformenaufzubauen werden nicht
sehr differenziert bewertet. Laut Gesamtreihenfolge, die auch für alle Apriori-
Segmente g̈ultig ist, werden die Onlineauktionsplattformen am meisten, die Onlinedis-
kussionsplattformen am zweitmeisten und die E-Learning-Plattformen am wenigsten
präferiert. Cluster 2 weist die entgegengesetzte Richtung der Präferenzen auf, wobei
die Unterschiede der gemittelten Teilnutzenwerte sehr gering ausfallen.

Angebote zumwissenschaftlichen Publizierenseitens der Bibliothek ẅurden den Be-
fragten auf jeden Fall einen Nutzen bringen. Dabei ist es relativ egal, ob diese in Form
von einem offenen oder einem begutachteten Onlinepublishing-Portal erfolgen. Auch
bez̈uglich dieses Merkmals ist ein standortübergreifendes Präferenzbild zu identifi-
zieren. Die insgesamt schlechteren Bewertungen, angeführt von einem begutachteten
Portal, ergeben sich für Cluster 1. Cluster 2 hat dagegen sehr starke Präferenzen in
Richtung eines offenen Onlinepublishing-Portals.

Die Unterstützung bei der Erstellung wissenschaftlicher Arbeitenkann mittels Publi-
kationsseminaren, Proof-Reading und einemÜbersetzungsdienst erfolgen, wobei diese
Reihenfolge den aggregierten Präferenzen der Antwortenden entspricht. Die einzelnen
Apriori-Segmente bewerten diese Angebote unterschiedlich: für die Studierenden und
anderen Nutzer spenden die Publikationsseminare (die auch als einziges Angebot kos-
tenfrei sind) den ḧochsten Nutzen, für die Wissenschaftler ist das Proof-Reading am
nützlichsten. Auch hier bewerten die Wissenschaftler wie in Bielefeld denÜberset-
zungsdienst am schlechtestens. Beim ersten Cluster bestehen keine großen Differenzen
zwischen den Merkmalsausprägungen, die insgesamt sehr niedrige Teilnutzenwerte
haben. Der zweite Cluster zeigt deutliche Präferenzen in Richtung der Publikationsse-
minare.



5. Empirische Bestimmung der zukünftigen Serviceangebote von
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Die Wichtigkeit des MerkmalsZusatzveranstaltungenist vergleichsweise gering.
Am meisten pr̈aferiert werden die Lesungen und Vorträge, dicht gefolgt von der
Forschungsergebnisse-Präsentation. Letztere ist für die Wissenschaftler und anderen
Nutzer am n̈utzlichsten. Die wechselnden Ausstellungen erhalten jeweils den letzten
Rang. Die beiden Benefit-Segmente unterscheiden sich wiederum durch die Höhe und
Spannbreite ihrer Teilnutzenwerte.

Die Apriori-Segmente zeigen durchaus Differenzen bei ihren Bewertungen. Diese deu-
ten auf eine Heterogenität der Strukturen hin, insbesondere was das wissenschaftliche
Publizieren und Arbeiten angeht. Die anderen Nutzer weisen durch ihre Bewertungen
häufig Parallelen entweder zu den Studierenden oder zu den Wissenschaftlern auf.

Die Benefit-Segmentierung hat zwei sehr unterschiedlich gestaltete Cluster hervorge-
bracht. Die ersten 71 Personen können als

”
Die Wenignutzer“ zusammengefasst wer-

den, die ausschließlich bei der Bewertung der Uni-User-Card deutliche Präferenzen
artikulieren. Der zweite Cluster von 75 Personen hat in den meisten Bereichen eine
ausgepr̈agte Meinung zum Ausdruck gebracht und kann

”
Die Zielstrebigen“ genannt

werden.

Aufgrund des hohen Anteiles an nicht deutschsprachigen Studierenden in Cottbus be-
stand die M̈oglichkeit, die Befragung auch aufEnglischauszuf̈ullen. Insgesamt ha-
ben 62 Nutzer hiervon Gebrauch gemacht. Da in jedem Bereich konsistente englische
Antworten von lediglich ca. 10 Personen vorliegen, wurden diese aufgrund der man-
gelnden Repr̈asentativiẗat nicht separat ausgewertet. Interessant ist jedoch, dass sich
die Durchschnitte der englischen und der deutschen Antworten teilweise extrem stark
voneinander unterscheiden. Wie genau diese Differenzen ausfallen, kann inHermel-
bracht, Brusch(2006) nachgeschlagen werden. Aus Platzgründen k̈onnen hier diese,
wenn auch teilweise sehr interessanten Unterschiede, nicht verfolgt werden.

Marktsimulationen

Bevor man HiRCA f̈ur die Berechnung der Nutzungswahrscheinlichkeiten für die UB
Cottbus anwendet, ist es aufschlussreich zu sehen, wie die direkten Konstant-Summen-
Bewertungen im Durchschnitt ausfallen. Im Unterschied zu der ersten Befragung wur-
de bei der Untersuchung in Cottbus zwecksÜberpr̈ufung der Konvergenzvalidität auf
Teilnutzenwertebene (siehe Kap. 4.2.2, S. 131) eine vierte Ebene in die Hierarchie-
Betrachtung einbezogen. Diese beinhaltet eine Aufsplittung des Lern- und Arbeits-
raums in zwei weitere Bereiche, nämlich

”
Arbeitspl̈atze und Arbeitsm̈oglichkeiten vor

Ort“ und
”
Rahmenbedingungen der Nutzung vor Ort“.104 Die gemittelten Konstant-

Summen-Punkte aller Bereiche sind in Tabelle 5.17 dargestellt.

Die Basisdienste sind mitüber 70 Punkten der wichtigere Bereich auf der ersten Ebene.
Innerhalb dieses Bereichs bringt die Medienbereitstellung den höchsten Nutzen, der

104 Für die Implikationen dieser Aufsplittung siehe Kapitel 5.5.2.
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Universiẗatsbibliotheken 216

Bereich Gesamt
(N=974)

Studierende
(N=732)

Wissenschaftler
(N=123)

Andere
(N=119)

Basisdienste 73,08 72,70 77,35 71,00
Zusatzdienste 26,92 27,30 22,65 29,00

Medienbereitstellung 57,31 55,58 69,83 55,00
Lern- /Arbeitsraum 24,76 26,87 15,06 21,87
Kommunikation 17,93 17,55 15,11 23,13

Arbeitspl ätze 59,79 60,27 56,12 59,55
Rahmenbedingungen 40,21 39,73 43,88 40,45

Tabelle 5.17: Direkte Bereichsbewertungen bei der Befragung in Cottbus

besonders groß für die Wissenschaftler ist. Die Lern- und Arbeitsmöglichkeiten vor
Ort sind vergleichsweise am wichtigsten für die Studierenden. Zwischen dem Angebot
an Arbeitspl̈atzen selbst und den Rahmenbedingungen für deren Nutzung herrscht ein
Verhältnis von 60:40.

Wird der hierarchische Rahmen zur Nutzenmessung mittels Conjoint-Analyse analog
zu der Datenauswertung in Bielefeld angewendet, so ergeben sich die in Tabelle 5.18
dargestellten Nutzungswahrscheinlichkeiten. Dabei werden das jeweils schlechteste
und beste Profil sowie ein Profil

”
Reale Bibliothek“, das mit der Ausgestaltung der UB

Cottbus bei vielen Aspekten korrespondiert, betrachtet.

Wie den Prozentangaben105 in Tabelle 5.18 zu entnehmen ist, ergeben sichähnliche
Nutzungswahrscheinlichkeitsspannen wie bei der Befragung in Bielefeld. Hier jedoch
weisen die Wissenschaftler nicht nur bei dem besten und dem schlechtesten Profil,
sondern auch bei der realen Bibliothek die geringsten Nutzungswahrscheinlichkeiten
auf. Dieses deutet darauf hin, dass sie insgesamt schlechtere Bewertungen der Bib-
liotheksprofile bei den Kalibirerungskonzepten abgegeben haben. Die Studierenden
nehmen eine mittlere Position im Vergleich zu den anderen Apriori-Gruppen bzgl. der
Nutzungserwartungen des besten und schlechtesten Bibliotheksprofils ein.

Profil Gesamt Studierende Wissenschaftler Andere

Schlechtestes Profil 35,93 % 36,28 % 30,02 % 37,31 %
Bestes Profil 72,87 % 72,82 % 71,01 % 73,05 %

Reale Bibliothek 58,62 % 59,28 % 56,91 % 57,83 %

Tabelle 5.18: Nutzungswahrscheinlichkeiten verschiedener Bibliotheksprofile bei der
ACA-Befragung in Cottbus

Somit ist das Optimierungspotenzial der UB Cottbus mit 24,31 % größer als an der UB
Bielefeld und er̈offnet entsprechend mehr Spielraum für zukunftsgerichtete Verände-

105 Bei diesen Marktsimulationen wurde ebenfalls ein Wert vonα = 2 eingesetzt (siehe S. 122).



5. Empirische Bestimmung der zukünftigen Serviceangebote von
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rungen. Eine Optimierung der realen Bibliothek kann vor allem durch eine Persona-
lisierung und einen Ausbau der Onlinedienste, eine Onlineausleihkontoselbstverwal-
tung, eine weitere Erweiterung des gedruckten Bestands und die Einführung einer Uni-
User Card erfolgen. Ẅurden entsprechende Maßnahmen durchgeführt, so erg̈abe sich
eine Erḧohung der Nutzungswahrscheinlichkeit der realen Bibliothek um 9,50 % auf
64,19 %.

5.4.3 Auswertungsergebnisse der CBC-Befragung

Berechnung der Teilnutzenwerte und G̈ute der Ergebnisse

Die Berechnung der Teilnutzenwerte der CBC-Befragung in Cottbus folgt dem glei-
chen Schema, das bereits für die Befragung in Bielefeld angewendet wurde. Aus diesen
Gründen sollen im Folgenden nur die Ergebnisse der einzelnen Analysen vorgestellt
werden, auf eine erneute Erklärung der Vorgehensweise wird hier verzichtet. Die Sta-
bilit ät der gescḧatzten individuellen Teilnutzenwerte ist aufgrund der größeren Anzahl
an individuellen Auswahlfragen höher als in Bielefeld.

Die Ergebnisse der Counts-Analyse zeigen abgesehen vom letzten Haupteffekt einen
signifikanten Einfluss. Die Merkmalsausprägungen der Präsentation der Dienstleistun-
gen werden als nicht signifikant identifiziert. Dafür ergibt sich bei den Interaktionsef-
fekten ein signifikanter Zusammenhang zwischen dem Grad der Unterstützung und der
Erweiterung um kostenpflichtige Zusatzdienste. Integriert man diesen Interaktionsef-
fekt in die Logit-Auswertungen, so erhält man eine leichte Verbesserung sowohl der
Gütemaße als auch der Prognosevalidität auf Basis des Holdout-Tasks. Wird eine HB-
Scḧatzung vorgenommen, die diesen Interaktionseffekt einbezieht, so verbessern sich
ebenfalls nicht nur die G̈utemaße, sondern es findet auch eine Halbierung des MAE
statt. Die gescḧatzten Teilnutzenwerte der Haupteffekte ver̈andern sich bei einer Ein-
beziehung von Interaktionseffekten, jedoch bleiben die Antworttendenzen abgesehen
vom letzten Merkmal bestehen. Um eine bessere Vergleichbarkeit der Ergebnisse aus
Bielefeld und Cottbus zu geẅahrleisten, sollen im Folgenden die Haupteffektanalysen
neben den Analysen unter Einbeziehung des Interaktionseffekts zwischen dem zweiten
und fünften Merkmal vorgenommen werden. Sowohl bei der Ermittlung der optima-
len Scḧatzung als auch bei der Darstellung der Teilnutzenwerte sollen diese beiden
Vorgehensweisen parallel verfolgt werden.

Bei der Logit-Analyse der Haupteffekte wurde ein RLH von 0,26218 erzielt. Die Prog-
nosevalidiẗat auf Basis des Holdout-Tasks mitMAELogit

S oP = 5,68 bzw.MAELogit
RFC = 5,18

(siehe auch Tabelle 5.19) bestätigt die geringe G̈ute der gescḧatzten Teilnutzenwerte.
Wird der ausgeẅahlte Interaktionseffekt ber̈ucksichtigt, so erḧohen sich diese Werte
entsprechend auf einen Root-Likelihood von 0,26293. Die Prognosevalidität auf Ba-
sis des Holdout-Tasks verbessert sich mitMAELogit

S oP = 3,91 bzw. MAELogit
RFC = 4,94

ebenfalls. Die entsprechenden Marktanteilschätzungen und absoluten Fehler sind in
der dritten und vierten Spalte von Tabelle 5.19 aufgeführt.
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Alternative Holdout-
Task

Share of
Preference
(HE/IE)

Rnd. First
Choice
(HE/IE)

Abs. Feh-
ler SoP
(HE/IE)

Abs. Feh-
ler RFC
(HE/IE)

Konzept 1 27,91 % 21,55/22,64 21,43/22,57 6,36/5,27 6,48/5,34
Konzept 2 12,50 % 8,49/9,95 7,68/9,22 4,01/2,55 4,82/3,28
Konzept 3 45,06 % 46,40/45,29 45,01/43,80 1,34/0,23 0,05/1,26
None 14,53 % 23,56/22,13 25,88/24,41 9,03/7,60 11,35/9,88

Tabelle 5.19: Marktsimulationen mittels Logit-Schätzung bzgl. Prognosevalidität auf
Basis des Holdout-Tasks (Haupteffekte vs. Interaktionen) (N=351)

Bei der HB-Scḧatzung der Haupteffekte wurde der Scḧatzungslauf HB7 (siehe Ta-
belle 5.20) den weiteren Auswertungen zugrunde gelegt. Für die Festlegung der Pa-
rameter kann die gleiche Argumentation wie bei dem Datensatz aus Bielefeld ange-
wendet werden. Allerdings sind in dem Cottbuser Datensatz mehr Auswahlangaben
pro Proband verf̈ugbar (neun anstatt sechs), sodass eine höhere

”
Prior Variance“ so-

wie höhere
”
Prior Degrees of Freedom“ festgelegt werden können. Integriert man

auch den Interaktionseffekt, so verbessern sich die Gütemaße bei allen Konstellatio-
nen. Aus Platzgr̈unden werden diese hier nicht näher dargestellt. Werden die der HB7-
Haupteffekte-Scḧatzung zugrunde liegenden Parametereinstellungen auch bei der In-
teraktionsscḧatzung vorgenommen, so resultieren daraus eine

”
Percent Certainty“ von

0,806, ein RLH von 0,764 und eine
”
Average Variance“ von 18,805. Diese Werte deu-

ten auf eine sehr gute Schätzung hin.106

Parameter HB1 HB2 HB3 HB4 HB5 HB6 HB7

”
Preliminary Iterations“ 2000 4000 2000 2000 2000 2000 4000

”
Draws used per Resp.“1000 1000 2000 1000 1000 1000 2000

”
Skip Factor for Draws“ 10 10 10 50 10 10 50

”
Total Iterations“ 12000 14000 22000 52000 12000 12000 104000

”
Prior Dgr. of Freedom“ 5 5 5 5 100 5 20

”
Prior Variance“ 2 2 2 2 2 100 30

”
Percent Certainty“ 0,526 0,525 0,524 0,532 0,548 0,762 0,718

RLH 0,518 0,518 0,517 0,523 0,534 0,719 0,677

”
Average Variance“ 1,461 1,452 1,464 1,543 1,562 30,185 13,486

Tabelle 5.20: Ausgeẅahlte Durchl̈aufe der Haupteffekte-HB-Scḧatzung (N=351)

106 An dieser Stelle sei angemerkt, dass bei einer Integration des betreffenden Interaktionseffekts in
die HB-Scḧatzung der Bielefelder Daten ebenfalls eine bedeutende Verbesserung der Gütemaße
sowie der Prognosegüte eintritt. Die Teilnutzenwerte der Interaktionseffekte sind jedoch nicht so
stark ausgeprägt wie bei dem Cottbuser Datensatz. Dieses Phänomen bei HB-Scḧatzungen ist ein
Grund f̈ur die ḧaufig ausschließliche Betrachtung von Haupteffekten in empirischen CBC-Studien
(vgl. u. a.Earnhart(2002),Moore(2004)).
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Die sich aus diesen Schätzungen ergebenden Marktanteilsschätzungen sind in Tabelle
5.21 zun̈achst f̈ur die Haupeffekte und anschließend auch für die Haupt- und Interakti-
onseffekte aufgef̈uhrt. F̈ur die Haupteffektescḧatzungen ergeben sich durchschnittliche
Fehler vonMAEHB

S oP = 0,74 bzw.MAEHB
RFC = 0,78. Wenn auch Interaktionseffekte in-

tegriert werden, sinken diese Werte weiter aufMAEHB
S oP = 0,37 bzw.MAEHB

RFC = 0,43.

Alternative Holdout-
Task

Share of
Preference
(HE/IE)

Rnd. First
Choice
(HE/IE)

Abs. Feh-
ler SoP
(HE/IE)

Abs. Feh-
ler RFC
(HE/IE)

Konzept 1 27,91 % 27,30/27,46 27,23/27,42 0,61/0,45 0,68/0,49
Konzept 2 12,50 % 11,62/12,23 11,63/12,20 0,88/0,27 0,87/0,30
Konzept 3 45,06 % 45,61/45,04 45,54/45,00 0,55/0,02 0,48/0,06
None 14,53 % 15,47/15,27 15,60/15,38 0,94/0,74 1,07/0,85

Tabelle 5.21: Marktsimulationen mittels HB-Schätzung bzgl. Prognosevalidität auf
Basis des Holdout-Tasks (Haupteffekte vs. Interaktionen) (N=351)

Insgesamt kann wieder eindeutig belegt werden, dass die HB-Schätzung der Logit-
Scḧatzungüberlegen ist. F̈ur die weiteren Auswertungen werden ausschließlich die
HB-Ergebnisse betrachtet. Aufgrund der bei einer Erhöhung der zu scḧatzenden Pa-
rameter innerhalb einer HB-Schätzung entstehenden Problematik einer Verbesserung
der Scḧatzung unabḧangig von den einbezogenen Aspekten, soll den nachfolgenden
Interpretationen zun̈achst die Haupteffekte-Scḧatzung zugrunde liegen. Diese Vorge-
hensweise erm̈oglicht ebenfalls eine direkte Vergleichbarkeit mit den Ergebnissen der
Befragung in Bielefeld, die in Kapitel 5.3.4 erfolgt. Eine Erweiterung der Informati-
onsbasis durch die Integration der Interaktionsteilnutzenwerte soll die Interpretationen
erg̈anzen.

Interpretation der Ergebnisse

Die aggregierten, Apriori- und Benefit-Segment Teilnutzenwerte sowie die Wichtig-
keiten der Haupteffektescḧatzung sind Tabelle 5.22 zu entnehmen. Die Ergebnisse der
Scḧatzung, die neben den Haupteffekten auch den Interaktionseffekt zwischen dem
zweiten und f̈unften Merkmal enthalten, sind in Tabelle 5.23 dargestellt. Die aggre-
gierten sowie a priori spezifischen gemittelten Ergebnisse bezüglich der Haupteffekte
gehen bei diesen beiden Schätzungen nicht weit auseinander. Deswegen beziehen sich
die nachfolgenden Interpretationen gleichzeitig auf beide Ergebnisse. Bei den Benefit-
Segmenten sind erwartungsgemäß gr̈oßere Differenzen festzustellen, obwohl bei bei-
den Clusterungen drei deutlich getrennte Benefit-Segmente identifiziert werden. Die
entsprechende inhaltliche Auslegung dieser Differenzen wird separat am Ende der In-
terpretationen aufgegriffen. Zun̈achst sollen die Teilnutzenwerte der einzelnen Merk-
male und Merkmalsausprägungen kurz inhaltlich kommentiert werden.
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Merkmale und Ausprägungen
Ge-
samt

Apriori Benefit
Stud. Wiss. And. Cl. 1 Cl. 2 Cl. 3

6 Merkmale, 16 Auspr̈agungen N=351 N=273 N=31 N=47 N=184 N=69 N=98

Innovationsstrategie im Dienstleistungsangebot(Wichtigkeit: 16,62 %)
Reaktive Innovationsstrategie -1,117 -1,157 -0,910 -1,020 -0,391 -2,367 -1,598
Selektive Innovationsstrategie 1,019 0,958 1,266 1,214 1,014 1,022 1,027
Progressive Innovationsstrategie0,097 0,199 -0,355 -0,194 -0,623 1,345 0,571

Unterstützungsgrad (Wichtigkeit: 18,76 %)
Eigensẗandiges Arbeiten 0,094 0,003 0,603 0,286 1,167 -2,016 -0,437
Untersẗutztes Arbeiten 1,159 1,292 0,318 0,938 0,814 0,991 1,923
Aufgabendelegation -1,252 -1,295 -0,921 -1,223 -1,981 1,024 -1,486

Arbeitsort bei Nutzung der Bibliotheksangebote (Wichtigkeit: 21,67 %)
Bibliothek als Arbeitsraum 1,392 1,391 1,176 1,537 0,130 -0,194 4,877
Virtuelle Bibliothek -1,392 -1,391 -1,176 -1,537 -0,130 0,194 -4,877

Ausmaß der Servicespezialisierung(Wichtigkeit: 17,39 %)
Gleichm̈aßige Bestrebungen 0,204 0,172 0,354 0,291 0,818 -1,261 0,082
Schwerpunktm. Optimierung 1,015 0,979 1,056 1,198 0,736 1,588 1,136
Punktuelle Spitzenleistungen -1,219 -1,151 -1,410 -1,489 -1,554 -0,327 -1,219

Erweiterung um kostenpflichtige Zusatzdienste(Wichtigkeit: 24,97 %)
Kstpfl. ZD geringen Umfangs 0,194 0,249 -0,500 0,327 1,558 -2,856 -0,219
Kstpfl. ZD mittleren Umfangs 1,507 1,532 1,788 1,177 1,106 1,262 2,433
Kstpfl. ZD gr̈oßeren Umfangs -1,701 -1,782 -1,288 -1,505 -2,664 1,594 -2,213

Präsentationsform von Dienstleistungen(Wichtigkeit: 0,59 %)
Pragmatisch-sachliche Präsent. 0,038 -0,074 1,299 -0,141 0,483 -1,136 0,031
Anregend-unterhaltsame Präs. -0,038 0,074 -1,299 0,141 -0,483 1,136 -0,031

Tabelle 5.22: Teilnutzenwerte der Haupteffektescḧatzung der
CBC-Befragung an der BTU Cottbus

Bei den verschiedenen m̈oglichen Innovationsstrategien im Dienstleistungsangebot
präferieren die Nutzer der UB Cottbus an erster Stelle die selektive und an zweiter die
progressive Innovationsstrategie. Von den meisten Probanden am wenigsten erwünscht
ist die reaktive Innovationsstrategie. Dies gilt auch für alle Apriori-Segmente. Sowohl
bei der HE- als auch bei den IE-Benefit-Segmenten können jedoch Nutzergruppen
identifiziert werden, denen eine progressive Innovationsstrategie den geringsten Nut-
zen stiftet (siehe Cluster 1). Bei der HE-Schätzung bietet jedoch genau diese Aus-
prägung f̈ur Cluster 2 den ḧochsten Nutzen. Diese Ergebnisse deuten auf eine stärkere
Heterogeniẗat der Stichprobe in Cottbus im Vergleich zu Bielefeld hin.

Bez̈uglich desUnterstützungsgradsbei der Arbeit mit der Bibliothek wird mehrheit-
lich das untersẗutzte Arbeiten pr̈aferiert. An letzter Stelle wird die Aufgabendelegation
eingeordnet. Diese Reihenfolge entspricht auch den Präferenzen der Studierenden und
anderen Nutzer. Die Wissenschaftler ordnen dagegen dem eigenständigen Arbeiten
den ḧochsten Teilnutzenwert zu. Diese Differenzen spiegeln sich auch bei den Teil-
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nutzenwerten der Benefit-Segmente wider. Betrachtet man die HE-Schätzung, so kann
sogar ein vergleichsweise kleiner Cluster von 69 Personen identifiziert werden, der
der Aufgabendelegation, dicht gefolgt von dem unterstützten Arbeiten, den ḧochsten
Nutzen zuweist. Die einzelnen Ausprägungen unterscheiden stark zwischen den drei
Benefit-Clustern.

Der Erhaltung der Bibliothek als Arbeitsraum beim MerkmalArbeitsort bei Nutzung
der Bibliotheksangebotewird auch hier der Vorzug vor einer reinen virtuellen Biblio-
thek gegeben. Diese Differenz wird am sẗarksten von den anderen Nutzern, gefolgt von
den Studierenden und Wissenschaftlern empfunden. Bei den Benefit-Segmenten kann
wieder eine gegensätzliche Tendenz bei Cluster 2 (HE) bzw. Cluster 3 (IE) identifiziert
werden. Dieses Merkmal wird auch als stark diskriminierungsfähig identifiziert.

Merkmale und Ausprägungen
Ge-
samt

Apriori Benefit
Stud. Wiss. And. Cl. 1 Cl. 2 Cl. 3

6 Merkmale, 16 Auspr̈agungen N=351 N=273 N=31 N=47 N=105 N=113 N=133

Innovationsstrategie im Dienstleistungsangebot
Reaktive Innovationsstrategie -1,531 -1,587 -1,114 -1,482 0,120 -2,066 -2,381
Selektive Innovationsstrategie 1,345 1,271 1,525 1,655 0,773 1,074 2,026
Progressive Innovationsstrategie0,187 0,317 -0,411 -0,173 -0,893 0,993 0,355

Unterstützungsgrad
Eigensẗandiges Arbeiten 0,226 0,136 0,985 0,246 3,280 -1,191 -0,982
Untersẗutztes Arbeiten 1,591 1,762 0,448 1,356 -0,092 3,417 1,369
Aufgabendelegation -1,817 -1,898 -1,433 -1,603 -3,188 -2,226 -0,387

Arbeitsort bei Nutzung der Bibliotheksangebote
Bibliothek als Arbeitsraum 1,912 1,916 1,552 2,132 1,400 5,240 -0,510
Virtuelle Bibliothek -1,912 -1,916 -1,552 -2,132 -1,400 -5,240 0,510

Ausmaß der Servicespezialisierung
Gleichm̈aßige Bestrebungen 0,484 0,437 0,554 0,713 1,476 0,190 -0,049
Schwerpunktm̈aß. Optimierung 1,265 1,239 1,358 1,356 0,878 1,187 1,637
Punktuelle Spitzenleistungen -1,750 -1,676 -1,912 -2,069 -2,354 -1,378 -1,589

Erweiterung um kostenpflichtige Zusatzdienste
Kstpfl. ZD geringen Umfangs 0,004 0,052 -0,735 0,213 3,860 -1,500 -1,762
Kstpfl. ZD mittleren Umfangs 2,082 2,113 2,418 1,684 1,147 2,832 2,184
Kstpfl. ZD gr̈oßeren Umfangs -2,087 -2,165 -1,683 -1,897 -5,007 -1,332 -0,422

Präsentationsform von Dienstleistungen
Pragmatisch-sachliche Präsent. -0,023 -0,163 1,572 -0,260 1,019 -1,076 0,050
Anregend-unterhaltsame Präs. 0,023 0,163 -1,572 0,260 -1,019 1,076 -0,050

Unterstützungsgrad und Erweiterung um kostenpflichtige Zusatzdienste
Eigensẗandiges Arbeiten x
Kstpfl. ZD geringen Umfangs

0,568 0,479 1,100 0,732 0,444 0,321 0,876

Eigensẗandiges Arbeiten x
Kstpfl. ZD mittleren Umfangs

-0,065 -0,067 -0,201 0,033 0,629 -0,695 -0,078
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Eigensẗandiges Arbeiten x
Kstpfl. ZD gr̈oßeren Umfangs

-0,503 -0,412 -0,900 -0,764 -1,073 0,375 -0,798

Untersẗutztes Arbeiten x Kstpfl.
ZD geringen Umfangs

0,843 0,828 0,394 1,226 0,487 1,427 0,628

Untersẗutztes Arbeiten x Kstpfl.
ZD mittleren Umfangs

0,155 0,152 0,482 -0,044 -0,775 1,513 -0,266

Untersẗutztes Arbeiten x Kstpfl.
ZD größeren Umfangs

-0,998 -0,980 -0,876 -1,182 0,288 -2,940 -0,362

Aufgabendelegation x Kstpfl.
ZD geringen Umfangs

-1,411 -1,308 -1,494 -1,958 -0,931 -1,748 -1,504

Aufgabendelegation x Kstpfl.
ZD mittleren Umfangs

-0,089 -0,085 -0,282 0,012 0,146 -0,818 0,344

Aufgabendelegation x Kstpfl.
ZD größeren Umfangs

1,500 1,393 1,776 1,946 0,785 2,566 1,160

Tabelle 5.23: Teilnutzenwerte der Haupt- und Interaktionseffekt-
Scḧatzung der CBC-Befragung an der BTU Cottbus

Als viertes Merkmal wurde dasAusmaß der Servicespezialisierungaufgenommen. Ei-
ne schwerpunktm̈aßige Optimierung erḧalt den ḧochsten aggregierten Teilnutzenwert.
Die Erbringung von punktuellen Spitzenleistungen entspricht dagegen nicht den Ideal-
vorstellungen der meisten Befragten. Bezüglich dieses Merkmals weisen die Befragten
eher homogene Meinungen auf. Bei der IE-Schätzung k̈onnen trotzdem Differenzen
bei Cluster 1, der den gleichm̈aßigen Bestrebungen den höchsten, und Cluster 2, der
diesen den geringsten Teilnutzenwert zuweist, festgehalten werden.

Bei derErweiterung des Serviceangebots um kostenpflichtige Zusatzdienstekann eine
Akzeptanz f̈ur solche Dienste vermutet werden. Jedoch dürfen diese nicht in gr̈oßerem
Umfang ausgebaut werden. Ein Ausbau im mittleren Umfang gefolgt von geringerem
Umfang entspricht den Präferenzen der Mehrheit der Befragten. Diese Reihenfolge
stimmt auch mit den Teilnutzenmittelwerten aller Apriori-Segmenteüberein. Betrach-
tet man die Benefit-Segmente, ist bei der HE-Schätzung eine Gruppe von 69 Nutzern
zu identifizieren, die dem Angebot von kostenpflichtigen Diensten in größerem Um-
fang den ḧochsten Nutzen zusprechen. Die Einstellungen gegenüber dem Ausbau von
kostenpflichtigen Zusatzdienstleistungen diskriminieren stark zwischen den verschie-
denen Nutzensegmenten.

Die Wichtigkeit des MerkmalsPräsentationsform von Dienstleistungenwird durch die
aggregierten Teilnutzenwerte als gering eingestuft. Eine leichte Präferenz wird bei der
HE-Scḧatzung der pragmatisch-sachlichen und bei der IE-Schätzung der anregend-
unterhaltsamen Präsentation zugeordnet. Diese ergeben sich jedoch aus einer sehr he-
terogenen Bewertung der einzelnen Probanden. Dass diesbezüglich die Meinungen
weit auseinander gehen, kann z. B. durch die Bewertung der Wissenschaftler, die stark
kontr̈ar zu den Bewertungen der Studierenden und anderen Nutzer ausfällt, belegt wer-
den. Auch bei den Benefit-Segmenten gibt es gegensätzliche Meinungen, sodass man
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feststellen kann, dass einige der Nutzer sich eine pragmatisch-sachliche und andere
eine anregend-unterhaltsame Präsentation der Bibliotheksdienste wünschen.

Die Interaktionseffekte zwischen der Unterstützung bei der Arbeit und dem Um-
fang von kostenpflichtigen Zusatzdiensten zeigen eine Veränderung der Präferenzen
bez̈uglich des f̈unften Merkmals auf, wenn die Merkmalsausprägung Aufgabendelega-
tion des zweiten Merkmals im Gegensatz zu den beiden anderen bevorzugt wird. Das
gemeinsame Auftreten einer Aufgabendelegation und der Ausbau von kostenpflichti-
gen Zusatzdiensten in größerem Umfang bringen einen hohen Nutzenbeitrag für die
entsprechenden Konzepte. Ein eigenständiges oder unterstütztes Arbeiten sollte dage-
gen nach M̈oglichkeit mit einem geringen bis maximal mittleren Umfang von kosten-
pflichtigen Zusatzdiensten angeboten werden.107 Diese Interaktion kann sinnvoll inter-
pretiert werden, da hier ein Verhaltensmuster zu erkennen ist, bei dem Nutzer gerne
Aufgaben an andere abgeben und auf ein breites Spektrum von Angeboten zugreifen
möchten, mit denen sie ihren eigenen Arbeitsaufwand reduzieren können. Diesem ge-
gen̈uber steht eine Nutzung der Bibliothek, bei der eigener Einsatz gefordert wird. Bei
der Bildung der verschiedenen Benefit-Segmente spielen an dieser Stelle insbesondere
die Interaktionen zwischen einem unterstützten Arbeiten und vielen kostenpflichtigen
Zusatzdiensten sowie zwischen einer Aufgabendelegation und einem mittleren Ausbau
der Zusatzdienste eine Rolle.

Die gemittelten Teilnutzenwerte derApriori-Segmente liefern nochmal ein teilwei-
se diversifiziertes Bild, das insbesondere die Wissenschaftler von den anderen bei-
den Clustern abhebt. Dieses betrifft haupts̈achlich den erẅunschten Unterstützungs-
grad bei Bibliotheksarbeiten sowie die Art der Präsentationsform. Die Ergebnisse der
HE- und IE-Scḧatzungen f̈uhren zu den gleichen Schlussfolgerungen, wobei bei der
IE-Scḧatzung absolut ḧohere Werte erzielt werden, was auf die Art der Schätzung
zurückzuf̈uhren ist.

Bei derBenefit-Segmentierung unterscheiden sich die identifizierten Cluster bei der
HE- und IE-Scḧatzung teilweise stark voneinander. Dieses ist durch die unterschiedli-
che Anzahl der zur Clusterung einbezogenen Variablen sowie ihre Differenzen in den
absoluten Gr̈oßen der geschätzten Teilnutzenwerte zu erklären. Die Unterschiede in
der Clusterung sind auf den ersten Blick durch die unterschiedliche Größe der Cluster
bei HE und IE zu sehen. Auch wenn̈Ahnlichkeiten zwischen den Bewertungen der
beiden Cluster 1 sowie teilweise auch den Clustern 2 und 3 zu erkennen sind, kann
nicht von einer Deckungsgleichheit ausgegangen werden. Die folgende Beschreibung
konzentriert sich nur auf die Cluster der HE-Schätzung, ohne dabei die Bedeutung
der IE-Clusterung vernachlässigen zu wollen.108 Auch hier sind Nutzertypen zu iden-
tifizieren, die teilweise bei den ACA-Clusterungen und den Bielefelder Befragungen

107 Dieser Zusammenhang ist auch bei der Bielefelder Befragung zu identifizieren, jedoch in einer
abgeschẅachten Form.

108 Die für die Beschreibung der IE-Cluster erforderlichen Informationen können Tabelle 5.23 ent-
nommen werden.
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bereits beschrieben wurden. Der erste und größte Cluster mit 184 Probanden kann
als der Cluster der

”
Traditionellen und selbstständigen Nutzer“, die gleichm̈aßige Be-

strebungen, keine Erweiterungen um kostenpflichtige Zusatzdienste, eine pragmatisch-
sachliche Pr̈asentation sowie keine bzw. geringe Unterstützung bei der Arbeit von ihrer
Universiẗatsbibliothek erwarten, identifiziert werden. Der zweite Cluster von 69 Per-
sonen kann dagegen als sehr zukunftsorientiert angesehen werden. Seine

”
Innovativen

Nutzer“ wünschen sich z. B. eine progressive Innovationsstrategie, Aufgabendelega-
tion, eher eine rein virtuelle Bibliothek und einen Ausbau der kostenpflichtigen Zu-
satzdienste in größerem Umfang. Der dritte Cluster fasst die 98 Nutzer zusammen,
die sich zwischen diesen beiden Extremen positionieren. Dieser Gruppe von

”
Vor-Ort-

Nutzern“ ist es am wichtigsten, die Bibliothek als Arbeitsraum zu erhalten, in dem
sie auf die Unterstützung des Bibliothekspersonals zurückgreifen k̈onnen. Weiterhin
wünschen sie sich eine selektive Innovationsstrategie, einen Ausbau kostenpflichtiger
Dienste im mittleren Umfang und eine schwerpunktmäßige Optimierung des Dienst-
leistungsspektrums.

Auch an dieser Stelle wurden analog zu der CBC-Befragung in BielefeldMarktsi-
mulationenüber ein traditionelles, ein moderat innovatives und ein sehr innovatives
Bibliotheksprofil durchgef̈uhrt. Die konkrete Gestaltung der Profile entspricht genau
den Beschreibungen auf Seite 199 und soll hier nicht wiederholt werden. Auf Ba-
sis der HE-Scḧatzung erḧalt man bei der

”
Share of Preference“-Methode Marktan-

teilsscḧatzungen von 33,93 % für die traditionelle gegen̈uber 66,07 % f̈ur die mode-
rat innovative Bibliothek. Legt man die IE-TNW zugrunde, so lautet die Schätzung
34,47 % gegen̈uber 65,53 %. Wie man sieht, verändern sich dabei die Marktanteile
nur geringf̈ugig, sodass man sich auf die Stabilität bzw. Eindeutigkeit der Ergebnisse
verlassen kann. Ẅurde man hier auch eine Sensitivitätsanalyse durch die ausschließli-
che Ver̈anderung der Innovationsstrategie von reaktiv zu selektiv bei der traditionellen
Bibliothek durchf̈uhren, so erḧoht sich ihr Marktanteil auf 38,69 % (HE) bzw. 40,22 %
(IE). Bezieht sich der Vergleich auf eine traditionelle vs. einer sehr innovativen Bib-
liothek, so ẅurde auch hier die traditionelle Variante mit 71,97 % (bzw. 72,56 %) zu
28,03 % (bzw. 27,44 %) vorgezogen. Diese Ergebnisse zeigen eine sehr großeÄhn-
lichkeit zu der Bielefelder Befragung auf. Auch hier ist dieÜberlegenheit der moderat
ausgerichteten Bibliothek eindeutig erkennbar.

5.5 Implikationen der empirischen Untersuchung

5.5.1 Zukünftige Serviceangebote von Universiẗatsbibliotheken

In den letzten Abschnitten wurde eine detaillierte Analyse der operativen und strate-
gischen Ausrichtung der UB Bielefeld und UB Cottbus vorgenommen. Nun stellt sich
die Frage, inwieweit die Erwartungen und Wünsche der Nutzer dieser beiden doch
sehr unterschiedlichen Bibliothekenübereinstimmen, bzw. wo Gemeinsamkeiten und
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wo Differenzen zu identifizieren sind. Ẅurden die Nutzerpräferenzen gleich ausfal-
len, so ẅare zuüberlegen, ob diese für andere Universitätsbibliotheken in Deutschland
ebenfalls G̈ultigkeit besitzen. Die aus den Auswertungen implizierten Empfehlungen
wären in diesem Fall auch für weitere Bibliothekare von Nutzen.

Um allgemeine Empfehlungen für zuk̈unftige Serviceangebote zu generieren, werden
zun̈achst die Ergebnisse der Befragungen an beiden Standorten miteinander vergli-
chen. Die Tabellen 5.24 bis 5.28 liefern einenÜberblicküber diesen Zusammenhang.
Dabei wird nur die Reihenfolge der Präferenzen und nicht die Differenz der Teilnutzen-
werte verglichen. Die sich unterscheidenden Ränge sind bei der Darstellung hervorge-
hoben. Die Informationen̈uber die Gr̈oße und dieÜbereinstimmung der Differenzen
zwischen den Merkmalsausprägungen sind aus den Tabellen nicht zu entnehmen. Um
dieses Problem zu beheben, wird zusätzlich für jeden Bereich die Korrelation zwischen
den aggregierten Bewertungen in Bielefeld und Cottbus berechnet.

Merkmals-
ausprägung

Bielefeld Cottbus Merkmals-
ausprägung

Bielefeld Cottbus

Katalogrecherche Rang 1 Rang 1 Keine Onlinerech.-U. Rang 4 Rang 4
Artikelsuche Rang 2 Rang 3 Suchzeilengenerator Rang 1 Rang 1
Metasuche Rang 3 Rang 4 Rezension Rang 2 Rang 2
Wiss. Suchmaschine Rang 4 Rang 2 Virtueller Agent Rang 3 Rang 3

Keine Rechercheunt. Rang 4 Rang 4 Hinweise auf Semest. Rang 2 Rang 3
Gemeins. Recherche Rang 1 Rang 1 Angabe der MedienartRang 3 Rang 2
Auftragsrecherche Rang 3 Rang 3 Buch-Info Rang 1 Rang 1
Wiss. Fernauskunft Rang 2 Rang 2 Empfehlungssystem Rang 4 Rang 4

Meine Bücherlisten Rang 2 Rang 2 Handapparat-Bestells.Rang 3 Rang 3
Meine Suchanfragen Rang 1 Rang 1 Fernleihe vorh. B̈ucher Rang 2 Rang 2
Meine News und Infos Rang 3 Rang 3 Scan-Bestellservice Rang 5 Rang 5
Keine Personalisier. Rang 4 Rang 4 Kopien-Bestellservice Rang 4 Rang 4
- - - Sonderkond.-Bestells. Rang 1 Rang 1

Erw. d. DruckbestandsRang 1 Rang 1 Herkömml. Ausleihe Rang 1 Rang 1
Erw. Digit.-Bestands Rang 2 Rang 2 Bücherbringdienst Rang 5 Rang 4
OnlinesemesterapparatRang 3 Rang 3 Selbstverbuchungsterm.Rang 3 Rang 3
Lernsoftware Rang 5 Rang 5 Post. Auslieferung Rang 4 Rang 5
Radioarchive Rang 6 Rang 6 Bücher-Klappe Rang 2 Rang 2
E-Books Rang 4 Rang 4 Drive-In-BuchausleiheRang 6 Rang 6

Tabelle 5.24: Reihenfolge der Präferenzen bzgl. der ACA-
Merkmalsauspr̈agungen im Bereich

”
Medienbereitstellung“ bei

den Befragungen in Bielefeld und Cottbus

Wie man Tabelle 5.24 entnehmen kann, ist bei vielen Merkmalen der Medienbereitstel-
lung die Reihenfolge der Präferenzen in beiden Stichproben gleich, bei drei Merkma-
len treten jedoch Unterschiede auf. Besonders relevant sind die Differenzen bez̈uglich
der Recherchem̈oglichkeiten und der Bewertung der wissenschaftlichen Suchmaschi-
ne. DieÄhnlichkeit der aggregierten Teilnutzenwerte spiegelt sich auch in einer Kor-



5. Empirische Bestimmung der zukünftigen Serviceangebote von
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relation von 0,92 wider. Insgesamt kann manähnliche Implikationen, inbesonders
bez̈uglich Stoßrichtungen wie z. B. Personalisierung und Rechercheunterstützung, aus
den Daten ableiten, jedoch zeigen die bestehenden Differenzen, dass eine Verallgemei-
nerung der Ergebnisse verfrüht wäre.

Merkmals-
ausprägung

Bielefeld Cottbus Merkmals-
ausprägung

Bielefeld Cottbus

Herkömm. Leitsystem Rang 2 Rang 2 Herkömm. Gestaltung Rang 4 Rang 4
Optimiert. Leitsystem Rang 1 Rang 1 OptischeÄnderungen Rang 2 Rang 3
StandortbeschreibungRang 3 Rang 3 Leseecken Rang 3 Rang 2
Mobile Navigation Rang 4 Rang 4 Frischluftbereich Rang 1 Rang 1

Katalog-PCs Rang 1 Rang 1 Herk. Tischapparate Rang 1 Rang 1
Textver.-Workstation Rang 2 Rang 2 Mobile Tischapparate Rang 3 Rang 4
Multimedia-Workstat. Rang 3 Rang 3 Lernkabinen Rang 2 Rang 2
Kommunik.-Kabinen Rang 4 Rang 4 Trennẅande Rang 4 Rang 3

Diskuss. Status Quo Rang 3 Rang 3 Herkömml. Sitzm̈ogl. Rang 4 Rang 1
Diskuss. geh. Ausst. Rang 2 Rang 2 Gepolsterte Stühle Rang 1 Rang 2
Mehrere Diskussionsr.Rang 1 Rang 1 Gesundheitsb̈alle Rang 3 Rang 4
- - - Stehpulte Rang 2 Rang 3

Entspannungsräume Rang 3 Rang 3 Drehẗuren Rang 4 Rang 2
Wasserspender Rang 1 Rang 1 Regalablagefl̈achen Rang 2 Rang 1
Kaffeebar Rang 2 Rang 2 Standardwerkeregal Rang 1 Rang 3
Kinderspielecke Rang 4 Rang 4 TemperaturregulierungRang 3 Rang 4

Kopierer Rang 1 Rang 3 Notebooks Rang 1 Rang 5
Arbeitsmaterialien Rang 2 Rang 5 Stiftscanner Rang 2 Rang 1
Notebookanschlüsse Rang 4 Rang 2 PDA Rang 6 Rang 6
Verf. von W-LAN Rang 5 Rang 1 USB-Speichersticks Rang 4 Rang 3
Euro-WechselautomatRang 3 Rang 4 Tragek̈orbe Rang 3 Rang 2
- - - W-LAN-Adapter Rang 5 Rang 4

Tabelle 5.25: Reihenfolge der Präferenzen bzgl. der ACA-
Merkmalsauspr̈agungen im Bereich

”
Lern- und Arbeitsraum“ bei

den Befragungen in Bielefeld und Cottbus

Betrachtet man den Bereich
”
Lern- und Arbeitsraum“ (siehe Tabelle 5.25), so fallen

die großen Differenzen im Antwortverhalten der Befragten in Bielefeld und Cottbus
auf. Hier sind die Pr̈aferenzrangfolgen beiüber der Ḧalfte der Merkmale unterschied-
lich. Diese Abweichungen werden ebenfalls durch eine Korrelation von 0,68 repräsen-
tiert. Sehr große Unterschiede sind z. B. bei der Beurteilung von Arbeitsmöglichkeiten
mit eigenen Notebooks mittels entsprechender Verfügbarkeit von W-LAN und An-
schl̈ussen zu beobachten.109 Andererseits beziehen sich viele weitere teilweise iden-
tisch ausgefallene Auswertungen auf einen sehr unterschiedlichen Ist-Zustand (z. B.

109 Dieses k̈onnte u. a. an den Studienrichtungen der beiden Universitäten liegen. In Bielefeld wird
ein breites Spektrum an Fachrichtungen abgedeckt, während in Cottbus eher technische Fächer
studiert werden.
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bei dem Status Quo von Diskussionsräumen - diese sind in Bielefeld vorhanden, in
Cottbus jedoch nicht). Insgesamt kann festgehalten werden, dass bei den Bewertungen
von konkreten physikalischen Angeboten, die aufgrund ihrer Natur mehr spezifische
Besonderheiten aufweisen, auch größere Differenzen festzustellen sind.

Merkmals-
ausprägung

Bielefeld Cottbus Merkmals-
ausprägung

Bielefeld Cottbus

Herk. Einf̈uhrungen Rang 1 Rang 1 Dezentrale Infopoints Rang 1 Rang 1
Virtueller Rundgang Rang 3 Rang 3 Zentraler Infopoint Rang 3 Rang 2
Starterpaket Rang 2 Rang 2 Chat Rang 4 Rang 4
Spielerische Bibeinf. Rang 4 Rang 4 Pers. AnsprechpartnerRang 2 Rang 3

Flyer und Poster Rang 3 Rang 3 Ausleihkontoselbstver.Rang 1 Rang 1
Onlinebekanntmach. Rang 1 Rang 1 SMS-Benachrichtig. Rang 4 Rang 4
Fachspez. Newsletter Rang 2 Rang 2 Verläng./Vormerkung R. 2/3 Rang 2
Multim.-Info-Terminal Rang 4 Rang 4 SBT für Geb̈uhrenzahl.R. 2/3 Rang 3
Lautsprechersystem Rang 6 Rang 5 - - -
Radio-Jingle Rang 5 Rang 6 - - -

Herk. Schulungen Rang 2 Rang 2 Onlinebriefkasten Rang 1 Rang 1
Onlinetutorials Rang 1 Rang 1 Beschwerdestelle Rang 2 Rang 2
Bibliothek unterwegs Rang 3 Rang 3 Meckerk̈asten Rang 3 Rang 3

Tabelle 5.26: Reihenfolge der Präferenzen bzgl. der ACA-
Merkmalsauspr̈agungen im Bereich

”
Kommunikation“ bei den Be-

fragungen in Bielefeld und Cottbus

Bei dem Bereich
”
Kommunikation“, dargestellt in Tabelle 5.26, sind kleinere Abwei-

chungen zu identifizieren, die sich meistens auf die Vertauschung zweier Ränge be-
ziehen. Bei der Ḧalfte der Merkmale ist die Reihenfolge der Präferenzen identisch.
Die ermittelte Korrelation erreicht einen sehr hohen Wert von 0,94. Bei den Kommu-
nikationsangeboten handelt es sich in der Regel um immaterielle Angebote, bei deren
Gestaltung teilweise bundesweite Standards existieren.

Merkmals-
ausprägung

Bielefeld Cottbus Merkmals-
ausprägung

Bielefeld Cottbus

Bibliotheksausweis Rang 3 Rang 3 Off. Onlinepublishing Rang 2 Rang 1
Ausweis m. Zahlungsf.Rang 2 Rang 2 Beg. OnlinepublishingRang 1 Rang 2
Uni-User-Card Rang 1 Rang 1 Kein OnlinepublishingRang 3 Rang 3

E-Learning-Plattf. Rang 1 Rang 3 Übersetzungen Rang 3 Rang 3
Onlineauktionsplattf. Rang 2 Rang 1 Proof-Reading Rang 2 Rang 2
Onlinediskussionspl. Rang 3 Rang 2 Publikationsseminare Rang 1 Rang 1

Ausstellungen Rang 3 Rang 3 ForschungsergebnisseRang 1 Rang 2
Lesungen und Vorträge Rang 2 Rang 1 - - -

Tabelle 5.27: Reihenfolge der Präferenzen bzgl. der ACA-
Merkmalsauspr̈agungen im Bereich

”
Zusatzdienste“ bei den Be-

fragungen in Bielefeld und Cottbus
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Bez̈uglich der Zusatzdienste sind wieder größere Unterschiede auszumachen (siehe
Tabelle 5.27). Diese betreffen vor allem die zus̈atzlichen Onlineplattformen sowie wei-
tere Veranstaltungen. Bei der Ausgestaltung des Bibliotheksausweises stimmen jedoch
beide Stichproben̈uberein. Es wird eine Korrelation von 0,85 erzielt.

Merkmals-
ausprägung

Bielefeld Cottbus Merkmals-
ausprägung

Bielefeld Cottbus

Reaktive Innovationss.Rang 3 Rang 3 Gleichm̈aßige Bestreb.Rang 2 Rang 2
Selektive Innovationss.Rang 1 Rang 1 Schwerpunktm. Opt. Rang 1 Rang 1
Progressive Innovat. Rang 2 Rang 2 Punkt. Spitzenleist. Rang 3 Rang 3

Eigensẗand. Arbeiten Rang 2 Rang 2 ZD geringen UmfangsRang 2 Rang 2
Untersẗutztes Arbeiten Rang 1 Rang 1 ZD mittleren UmfangsRang 1 Rang 1
Aufgabendelegation Rang 3 Rang 3 ZD größeren UmfangsRang 3 Rang 3

Bib als Arbeitsraum Rang 1 Rang 1 Pragmatische Präsent. Rang 1 Rang 1
Virtuelle Bibliothek Rang 2 Rang 2 Anregende Pr̈asent. Rang 2 Rang 2

Tabelle 5.28: Reihenfolge der Präferenzen bzgl. der CBC-
Merkmalsauspr̈agungen bei den Befragungen in Bielefeld und
Cottbus

Wenn man die Pr̈aferenzreihenfolgen der strategischen CBC-Befragungen in Biele-
feld und Cottbus vergleicht, so sind keine Unterschiede zu beobachten (siehe Tabel-
le 5.28). Auch wenn die dazwischen liegenden Differenzen teilweise unterschiedlich
sind, spricht die sehr hohe ermittelte Korrelation von 0,96 für die Vergleichbarkeit der
Ergebnisse.

Die Resultate dieses Vergleichs legen nahe, dassübergreifende Aussagen̈uber die
zukünftige Entwicklung des Serviceangebotes an deutschen Universitätsbibliotheken
nur bedingt gemacht werden können. DieÄhnlichkeit der Pr̈aferenzen ḧangt maßgeb-
lich vom Abstraktionsniveau der Betrachtung ab. Werden strategische Stoßrichtungen
verglichen, so sind deckungsgleiche Präferenzen zu identifizieren. Hier kann der Ein-
satz einer selektiven Innovationsstrategie und einer schwerpunktmäßigen Optimierung
als Empfehlung an die Bibliotheksleitung gegeben werden. Weiterhin sollte die Erhal-
tung der Bibliothek als Arbeitsraum, die auch unterstützende Angebote zum Arbeiten
anbietet und ihr Angebotsspektrum um zusätzliche kostenpflichtige Services in mittle-
rem Umfang ausbauen kann, verfolgt werden.

Je konkreter die untersuchten Angebote werden, von der Kommunikation und Me-
dienbereitstellung̈uber die Zusatzdienste bis zur Bibliothek als Lern- und Arbeits-
raum, desto unterschiedlicher sind die gebildeten Präferenzen. So kann den Biblio-
theksleitungen die Untersuchung der eigenen Situation bzw. Nutzerschaft, die eine
fallspezifische Analyse erm̈oglicht, empfohlen werden. Nichtsdestotrotz sind auch auf
dieser Ebene der Betrachtung Gemeinsamkeiten festzustellen bzw. Parallelen aufzu-
decken. Es sind z. B. Muster in den Präferenzen der verschiedenen Apriori-Gruppen
zu identifizieren. Die Wissenschaftler unterscheiden sich in beiden Städten von den
Studierenden und anderen Nutzern und weisenähnliche Pr̈aferenzen auf. Noch interes-
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santer sind die Parallelen, die bei der Bildung der Benefit-Segmente entstehen. Immer
wieder k̈onnen die Gruppen der traditionellen oder der innovativen Nutzer identifi-
ziert werden. Auch schwach-involvierte Wenig-Nutzer können sowohl in Bielefeld als
auch in Cottbus abgegrenzt werden. Der Gruppe der Onlinekommunikation-Befürwor-
ter kann bei beiden Befragungen eineähnliche Bedeutung zugesprochen werden.110

Den an der Befragung teilnehmenden Bibliotheken kann man insgesamt empfehlen,
sich bei ihrer Serviceangebotsplanung an solchen Angeboten zu orientieren, die die
höchsten Teilnutzenwerte erhalten haben. Bereiche mit dringendem Handlungsbedarf
sind solche, bei denen der abgefragte Ist-Zustand schlecht abschneidet und die Diffe-
renzen zwischen den Merkmalsausprägungen im Vergleich zu den anderen Merkmalen
sehr groß sind. Die UB Bielefeld hat bereits erste Veränderungen des Angebotspek-
trums vorgenommen und bietet inzwischen z. B. mehr sowie besser ausgestattete Dis-
kussionsr̈aume an. Die Personalisierung der Onlinedienste schreitet ebenfalls voran.
Die daraus resultierenden erwarteten Veränderungen werden durch die Ergebnisse der
Marktsimulationen veranschaulicht.

Jedoch soll an dieser Stelle angemerkt werden, dass eine unüberlegteÜbertragung der
Ergebnisse der Befragungen in die Praxis nicht sinnvoll wäre. Vielmehr kann man
aus der Kenntnis der Präferenzen der Nutzer, die für bestimmte intern geẅunsch-
te Entwicklungen auch schlecht ausfallen können, die passenden Kommunikations-
und Vorbereitungsmaßnahmen ermitteln. Ist der Bedarf an einer aus Bibliothekslei-
tungssicht sinnvollen Dienstleistung nicht vorhanden, könnten erkl̈arende Bekanntma-
chungsmaßnahmen getroffen werden. Am Beispiel der UB Bielefeld kann man diese
Situation mit der Entwicklung und Einführung einer wissenschaftlichen Suchmaschi-
ne, die von den dortigen Nutzern vergleichsweise schlecht bewertet wird, mit Inhalt
gefüllt werden. Die Erkl̈arungen f̈ur das schlechte Abschneiden können sehr unter-
schiedlich ausfallen, jedoch wurde an dieser Stelle dringender Handlungsbedarf iden-
tifiziert, der nicht zwangsläufig einen Abbruch des Suchmaschinen-Projekts bedeutet.

5.5.2 Anwendungsperspektiven des hierarchischen Rahmens zur
Nutzenmessung mittels Conjoint-Analyse

Um den neu entwickelten hierarchischen Rahmen zur Nutzenmessung mittels
Conjoint-Analyse empirisch zu beurteilen, soll zunächst die Grundannahme auf Ba-
sis der in Bielefeld und Cottbus erhobenen Datenüberpr̈uft und anschließend die ver-
schiedenen im Kapitel 4.2.2 abgeleiteten Reliabilitäts- und Validiẗatsmaße ermittelt
werden. Sprechen diese Schritte für die Anwendung des HiRCA, so sind anschließend
die anwendungsbezogenen Probleme zu behandeln und z. B. Simulationen für die Be-

110 Die so ermittelten Ergebnisse können auch in Verbindung zu den Resultaten der Befragung an
öffentlichen Bibliotheken (siehe S. 41) gebracht werden. Parallelen sind z. B. bei der Bedeutung
der gedruckten Medien festzustellen; bei Universitätsbibliotheken wird jedoch mehr Unterstützung
bei der Informationsbeschaffung seitens der Bibliothek erwartet.
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stimmung des Gewichtungskoeffizientenα vorzunehmen.

Die Überpr̈ufung derGrundannahmekann f̈ur jeden ACA-Bereich und beide Stich-
proben erfolgen. Dabei werden in Anlehnung an die Ausführungen im Kapitel 4.2.2
sowohl die Korrelationen zwischen den Bereichs- und Kalibrierungskonzeptbewertun-
gen berechnet als auch ihre Zusammenhänge mithilfe eines Streudiagramms (siehe
Abbildung 5.13) visualisiert.111 Die Ergebnisse beider Ansätze besẗatigen eindeutig,
dass keine Korrelationen zwischen den Bewertungen innerhalb eines Bereichs, die zur
Kalibrierung benutzt werden, und den Bewertungen des Bereichs in der Hierarchie des
Gesamtbibliotheksangebots bestehen.

Abbildung 5.13: Streudiagramme der vier Kalibrierungskonzepte und der Bereichsbe-
wertung im Bereich

”
Medienbereitstellung“ an der Universität Bielefeld

111 Formel 4.5 auf S. 128 ist für die Berechnung von Korrelationen bei normalverteilten und intervall-
skalierten Variablen anzuwenden. Da bei den erhobenen empirischen Daten keine Normalvertei-
lung vorliegt, wird der Spearman-Rangkorrelationskoeffizient angewendet.
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Abbildung 5.13 entḧalt die Streudiagramme aus dem Bereich
”
Medienbereitstellung“

an der Universiẗat Bielefeld, die erwartungsgemäß f̈ur das erste Kalibrierungskonzept
(oben links) schlechtere und für das zweite Kalibrierungskonzept (oben rechts) bes-
sere Bewertungen bezogen auf den Durchschnitt112 enthalten, jedoch auf keinen Zu-
sammenhang zwischen Konstant-Summen-Bereichsbewertung (vertikale Achse) und
Kalibrierungsbewertungen (horizontale Achsen) schließen lassen. Die Streudiagram-
me der restlichen Bereiche für Bielefeld und Cottbus sehen entsprechendähnlich aus.

Die Werte f̈ur die Korrelationen113 zwischen den ACA-Kalibrierungsbewertungen (je-
weils vier Fragen)114 und den zugeḧorigen Konstant-Summen-Bereichsgewichtungen
von der Wurzel bis zum jeweiligen Teilnutzenwert für Bielefeld und Cottbus sind Ta-
belle 5.29 zu entnehmen.115

Korrelation zwi-
schen ...

Bielefeld Cottbus Korrelation
zwischen ...

Bielefeld Cottbus

Medien x 1. KKM -0,098 -0,205 Basis x 1. KKM -0,196 -0,040
Medien x 2. KKM 0,162 0,211 Basis x 2. KKM 0,165 0,124
Medien x 3. KKM 0,017 -0,048 Basis x 3. KKM -0,044 0,013
Medien x 4. KKM 0,055 -0,031 Basis x 4. KKM 0,005 -0,021

Lernr. x 1. KKL 0,070 0,182 Basis x 1. KKL -0,158 -0,225
Lernr. x 2. KKL 0,057 0,018 Basis x 2. KKL 0,005 0,097
Lernr. x 3. KKL 0,090 0,141 Basis x 3. KKL -0,087 -0,105
Lernr. x 4. KKL -0,015 0,174 Basis x 4. KKL -0,066 -0,059

Komm. x 1. KKK 0,160 0,323 Basis x 1. KKK -0,211 -0,204
Komm. x 2. KKK 0,032 -0,137 Basis x 2. KKK 0,109 0,207
Komm. x 3. KKK 0,127 0,237 Basis x 3. KKK -0,140 -0,100
Komm. x 4. KKK 0,120 0,118 Basis x 4. KKK -0,004 0,010

Zusatz x 1. KKZ 0,068 0,235 Zusatz x 3. KKZ 0,066 -0,077
Zusatz x 2. KKZ 0,052 -0,056 Zusatz x 4. KKZ 0,047 0,100

Tabelle 5.29: Ergebnisse derÜberpr̈ufung der Grundannahme

Wie man feststellen kann, befinden sich alle Werte in dem Bereich einer sehr geringen

112 Die Kalibrierungskonzepte werden so definiert, dass in dem ersten unerwünschte Merkmals-
auspr̈agungen und in dem zweiten erwünschte Merkmalsausprägungen kombiniert werden. Die
restlichen zwei Konzepte werden

”
gemischt“ erstellt.

113 Trotz fehlender Normalverteilung sind die Pearson-Korrelationen sehrähnlich zu den hier darge-
stellten Spearman-Korrelationen.

114 So steht z. B. die Abk̈urzung 3. KKM f̈ur das dritte Kalibrierungskonzept aus dem Bereich
”
Me-

dienbereitstellung“.
115 Aus Gr̈unden der̈Ubersichtlichkeit werden nur die Korrelationen, die sowohl in Bielefeld als auch

in Cottbus berechnet werden können, dargestellt. F̈ur den Bereich
”
Lern- und Arbeitsraum“ in

Cottbus sind die Werte des zweiten Teilbereichs sowie die Korrelationen mit der dritten Ebene der
Hierarchie nicht pr̈asentiert. Diese weichen jedoch in ihrer Gestalt und Aussagekraft nicht von den
in der Tabelle enthaltenen Werten ab.



5. Empirische Bestimmung der zukünftigen Serviceangebote von
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([0; 0,2])116 bis geringen ((0,2; 0,5])117 Korrelation (vgl.Bühl, Zöfel(2005, S. 322)),
wobei der ḧochste Wert 0,323 ist. Dieses Ergebnis bestätigt die Grundannahme und
ihre Angemessenheit bei der Problemstellung.118

Durch die Besẗatigung der Grundannahme ist die Notwendigkeit einer geeigneten Ge-
wichtung zur Verkn̈upfung der einzelnen Bereiche und Teilnutzenwerte deutlich ge-
worden. Nun stellt sich die Frage, inwieweit die erhobenen hierarchischen Konstant-
Summen-Werte stabil und zuverlässig sind, um eine solche Verknüpfung herzustellen.
Um diese Frage zu beantworten, sollen im Folgenden die Testwiederholungsreliabilität
sowie die Konvergenzvalidität und Kreuzvalidiẗat berechnet werden. Eine individuel-
le Betrachtung, wie bei der̈Uberpr̈ufung der Grundannahme, ist jedoch aufgrund der
Anonymiẗat der Daten, die in einer fehlenden Zuordnung der Befragten zu den Fra-
geb̈ogen resultiert, nicht m̈oglich. Aus diesen Gr̈unden soll, wie bereits in vorderen
Abschnitten dieses Kapitels geschehen, nur eine aggregierteÜberpr̈ufung erfolgen.

Um dieTestwiederholungsreliabilität(siehe Formel 4.6 auf S. 129) zu berechnen, wer-
den die Bewertungen der ACA- und CBC-Befragung in Bielefeld miteinander vergli-
chen und in Beziehung zur Befragung in Cottbus gesetzt, da die abstrakteren Bewer-
tungen an beiden Standorten durchaus miteinander vergleichbar sind, wie sich in Ka-
pitel 5.5.1 herausgestellt hat. Für die beiden Bielefelder Befragungen ergibt sich eine
aggregierte Testwiederholungsreliabilität von 0,996, f̈ur die ACA-Befragung in Biele-
feld und die Cottbuser Befragung beträgt sie 0,999 und für die CBC-Befragung in Bie-
lefeld und die Cottbuser Befragung ist der Wert 0,997. All diese Ergebnisse belegen
die sehr hohe aggregierte Testwiederholungsreliabilität des Verfahrens zur Messung
der hierarchischen Gewichtungen.

Wendet man sich derKonvergenzvalidität(siehe Formel 4.7 auf S. 130) zu, kann man
einen Vergleich auf zwei Ebenen anstreben. Zunächst ist von Interesse, ob die hie-
rarchische Strukturierung Gemeinsamkeiten mit einerEin-Ebenen-Betrachtunghat.
Würden die Ergebnisse stark korrelieren, so könnte man argumentieren, dass bei ei-
ner geringen Anzahl an Bereichen beide Alternativen einsetzbar sind und die gleiche
Aussagekraft besitzen, bei einer großen Anzahl an Bereichen jedoch die Probanden
durch die gleichzeitige Bewertung̈uberfordert ẅaren und in diesem Fall die hierar-
chische Bewertung als einzige Einsatzalternative infrage kommt, die jedoch die Ein-
Ebenen-Betrachtung gut widerspiegelt. Vergleicht man die bei der zweiten Bielefelder
Befragung erhobenen Ein-Ebenen-Bewertungen mit den verschiedenen verfügbaren
aggregierten Daten, so ergeben sich folgende Konvergenzvaliditätskoeffizienten: 0,854
(ACA Bielefeld), 0,795 (CBC Bielefeld) und 0,817 (Cottbus).119 Diese Werte sprechen

116 86 % aller Werte befinden sich in diesem Bereich.
117 Eine positive Korrelation> 0,2 weisen nur 6 von 72 Werten auf.
118 Starke negative Korrelationen hätten die Grundannahme ebenfalls bestätigt, ḧatten jedoch Fragen

zur Interpretierbarkeit der Daten aufgeworfen.
119 Ein Indiz für die Unterschiedlichkeit der Daten geben auch die absoluten Abweichungen von 26,05

bei der ACA-Befragung in Bielefeld, 30,39 bei der CBC-Befragung in Bielefeld und 28,45 bei der
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für das Vorhandensein einer mittelstarken Korrelation bzw. einer bedingtenÜberein-
stimmung bei den beiden Verfahren.

Der zweite angestrebte Vergleich bezüglich derKonvergenzvalidität(ebenfalls For-
mel 4.7) schließt die Bewertung der hierarchischen Bereiche mittelsAHP ein. Die
hier berechneten Korrelationen zwischen aggregierten direkten Konstant-Summen-
Bewertungen der drei empirischen Erhebungen und AHP-Gewichten120, die bei der
zweiten Befragung erhoben wurden, deuten mit 0,998 (ACA Bielefeld), 0,982 (CBC
Bielefeld) und 0,991 (Cottbus) auf einen sehr starken Zusammenhang der beiden Er-
gebnisse hin.121 Insgesamt kann man feststellen, dass die hierarchischen Konstant-
Summen-Bewertungen viel stärker mit den AHP-Ergebnissen als mit der Ein-Ebenen-
Betrachtungübereinstimmen. Die aggregierte Konvergenzvalidität zwischen AHP-
und Ein-Ebenen-Bewertung beträgt 0,886.

Dieses Ergebnis ist besonders interessant, da sich die beiden Verfahren zur Berech-
nung der Bereichsgewichte grundlegend voneinander unterscheiden. Die empirischen
Befunde lassen die Schlussfolgerung zu, dass beide Verfahren austauschbar sind. So-
mit können potenzielle Kritikpunkte an dem Konstant-Summen-Verfahren, die sich
z. B. auf die Unflexibiliẗat durch jeweils 100-Punkte-Verteilungen (bzw. eine andere
konstante Zahl) und eine Nichtberücksichtigung der Breite der betrachteten Bereiche
(Anzahl an Alternativen, zwischen denen die Punkte verteilt werden) beziehen, elimi-
niert werden, da diese Problematik beim AHP nicht relevant ist. Wären bei zuk̈unf-
tigen empirischen Anwendungen solche Aspekte von Relevanz, könnte der Einsatz
einer AHP-Bewertung anstelle einer Konstant-Summen-Bewertung empfohlen wer-
den. Insoweit k̈onnen die Ergebnisse des empirischen Vergleichs zwischen AHP- und
Konstant-Summen-Bewertungen als ausschlaggebend für die Praktibiliẗat und m̈ogli-
che Weiterentwicklungen des Verfahrens angesehen werden.122

Die dargestellten G̈utemaße sind für die Beurteilung der Art und Weise der Gewich-
tung einzelner Bereiche geeignet. Um die Einsetzbarkeit von HiRCA insgesamt zu
bewerten, ist die Berechnung derKonvergenzvalidität auf Teilnutzenwertebene(siehe
Formel 4.9 auf S. 131) von̈ubergeordneter Bedeutung. Somit werden die Endergeb-
nisse des Verfahrens in Verbindung zu bereits existierenden Verfahren, die sich zur
Nutzenmessung durchgesetzt haben,überpr̈uft. Um diesen Vergleich vorzunehmen,
wurde bei der Befragung in Cottbus eine Messung mit einer ACA-Studie und parallel

Befragung in Cottbus.
120 Die einzelnen Bereichsgewichte wurden aus den AHP-Bewertungen mit der Eigenwert-Methode

in SAS berechnet.
121 An dieser Stelle betragen die absoluten Abweichungen 2,88 für die ACA-Befragung in Bielefeld,

6,94 f̈ur die CBC-Befragung in Bielefeld und 6,38 für die Befragung in Cottbus.
122 Ein weiteres Validiẗatskriterium stellt dieKreuzvaliditätdar, die durch die zufällige Aufsplittung

einer homogenen Stichprobe berechnet werden kann. Bei der vorliegenden Untersuchung ist die
Bewertung der Befragten jedoch sehr heterogen, sodass wiederum nur eine aggregierte Betrach-
tung m̈oglich ist. Verschiedene Schnitte durch die Stichproben, die hier nicht näher betrachtet
werden sollen, deuten auf eine Stabilität der Ergebnisse hin.
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dazu mit zwei aufgesplitteten ACA-Studien, die die gleichen Inhalte wie die einheit-
liche ACA erfassten und mit einer HiRCA verbunden wurden, durchgeführt. Diese
Überpr̈ufung sollte am Beispiel des

”
Lern- und Arbeitsraum“-Bereichs erfolgen, der,

wie bereits in Kapitel 5.4.2 beschrieben, die Merkmale in einen Bereich zur Ausge-
staltung der Arbeitsplätze und Arbeitsm̈oglichkeiten vor Ort (5 Merkmale) und einen
zu den Rahmenbedingungen der Nutzung vor Ort (5 Merkmale) aufteilt. Die Proban-
den, die die deutsche Fragebogenversion in Cottbus ausgefüllt haben, haben die beiden
Subbereiche mit je 5 Merkmalen bewertet. Den Befragten, die die englische Version
ausgef̈ullt haben, wurde der integrierte ACA-Fragebogen mit 10 Merkmalen vorgelegt.
Somit liegen keine Werte auf Individualebeneüber die beiden Befragungsformen vor,
was ausschließlich einen Vergleich der Ergebnisse auf aggregierter Ebene ermöglicht.
Aufgrund des sehr geringen Rücklaufs bei der englischen Version (10 Antworten) und
der großen Heterogenität im Antwortverhalten zwischen der deutschen und englischen
Fragebogenversion, die man aus den Auswertungen der Bereiche

”
Medienbereitstel-

lung“,
”
Kommunikation“ und

”
Zusatzdienste“ ablesen kann, kann die so berechnete

aggregierte Konvergenzvalidität auf Teilnutzenwertebene von 0,600 nur bedingt als
aussagekr̈aftig angesehen werden. Vielmehr spiegeln sich hier externe Einflüsse bzw.
Pr̈aferenzdifferenzen in den Ergebnissen wider. Die gleichen Aussagen gelten auch
für einen Vergleich mit den aggregierten Ergebnissen an der Universität Bielefeld, der
eine Konvergenzvalidität von 0,623 ergibt. Als Referenz kann man die Korrelation
zwischen den einheitlichen ACA-Erhebungen in Bielefeld und Cottbus anführen, die
ohne eine HiRCA-Gewichtung 0,518 beträgt. Insgesamt kann man feststellen, dass
die an dieser Stelle vorhandenen empirischen Daten keine ausreichende Basis bilden,
um Aussagen̈uber die Konvergenzvalidität auf Teilnutzenwertebene zwischen einer
herk̈ommlichen ACA- und einer mit HiRCA erweiterten ACA-Befragung abzuleiten.
Dieser Aspekt sollte auch im Vergleich mit weiteren geeigneten Verfahren bei einer
zukünftigen Forschung vertieft untersucht werden.

Wie man den erfolgten Vergleichen entnehmen kann, ist der HiRCA eine reliable und
valide Erg̈anzung des Conjoint-Instrumentariums, der für die Nutzenmessung bei hie-
rarchisch strukturierbaren Problemstellungen eingesetzt werden kann. Bei der vorlie-
genden empirischen Anwendung konnte jedoch das im Kapitel 4 dargestellte theo-
retische Modell aufgrund der Kombination aus Ausmaß der erfassten Inhalte und
Größe der angestrebten Stichprobe auf Individualebene nicht angewendet werden.
Dadurch waren Nutzungswahrscheinlichkeitsberechnungen nur in einer aggregierten
Form m̈oglich, wie in Kapitel 5.3.2 und 5.4.2 zu sehen ist. Der Rahmen eignet sich in
seiner individualisierten Form insbesondere für Erhebungen, bei denen die Befragten
eventuell mit materiellen Einsätzen zur Teilnahme in einem zeitlichen Rahmen von ca.
1 Stunde motiviert werden können. Weiterhin ist er für kleine, involvierte Zielgruppen,
wie z. B. große Industriekunden, geeignet. Selbst bei einer unvollständigen individu-
ellen Bewertung aller Merkmale und Ausprägungen in jedem Bereich ist es möglich,
die erzielten Ergebnisse, wenn auch nur aggregiert, zu verknüpfen.

Eine weitere relevante Stelle bei der Gewichtung der Teilnutzenwerte ergibt sich aus
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der m̈oglichen unterschiedlichen Länge der Hierarchie, die gleichzeitig einen großen
Vorteil gegen̈uber bestehenden Verfahren darstellt. Um dem Weglänge-Effekt zu ent-
gehen, wurde der Parameterα in das Modell eingef̈uhrt. Die Bestimmung des Wertes
vonα kann am besten durch geeignete externe Vergleichskriterien erfolgen. So können
die Ergebnisse der Marktsimulationen in vielen Fällen mit tats̈achlichen Marktanteilen
in Beziehung gesetzt werden.123 Dieses ist bei dem vorliegenden Anwendungsbeispiel
leider nicht der Fall, sodass nach vielen Simulationsläufen mit verschiedenen Werten
für α eine Gewichtung mit 2 f̈ur die in dieser Arbeit dargestellten Ergebnisse aus-
geẅahlt wurde. Dadurch werden auf der einen Seite die absoluten Werte bei bedeuten-
den Bereichen (z. B. Medienbereitstellung) erhöht und bei unbedeutenden (z. B. Kom-
munikation) reduziert, auf der anderen Seite werden die wichtigen Differenzspannen
entsprechend verändert. Bei einer ganzheitlichen Betrachtung des bibliothekarischen
Servicespektrums wird dadurch der Einfluss der für den Nutzer wichtigen Bereiche im
Vergleich zu den restlichen Bereichen erheblich gesteigert. Negative Teilnutzenwerte
ver̈andern sich analog, wobei die Zweckmäßigkeit dieses Effekts mit der gleichen Lo-
gik begr̈undet werden kann.124 Diese Behandlung der Problematik eignet sich für das
konkrete Anwendungsbeispiel. Der Grenzwert zwischen bedeutenden und unbedeu-
tenden Bereichen, der durch denα-Wert auf 0,5 festgelegt wurde, sollte hingegen bei
anderen empirischen Anwendungen fallspezifischüberpr̈uft werden.

Dies ist insbesondere dann der Fall, wenn in den einzelnen Konstant-Summen-
Bewertungsebenen eine große bzw. stark differierende Anzahl an zu bewertenden Ele-
menten vorliegt. Werden 100 Punkte auf zehn anstelle von drei Bereichen verteilt, so
ist die Bedeutung der Anteilswerte anders zu interpretieren. Diese Problematik wurde
in der vorliegenden Arbeit nicht näher betrachtet, da sie für die Bibliotheksanwendung
nicht von Relevanz ist. F̈ur zuk̈unftige Anwendungen sollten jedoch hierüber auch ent-
sprechendëUberlegungen angestellt werden. Wie bereits angesprochen, ist eine mögli-
che L̈osung durch die Integration von AHP-Bewertungen gegeben.

Insgesamt kann man feststellen, dass der HiRCA ein anwendungsfreundliches und fle-
xibles Instrument zur Erfassung von Präferenzen mittels Conjoint-Analyse bei hierar-
chischen Strukturen darstellt. Besonders wichtig ist die klare Bestätigung der Grund-
annahme, die als theoretische Voraussetzung für das Verfahren anzusehen ist. Diese
ersten positiven Erfahrungen sollten jedoch durch weitere empirischeÜberpr̈ufungen
des Modells, die ebenfalls differierende Anwendungsbereiche einschließen, bestätigt
werden. Zuk̈unftige Forschungsfelder werden u. a. in derÜberpr̈ufung der Konver-
genzvalidiẗat auf Teilnutzenwertebene sowie in der Behandlung von Weglänge- und
Bereichsbreiteeffekten gesehen.

123 Der Parameterα wirkt sich auf die Gr̈oße der Spanne bei der Berechnung der Nutzungswahr-
scheinlichkeiten aus und kann somit mit objektiven Kriterien verglichen werden.

124 Die entsprechende Veränderung von negativen Teilnutzenwerten macht nur Sinn, wenn das negati-
ve Vorzeichen auch eine inhaltliche Bedeutung besitzt. Durch die ACA-Kalibrierung der TNW ist
dieses gegeben. Die entstehenden größeren Differenzen zwischen positiven und negativen Werten
sind dadurch zu begründen.



Kapitel 6

Zusammenfassung und Ausblick

Bei der Beantwortung der beiden dieser Arbeit zugrunde liegenden Hauptfragen,
nämlich

”
Wie sollen die zuk̈unftigen Dienstleistungen einer Universitätsbibliothek

aussehen, damit sie die Bedürfnisse der Konsumenten am besten befriedigen?“ und

”
Wie kann die erstgenannte Fragestellung effektiv beantwortet werden?“, wurden vie-

le verschiedene Aspekte betrachtet und vielfältige Details untersucht. Eine parallele
Betrachtung der theoretischen Aspekte unter anwendungsbezogenen Gesichtspunkten
wurde bei allen Ausf̈uhrungen angestrebt.

Die Ermittlung von zuk̈unftigen Serviceangeboten einer Universitätsbibliothek wur-
de schwerpunktm̈aßig in den Kapiteln 2 und 5 behandelt. In Kapitel 2 fand zunächst
eine ausf̈uhrliche Darstellung der Gegebenheiten und Rahmenbedingungen des Biblio-
thekswesens statt, die durch die Betrachtung des Forschungsstands bezüglich der Eva-
luation und Bewertung von Bibliotheksdienstleistungen ergänzt wurde. Durch diese
beiden Aspekte wurde festgestellt, dass eine umfassende und fundierte Beantwortung
der ersten Frage noch nicht gegeben ist und die Notwendigkeit einer umfangreichen
empirischen Untersuchung besteht. Weiterhin konnten dort zwei Betrachtungsperspek-
tiven abgegrenzt werden, nämlich eine strategische und eine operative, die der weite-
ren empirischen Vorgehensweise zugrundeliegen sollten. Die Anforderungen an die
einzusetzenden Verfahren, wie z. B. die Möglichkeit Wechselwirkungen auf strategi-
scher Ebene zu verfolgen bzw. sehr viele flexibel strukturierte Angebote auf operativer
Ebene zu erfassen, konnten ebenfalls aus den Ausführungen abgeleitet werden.

Die Kapitel 3 und 4 widmeten sich schwerpunktmäßig der zweiten Fragestellung. Die
effektive Ermittlung von zuk̈unftigen Serviceangeboten einer Universitätsbibliothek
kann durch eine theoretisch und praktisch fundierte Auswahl der einzusetzenden Me-
thodik, die durch eine ausführliche Auseinandersetzung mit dem bestehenden Instru-
mentarium begr̈undet werden kann, erfolgen. Diese Auseinandersetzung war Gegen-
stand von Kapitel 3. Dabei stellte sich die CBC für die Betrachtung der strategischen
Perspektive als geeignet heraus. Somit war eine Optimierung des Instrumentariums
diesbez̈uglich nicht notwendig. Auf operativer Ebene bietet die ACA die beste Alter-

236
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native, jedoch ist diese für die konkrete Fragestellung nicht perfekt geeignet, sodass
die Notwendigkeit einer Erweiterung des Verfahrens identifiziert wurde.

An dieser Stelle zeigte sich die Bedeutung des Zusammenspiels der theoretischen
Ausführungen in Kapitel 2 und Kapitel 3, die zu den Ausarbeitungen von Kapitel 4
führten. In diesem wurde der neue hierarchische Rahmen zur Nutzenmessung mittels
Conjoint-Analyse nach einer Betrachtung bestehender hierarchischer Theorien und
Ansätze entwickelt. Der Rahmen stellt eine Kombination von kompositionellen und
dekompositionellen Ans̈atzen dar, sodass die Vorteile beider Verfahren zum Ausdruck
kommen. Der neu entwickelte Rahmen wurde für die Optimierung der Bibliotheks-
services auf operativer Ebene bei der empirischen Untersuchung eingesetzt. Weiterhin
wurde dort das Instrumentarium zurÜberpr̈ufung des neu entwickelten Rahmens, des-
sen Ergebnisse am Ende von Kapitel 5 enthalten sind, bereitgestellt und motiviert.

In der empirischen Untersuchung, die in Kapitel 5 dargestellt wurde, wurden die bei-
den Hauptfragestellungen anwendungsbezogen behandelt. Hier kamen die CBC und
die HiRCA-erweiterte ACA als Conjoint-Verfahren für die Optimierung sowohl der
strategischen als auch der operativen Serviceausrichtungen von Universitätsbibliothe-
ken zum Einsatz. Die anwendungsbezogenen Fragen fanden in diesem Kapitel, in dem
die ermittelte Methodik auf den Bibliothekskontext angewendet wurde, ihre Antwort.
Nach der einf̈uhrenden Erl̈auterung der Struktur der Untersuchung wurde zunächst ei-
ne F̈ulle an innovativen Ideen für zuk̈unftige Serviceangebote sowie strategische Ent-
wicklungsrichtungen, die einer eigens entwickelten inhaltlichen Strukturierung folgen,
dargestellt.1 Diese weisen bereits auf m̈ogliche Zukunftsoptionen im Angebotsspek-
trum von Universiẗatsbibliotheken hin.

Die konkrete Ermittlung der Services und Servicekombinationen mit dem höchsten
Nutzen f̈ur die Bibliotheksnutzer der UB Bielefeld und UB Cottbus bildete den Haupt-
teil dieses Kapitels. Die Aussagekraft der erzielten Ergebnisse wurde durch die sehr
großen Stichproben unterstrichen. So wurden im Rahmen der drei Untersuchungen
insgesamt 4 920 Personen befragt.2 Anhand der detaillierten Auswertungen konnte so-
wohl ein Vergleich zwischen verschiedenen noch nicht existierenden Optionen gezo-
gen als auch der Nutzenzuwachs zu bereits existierenden Dienstleistungen geschätzt
werden. Durch die Parallelen in Bielefeld und Cottbus konnten gemeinsame strategi-
sche Pr̈aferenzen identifiziert werden, auf operativer Ebene waren sowohl Gemeinsam-
keiten als auch Differenzen aufzudecken. Diese Ergebnisse relativieren die Gültigkeit
von übergreifenden Empfehlungen für die zuk̈unftige Entwicklung von Universitäts-
bibliotheken. Die eigenständige Betrachtung jedes einzelnen Falls kann als Erkenntnis
dieser Arbeit weiteren Nutzern empfohlen werden. Dabei liefern die Erfahrungen aus

1 Die strukturierte Vorgehensweise bei der Ermittlung der betreffenden Ideen wurde ebenfalls an
dieser Stelle dargestellt.

2 Wenn man die vorbereitenden Studien an weiteren Universitätsbibliotheken sowiëoffentlichen
Bibliotheken und die Befragung von leitenden Bibliotheksmitarbeitern einbezieht, so kommen
weitere 3 720 Befragte zu dieser Zahl hinzu.
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der vorliegenden Studie wiederum die entscheidenden Informationen für die Anwen-
der. Durch den wiederholten und erfolgreichen Einsatz des für Bielefeld entwickel-
ten Studiendesigns und Instrumentariums in Cottbus konnte die Einsatzfähigkeit der
Vorgehensweise bestätigt und f̈ur weitere Anwendungen als geeignet empfohlen wer-
den. Eine weitere sehr wichtige Erkenntnis für den Einsatz des HiRCA konnte durch
die empirische Validierung des Verfahrens und vor allem durch die Bestätigung der
Grundannahme erzielt werden. Diese Information bildet eine der wichtigsten wissen-
schaftlichen Erkenntnisse dieser Arbeit und eröffnet somit M̈oglichkeiten f̈ur weitere
Forschung auf dem Gebiet.

Bez̈uglich der Entwicklung von HiRCA kann die weitere Forschung in verschiedene
Richtungen gehen. Dies betrifft zum einen die Ber̈ucksichtigung der unterschiedlichen
Anzahl an Bereichen (Elementen) innerhalb eines Subbereichs. Zum anderen ist die
Gewichtung bei einer unterschiedlichen Weglänge anhand von externen Kriterien zu
bestimmen. Die Verf̈ugbarkeit von Informationen̈uber reale Marktanteile kann nicht
nur für die Ermittlung der Prognosevalidität des Verfahrens, sondern auch als objekti-
ves Vergleichskriterium zu bereits existierenden Verfahren, wie z. B. die ACA selbst,
herangezogen werden.

Auch die Problematik der̈Uberforderung der Probanden kann verstärkt erforscht wer-
den. So sind einerseits Wege zur Erfassung der ganzheitlichen Präferenzen eines Pro-
bandenüber alle Bereiche hinweg zu suchen3 und andererseits weiterëUberlegun-
gen zum Ersetzen von fehlenden Probandenwerten für ganze Teilbereiche anzustellen.
Dieses Problem korrespondiert mit der Erfassung von Interaktionen zwischen den Ele-
menten auf der letzten Ebene einer Hierarchie. Wie bereits in Kapitel 4 erläutert wurde,
sind aufgrund der inhaltlichen Auslegung und Strukturen der hierarchischen Bereiche
keine Interaktionen zwischen diesen möglich. Innerhalb eines mit ACA erfassten Be-
reichs gelten dann die gleichen Aussagen wie bei einer nicht im HiRCA integrierten
ACA. Nun stellt sich die Frage, ob Interaktionen zwischen den Merkmalen zweier ver-
schiedener, mittels HiRCA verbundener ACA-Bereiche (wie z. B. Zusatzdienste und
Kommunikation) m̈oglich sind. Deren Erfassung ist durch das vorliegende Verfahren
nicht geẅahrleistet und wurde in dieser Arbeit nicht näher betrachtet.

Die Annahme, dass jeweils eine Merkmalsausprägung jedes Merkmals bei der Be-
trachtung des Gesamtbibliotheksprofils auszuwählen ist, liegt den Ausführungen in
dieser Arbeit zugrunde. Durch die mögliche parallele Einsetzbarkeit gewisser Angebo-
te, die als Auspr̈agungen innerhalb eines Merkmals erfasst werden, kann diese Annah-
me jedochüberdacht und innerhalb weiterer Forschung in dieser Richtung vertiefend
untersucht werden.4

3 Möglichkeiten hierf̈ur bieten, wie bereits thematisiert, bestimmte Anwendungsbereiche mit stark
involvierten Befragten bzw. materiellen Vergütungen bei entsprechenden finanziellen Möglichkei-
ten.

4 Eine wichtige Information in diesem Fall der parallelen Existenz von Merkmalsausprägungen ist
in den direkten Bewertungen bzw. den Höhenunterschieden zwischen den einzelnen Merkmalen
(die momentan bei der ACA nicht berücksichtigt werden, da eine ausschließliche Konzentration
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Die Nachhaltigkeit dieser Arbeit kann jedoch nicht nur durch die Weiterentwicklung
des HiRCA, sondern auch durch dieÜbertragung der ganzheitlichen Vorgehenswei-
se, inklusive Strukturierung und Verfahren, auf andere Bibliotheken sowie auf andere
ähnlich strukturierte Gebiete, die mehrere sich ergänzende Bereiche mit unterschied-
lichem Detaillierungsgrad der Angebote aufweisen, erzielt werden. Durch Wiederho-
lungen der Erfassung der Nutzerpräferenzen verschiedener Universitätsbibliotheken,
kann eine breite Datenbasis geschaffen werden, die sowohl einen Vergleich zwischen
den verschiedenen Einheiten als auch Aussagenüber die zeitliche Entwicklung solcher
Pr̈aferenzen erm̈oglicht. F̈uhrt man diesen Gedanken fort, so könnte man Voraussagen
über die Entwicklung von Nutzerpräferenzen auf Basis der breiten Datenbasis aus der
Vergangenheit (̈ahnlich zu Absatzprognosen) erzielen. Auch die Erweiterung des Ge-
samtnutzenmessungskonzepts um die Integration von Preisinformationen, stellt eine
weitere Erg̈anzungsm̈oglichkeit dieser Studie dar.

In diesem Sinne soll die vorliegende Arbeit als stabiles Grundgerüst für die Nutzen-
messung bei Informationsdienstleistungen, das eine umfassenden Analyse der erfor-
derlichen Inhalte und eine zielgerichtete Implementierung des geeigneten Instrumen-
tariums umfasst, verstanden werden. Sie soll als Anregung und Inspiration für Wissen-
schaftler und Bibliothekare bei deren täglichen Arbeit dienen und eine Grundlage für
zukünftige Entwicklungen liefern.

auf die Beziehungen innerhalb eines Merkmals stattfindet) enthalten.
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desamt f̈ur Statistik, Neuchatel.

Bundesvereinigung Deutscher Bibliotheksverb̈ande (Hrsg.) (1994): Bibliotheken ’93, Strukturen –
Aufgaben – Positionen, Bundesvereinigung Deutscher Bibliotheksverbände, Berlin.

Bundesvereinigung Deutscher Bibliotheksverb̈ande (Hrsg.) (1997): Public Library Manifesto
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Düsseldorf und Magdeburg, Band 1, Zwischenergebnisse und Arbeitsmaterialien, Deutsches
Bibliotheksinstitut, Berlin.

Niggemann, E.; U. Olliges-Wieczorek; A. Bilo; E. Oehmig; W. J̈ager (Hrsg.) (1999a): Controlling
und Marketing in Wissenschaftlichen Bibliotheken (COMBI), Entwicklung einer praxiswirk-
samen Marketingstrategie für Hochschulbibliotheken am Beispiel der Universitätsbibliotheken
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die Ergebnisstabiliẗat der Conjoint-Analyse, Roderer, Regensburg.

Stauß, B.; W. Gaul (2005): Estimating Reservation Prices for Product Bundles Based on Paired Com-
parison Data, in: Weihs, C.; W. Gaul (Eds.): Classification - the Ubiquitous Challenge, Procee-
dings of the 28th Annual Conference of the Gesellschaft für Klassifikation e. V., University of
Dortmund, March 9 – 11, 2004, Springer, Berlin, 577 – 584.

Strebinger, A.; S. Hoffmann; G. Schweiger; T. Otter (2000): Zur Realiẗatsn̈ahe der Conjointanaly-
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Anhang A

Materialien f ür die Ideengenerierung
und -selektion

A.1 Leitfaden für die Ideengenerierungsworkshops

Im Rahmen der Ideengenerierungs- und Ideenselektionsphase wurden insgesamt vier
Workshops mit Vertretern von Bibliotheksmitarbeitern in Bielefeld und Cottbus sowie
von wissenschaftlichen Mitarbeitern in Bielefeld durchgeführt. Die Workshops mit
jeweils 5 Teilnehmern fanden an folgenden Terminen statt:

1. 14.06.2004, 10:00 – 12:00 Uhr, Standort: Universitätsbibliothek Bielefeld (lie-
ferte 19 neue Ideen)

2. 17.06.2004, 10:00 – 12:00 Uhr, Standort: Universitätsbibliothek Bielefeld (lie-
ferte 26 neue Ideen)

3. 23.06.2004, 10:00 – 12:00 Uhr, Standort: Fakultät für Wirtschaftswissenschaf-
ten, Universiẗat Bielefeld (lieferte 19 neue Ideen)

4. 27.07.2004, 10:00 – 12:00 Uhr, Standort: Universitätsbibliothek Cottbus (liefer-
te 2 neue Ideen)1

Der Aufbau der Workshops erfolgte gemäß den nachfolgend aufgeführten Schematas:

1. Projektpr äsentation(ca. 20 Min.)

Die Workshopleiter pr̈asentieren zu Beginn die Projektinhalte und erläutern die
Zielsetzung und die Ablaufschritte des Workshops. Dabei wird darauf geachtet,

1 Die geringe Zahl neuer Ideen kann als Bestätigung daf̈ur betrachtet werden, dass die wichtigsten
Ideen bereits erfasst wurden.
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dass die Teilnehmer nicht in eine spezifische Richtung bei der Ideengenerierung
gelenkt werden, gleichzeitig jedoch eine genaue Vorstellung bekommen, was
von ihnen erwartet wird.

2. Ideengenerierung(ca. 20 Min.)

Jeder Workshopteilnehmer schreibt eigenständig seine Ideen für neue bzw. opti-
mierte Serviceangebote einer Hochschulbibliothek auf Kärtchen auf. Dabei wer-
den sowohl bibliotheksspezifische als auch allgemeine Angebote generiert. Die-
se Vorgehensweise ermöglicht die Erfassung aller Ideen eines Teilnehmers und
vermeidet eine einseitige Fokussierung, die im Rahmen einer von Beginn an
gemeinsamen Diskussion entstehen kann.

3. Ideenpräsentation(ca. 30 Min.)

Jeder Workshopteilnehmer erläutert die eigenen Ideen, die bereits im Vorfeld
des Workshops existieren oder als Folge des Workshops entstehen, und ordnet
sie auf einer Pinnwand ein. Es besteht die Möglichkeit, Fragen zu stellen und zu
diskutieren.

4. Brainstorming-Runde (ca. 40 Min.)

Im Rahmen einer Brainstormingrunde werden weitere Ideen gemeinsam ent-
wickelt und von dem Workshopleiter festgehalten. DerÜbergang von der Ideen-
präsentation zum Brainstorming findet fließend statt. Während der Ideenpräsen-
tation und Brainstormingrunde werden alle Ideen am Computer stichwortartig
erfasst und stehen am Ende des Workshop inübersichtlicher, kategorisierter
Form zur Verf̈ugung.

5. Ideenauswahl(ca. 10 Min.)

Jeder Teilnehmer ẅahlt die drei Ideen aus der Ideenliste aus, die er für am wich-
tigsten/am relevantesten bei der weiterenÜberpr̈ufung im Rahmen der Ermitt-
lung von nutzenbringenden Serviceangeboten hält. Gleichzeitig wird der Be-
reich ermittelt, der aus der jeweiligen persönlichen Sicht in n̈achster Zeit schwer-
punktm̈aßig von den Hochschulbibliotheken ausgebaut werden soll.

Die Teile 2 bis 4 der Workshops dienen der Ermittlung neuer Ideen für Servicean-
gebote, wogegen die Erkenntnisse von Teil 5 schon zur Selektion der Ideen für das
endg̈ultige Conjoint-Design eingesetzt werden.

Ein ähnlich aufgebauter Workshop wurde von der kooperierenden Bibliothek in den
Vereinigten Staaten durchgeführt und lieferte insgesamt 38 Ideen.2 Die vorbereitenden
Materialien wurden von Bielefeld aus geliefert, die Möglichkeit einer direkten Leitung
vor Ort bestand nicht.

2 Acht davon waren neu und konnten die Ideenliste ergänzen.
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A.2 Leitfaden für die Bibliotheksleitungsworkshops

Um die von der Bibliotheks- und Projektleitung gewünschte strategische Ausrichtung
der Befragungen zu gewährleisten, wurden zwei Bibliotheksleitungsworkshops in Bie-
lefeld und Cottbus, an dem die jeweilige oberste Leitung der Universitätsbibliotheken
teilnahm, im Juli 2004 durchgeführt. Die Workshops haben sich im Groben an folgen-
der Agenda orientiert:

1. Präsentation des gegenẅartigen Projektstandes(ca. 30 Min.)

Die Workshopleiter pr̈asentieren den gegenwärtigen Stand der Arbeiten und be-
richtenüber die geplanten Aktivitäten in den folgenden 3 Monaten. Diese wer-
den mit der Bibliotheks- und Projektleitung abgestimmt. Es wird ebenso der
Ablauf und die Zielsetzung des Workshops festgehalten.

2. Ideenpräsentation(ca. 90 Min.)

Die einzelnen gesammelten Ideen, die zum damaligen Zeitpunkt die Zahl von
247 erreicht hatten, werden präsentiert und diskutiert. Die einzelnen Ideen sind
bereits kategorisiert und die hierarchische Struktur wird ebenso vorgestellt. Der
Workshop dient gleichzeitig der inhaltlichen̈Uberpr̈ufung der Kategorisierung
und Ideenzuordnung. Bei der Ideenvorstellung konzentriert man sich auf be-
stimmte besonders interessante oder relevante Bereiche und Ideen.

3. Festlegung der erhebungsrelevanten Merkmale(ca. 20 Min.)

Im Anschluss an die Ideenpräsentation werden Kategorien festgelegt, anhand
derer im weiteren Verlauf des Projekts die Bewertung der einzelnen Ideen und
Ideenkomplexe erfolgt. Diese sind nicht mit der hierarchischen Kategorisierung
zu verwechseln. Zu den Bewertungskategorien zählen z. B. die Kostenpflichtig-
keit, die strategische Ausrichtung und die Wichtigkeit. Die Ideenliste wird an-
hand dieser Kategorien von allen Workshopteilnehmern (im Anschluss an den
Workshop) bewertet, um die Selektion für die ACA-Befragung zu unterstützen.



Anhang B

Merkmale und
Merkmalsausprägungen der
empirischen Untersuchung

B.1 ACA-Befragung

B.1.1 Bereich”Medienbereitstellung“

Recherchem̈oglichkeiten

Katalogrecherche:Recherche im Biblio-
thekskatalog der UB Bielefeld.

Artikelsuche:Zus̈atzlich zur Katalogre-
cherche kann auch direkt nach Zeitschrif-
tenartikeln, die in digitalem Volltext oder
per Bestellung erḧaltlich sind, gesucht
werden.

267
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Metasuche: Zus̈atzlich zur Katalogre-
cherche besteht die M̈oglichkeit, gleich-
zeitig in mehreren Bibliothekskatalogen,
Artikel- und Fachdatenbanken weltweit
zu recherchieren.

Wissenschaftliche Suchmaschine:
Zus̈atzlich zur Katalogrecherche kann
der Nutzer durch eine Suchmaschine
auch die Inhalte verteilter digitaler
Sammlungen unterschiedlichsten Typs
(digitalisierte Sammlungen, Hoch-
schulschriftenserver, Pre-Print-Server,
elektronische Zeitschriften u.a.) im
Internet durchsuchen.

Onlinerechercheuntersẗutzung

Keine Onlinerechercheunterstützung:Es
werden keine zus̈atzliche Recherchean-
gebote zur Verf̈ugung gestellt.

Suchzeilengenerator:Erhöhung der Tref-
ferzahl bei der Literatursuche durch die
automatische Erweiterung der eingegebe-
nen Suchbegriffe um synonyme Begriffe
(Thesaurus) und deren englischeÜberset-
zung (Dictionary).

Rezension:Möglichkeit, die im Bib-
liothekskatalog verzeichneten Werke im
Rahmen eines internen Rezensionssys-
tems zu bewerten und weiterzuempfehlen
bzw. auf die Bewertungen anderer Nutzer
zurück zu greifen.
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Virtueller Agent: Lernfähige intelligen-
te Onlineprogramme k̈onnen Biblio-
theksnutzer bei der Recherche beraten
und auch selbstständig Literaturrecher-
chen zu einem zuvor spezifizierten The-
ma durchf̈uhren.

Rechercheuntersẗutzung durch Bibliothekar

Keine Rechercheunterstützung:Es wird
keine Rechercheunterstützung durch Bib-
liotheksmitarbeiter angeboten.

Gemeinsame Recherche:Untersẗutzung
bei der Durchf̈uhrung von Literaturre-
cherchen (z. B. im Rahmen von Diplom-
/Masterarbeiten oder Dissertationen)
durch Fachbibliothekare.

Auftragsrecherche: Geb̈uhrenpflichtige
Durchführung von Literaturrecherchen
durch Fachbibliothekare gemäß voraus-
gegangener Themenspezifikation durch
den Nutzer.

Wissenschaftliche Fernauskunft:
Möglichkeit, per E-Mail oder Tele-
fon gegen Geb̈uhr eine enzyklop̈adische
Auskunft zu einem wissenschaftlichen
Thema, das schnell recherchiert wer-
den muss, vom Bibliothekspersonal zu
erhalten.
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Onlineinformationen über die katalogisierten Medien

Hinweise auf Semesterapparate:Kenn-
zeichnung der B̈ucher, ob und falls ja
in welchen Semesterapparat sie einge-
stellt sind. Abfragen nach dem komplet-
ten Inhalt eines Semesterapparats sind
möglich.

Angabe der Medienart:Informationen
zu der Medienart (Buch, Zeitschrift, In-
ternetquelle, CD, DVD, Mikrofilm etc.)
werden im Katalog in einem separaten
Feld angegeben und ermöglichen die ge-
zielte Suche nach Medienarten.

Buch-Info: Onlineverf̈ugbarkeit der In-
haltsverzeichnisse bzw. Abstracts aller
im Bestand der Bibliothek befindlichen
Bücher bzw. Artikel.

Empfehlungssystem: Hinweise auf
Bücher, die ḧaufig zusammen mit dem
aktuell ausgeẅahlten Buch entliehen
wurden (wie z. B. bei

”
Amazon.de“).

MyLibrary

Meine Bücherlisten:Möglichkeit der Zu-
sammenf̈uhrung von im Onlinekatalog
und anderen Recherchesystemen aus-
geẅahlten Publikationen in separaten
Übersichtslisten, die auf Wunsch als Li-
teraturverzeichnis gespeichert und ausge-
geben werden k̈onnen.
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Meine Suchanfragen:Möglichkeit der
Abspeicherung individueller Recherche-
profile, um die erneute Suche zu einem
sp̈ateren Zeitpunkt zu erleichtern.

Meine News und Infos:Möglichkeit der
individuellen Zusammenstellung aktuel-
ler Informationsrubriken (Nachrichten,
Börsenkurse, Wetter, Neuanschaffungen
etc.) auf einer personalisierten Biblio-
theksseite.

Keine Personalisierung:Keine Personali-
sierung der Bibliotheksdienste.

Medienbestand

Erweiterung des gedruckten Medienbe-
stands:Versẗarkter Ausbau des Bestan-
des an gedruckten Monographien, Biblio-
graphien, Zeitschriften und Zeitungen.

Erweiterung des digitalen Medienbe-
stands:Versẗarkter Ausbau des Bestan-
des an digitalen Medien, insbesondere im
Bereich der Zeitschriften und Zeitungen.

Onlinesemesterapparat: Bereitstellung
der Inhalte von Semesterapparaten in
herk̈ommlicher Weise und zusätzlich
online, d.h. in digitalisierter Form.
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Lernsoftware: Zus̈atzlich zu den ge-
genẅartigen Medienangeboten werden
fachspezifische Onlinekurse und Lern-
software universiẗatsexterner Anbieter
auf CD bzw. DVD bereitgestellt.

Radioarchive: Zus̈atzlich zu den ge-
genẅartigen Medienangeboten werden
lehr- oder forschungsrelevante Radio-
und TV-Beitr̈age (z. B. Wissenschaftsma-
gazine) aufgezeichnet und in digitaler
Form zur Verf̈ugung gestellt.

E-Books:Zus̈atzlich zu den gegenẅarti-
gen Medienangeboten werden verstärkt
elektronische B̈ucher in den Bestand der
Bibliothek aufgenommen und online zur
Verfügung gestellt.

Abholung und Lieferung

Herkömmliche Ausleihe:Die Ausleihe
von Büchern erfolgt an den dafür vorge-
sehenen Ausleihterminals (Ist-Zustand).

Bücherbringdienst:Neben der herk̈omm-
lichen Ausleihe am Terminal besteht für
an der Universiẗat bescḧaftigte Personen
zus̈atzlich die M̈oglichkeit, online be-
stellte B̈ucher direkt zum eigenen Ar-
beitsplatz bringen zu lassen.

Selbstverbuchungsterminal:Neben der
herk̈ommlichen Ausleihe am Terminal
können alle ausleihbaren Bücher auch ei-
gensẗandig an entsprechenden Selbstbe-
dienungsterminals für die Mitnahme ver-
bucht werden.
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Postalische Auslieferung:Neben der
herk̈ommlichen Ausleihe am Terminal
können die bestellten B̈ucher auch ge-
gen Geb̈uhr per Post nach Hause geliefert
werden.

Bücher-Klappe:Neben der pers̈onlichen
Rückgabe am Terminal k̈onnen die ent-
liehenen B̈ucher auch rund um die Uhr
über eine B̈ucher-Klappe in der Uni-
Halle ohne R̈uckgabequittung zurückge-
geben werden.

Drive-In-Buchausleihe: Neben der
herk̈ommlichen Ausleihe am Terminal
können die bestellten B̈ucher auch an
einem speziellen Ausleihterminal an der
Uni-Straße bereitgestellt werden.

Rahmenbedingungen der Abholung, Lieferung und Ausleihe

Handapparat-Bestellservice:Längerfri-
stig in Handapparate eingestellte Bücher
können nach vorausgegangener Vormer-
kung für 24 Stunden an Dritte entliehen
werden.

Fernleihbestellung vorhandener Bücher:
Im Bestand der Bibliothek befindliche,
jedoch f̈ur einen l̈angeren Zeitraum nicht
zug̈angliche/verfügbare B̈ucher k̈onnen -
im Gegensatz zum gegenwärtigen Regle-
ment - auch per Fernleihe beschafft wer-
den.
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Scan-Bestellservice:Gegen eine entspre-
chende Geb̈uhr kann das Einscannen und
die elektronische Lieferung von gedruck-
ten Büchern aus dem eigenen Biblio-
theksbestand durch Universitätsangeḧori-
ge in Auftrag gegeben werden.

Kopien-Bestellservice:Gegen eine ent-
sprechende Gebühr kann das Kopieren
von gedruckten Texten aus dem eigenen
Bibliotheksbestand und die Lieferung der
Kopien in Auftrag gegeben werden.

”
Gelbe Bücher“-Bestellservice:

Pr̈asenzb̈ucher (mit gelber Signatur),
die nicht regul̈ar ausleihbar sind, k̈onnen
nach Vorbestellungüber eine Nacht
oderüber einen Feiertag am zuständigen
Terminal ausgeliehen werden.

B.1.2 Bereich”Lern- und Arbeitsraum“

Orientierung in der Bibliothek

Herkömmliches Leitsystemmit Signa-
turtabellen, Lageplänen, Beschilderung
und Beschriftungen an den Regalen (Ist-
Zustand).

Optimiertes Leitsystem:Die Beschilde-
rung, die Lagepl̈ane und die Beschriftun-
gen an den Regalen werden optisch ver-
einheitlicht. Zus̈atzlich werden zur Ver-
einfachung des Auffindens eines Buches
die verschiedenen Themenbereiche in-
nerhalb der Regale durch Fähnchen von-
einander abgegrenzt.
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Detaillierte Standortbeschreibung eines
Buches:Zus̈atzlich zum herk̈ommlichen
Leitsystem besteht die M̈oglichkeit, sich
den genauen Standort eines im Katalog
gefundenen Buches online auf einer Kar-
te anzuschauen und diese an speziellen
Terminals auszudrucken.

Mobile Wegbeschreibung und Navigation
zum Buch:Zus̈atzlich zum herk̈ommli-
chen Leitsystem besteht die Möglichkeit,
über mobile Endgeräte, z. B. PDAs (Per-
sonal Digital Assistants), eine detaillierte
Wegbeschreibung zum Buch zu erhalten,
die dynamisch und in Abḧangigkeit vom
eigenen Standort und dem des gesuchten
Buches generiert wird.

PC-Arbeitsplätze

Katalog-PCs: Herkömmlicher PC-Pool
mit der Möglichkeit zur Katalogrecher-
che und passwortgeschütztem Internetzu-
gang (Ist-Zustand).

Textverarbeitungs-Workstations:Zus̈atz-
lich zu den Katalog-PCs werden Text-
verarbeitungsplätze bereitgestellt, die mit
den entsprechenden Programmen, Inter-
netzugang, Scanner und Drucker ausge-
stattet sind.

Multimedia-Workstations: Zus̈atz-
lich zu den Katalog-PCs werden
Multimedia-Arbeitspl̈atze f̈ur Webde-
sign, Bild-/Audio-/Videobearbeitung etc.
bereitgestellt, die mit den entsprechenden
Programmen, Internetzugang, Scanner,
Drucker, Lautsprechern etc. ausgestattet
sind.
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Kommunikationskabinen:Zus̈atzlich zu
den Katalog-PCs werden spezielle, ab-
getrennte Kabinen angeboten, die die
grundlegenden technischen Kommunika-
tionswege unterstützen, wie z. B. Telefon,
E-Mail, Fax, und Videokonferenzen.

Individuelle Lern- und Arbeitspl ätze

Herkömmliche Tischapparate:Einfache
Tischarbeitspl̈atze mit reservierbarem
Tischapparat (Ist-Zustand).

Mobile Tischapparate: Tischar-
beitspl̈atze mit abschließbaren und
in den Leser̈aumen frei beweglichen
Miet-Rollwagen f̈ur pers̈onliche Ar-
beitsgegenstände, Laptops, B̈ucher
etc.

Lernkabinen: Tischarbeitspl̈atze in ab-
schließbaren und reservierbaren Lernka-
binen (Carrels).

Trennwände:Tischarbeitspl̈atze mit als
Sichtschutz dienenden Trennwänden.

Diskussionsr̈aume

Herkömmliche Diskussionsräume:Be-
reitstellung von durchschnittlich einem
größeren, mit Tischen und Stühlen ausge-
statteten Diskussionsraum pro Fachbib-
liothek (Ist-Zustand).
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Diskussionsräume mit gehobener
Ausstattung:Bereitstellung von durch-
schnittlich einem gr̈oßeren, zus̈atzlich
mit Pinnwand, Flipchart, Tafel und
Overhead-Projektor ausgestatteten
Diskussionsraum pro Fachbibliothek.

Mehrere, kleinere Diskussionsräume:Be-
reitstellung von durchschnittlich zwei
kleineren, mit Tischen und Stühlen aus-
gestatteten Diskussionsräumen pro Fach-
bibliothek.

Raumatmospḧare in der Bibliothek

Herkömmliche Raumgestaltung:Beibe-
haltung des bisherigen Ist-Zustands.

Optische Veränderungen:Verbesserung
des optischen Eindrucks durch eine farb-
liche Gestaltung der Ẅande sowie durch
Pflanzen, Bilder und Skulpturen.

Leseecken:Einrichten speziellen Lese-
ecken in verschiedenen Bereichen der
Bibliothek, ausgestattet mit Sofas, Ses-
seln und kleinen Tischen.

Frischluftbereich: Einrichtung eines
überdachten Freiluftbereichs innerhalb
der Bibliotheksr̈aumlichkeiten, der bei
gutem Wetter das Arbeiten mit dem
Bibliotheksbestand an der frischen Luft
ermöglicht.
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Entspannung in der Bibliothek

Entspannungsräume: Einrichten von
Entspannungsräumen, wo man sich
in gem̈utlicher Atmospḧare, bei leiser
Musik und in bequemen Sesseln erholen
kann.

Wasserspender:Aufstellen von kostenlo-
sen Wasserspendern innerhalb der Räum-
lichkeiten der Bibliothek.

Kaffeebar: Einrichten einer Kaffeebar,
die den Konsum von Getränken und
Speisen erm̈oglicht, ohne die Bib-
liotheksr̈aumlichkeiten verlassen zu
müssen.

Kinderspielecke:Einrichten einer Spiel-
ecke f̈ur Nutzer, die die Bibliothek nur
mit ihren Kindern besuchen können.

Optimierung /Vereinfachung der Raumnutzung

Dreh- und Schiebetüren:Ersetzen der
vorhandenen T̈uren zu den R̈aumlichkei-
ten der Bibliothek durch Schiebe- oder
Drehẗuren mit T̈ursensoren, die das Be-
treten der Bibliotheksr̈aumlichkeiten oh-
ne Türkontakt erm̈oglichen.

Regalablageflächen: Mehr Ablage-
flächen an den Regalen, um dort
kurzfristig Bücher abzulegen und in
diesen zu bl̈attern.
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Standardwerkeregal: Einrichtung von
Regalen neben den Eingängen, die
mit viel gelesenen fachspezifischen
Standardwerken ausgestattet sind.

Raumtemperaturregulierung:Möglich-
keit, die Raumtemperatur in einzelnen
Bereichen der Bibliothek flexibel nach
den Nutzerẅunschen einzustellen.

Optimierung der Sitz- und Arbeitsmöglichkeiten

Herkömmliche Sitzmöglichkeiten:Beibe-
haltung des Ist-Zustand.

Gepolsterte Stühle:Bereitstellung alter-
nativer Sitzm̈oglichkeiten in Form von
gepolsterten Stühlen anstelle der vorhan-
denen Sitzgarnitur.

Gesundheitsbälle: Zus̈atzlich zu den
herk̈ommlichen Sẗuhlen werden alterna-
tiver Sitzm̈oglichkeiten in Form von Ge-
sundheitsb̈allen, die ein r̈uckenschonen-
deres Arbeiten erm̈oglichen, bereitge-
stellt.

Stehpulte: Zus̈atzliches Aufstellen von
Stehpulten als alternative Lern- und Ar-
beitspl̈atze f̈ur kurzfristiges Arbeiten.
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Ausleihbare Ausstattung zur Arbeit in der Bibliothek

Notebooks:Möglichkeit der geb̈uhren-
pflichtigen Anmietung von Notebooks
für einen Zeitraum von 1 bis 6 Monaten.

Stiftscanner: Tagesausleihe von Stift-
scannern, die gedruckten Text zeilenwei-
se einlesen, um ihn simultan zuüberset-
zen oder sp̈ater als digitalen Text an PC’s
zu übergeben.

PDA: Geb̈uhrenpflichtige Ausleihe von
PDAs (Personal Digital Assistant), die
das mobile Lesen und Bearbeiten von
elektronischen Volltexten und B̈uchern
(E-Books) erm̈oglichen.

USB-Speichersticks:Kostenlose Auslei-
he von USB-Speichersticks, die ein be-
quemes Exportieren größerer Datenmen-
gen von den PC-Arbeitsplätzen innerhalb
der Bibliothek erm̈oglichen.

Tragekörbe: Bereitstellung von Tra-
gek̈orben f̈ur den Transport von B̈uchern
und Arbeitsmaterialien innerhalb der
Bibliothek.

W-LAN-Adapter:Ausleihe von W-LAN-
Adaptern, um via Notebook Zugang zum
Funkdatennetz der Universitätsbibliothek
zu erhalten.
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Technische Ausstattung in der Bibliothek vor Ort

Kopierer: Erweiterung der Ko-
piermöglichkeiten innerhalb der Biblio-
thek.

Allgemeine Arbeitsmaterialien:Bereit-
stellung von B̈uromaterialien wie z. B.
Locher und Tacker zur freien Nutzung in-
nerhalb der Bibliothek.

Notebookanschlüsse: Ausbau der
Notebookanschlussm̈oglichkeiten (Ver-
sorgung mit Strom und Internetzugang)
an den Tischarbeitsplätzen.

Verfügbarkeit von W-LAN: Flächen-
deckende Ausstattung der Bibliothek
mit einem Funknetz, das Notebook-
Nutzern einen kabellosen Internetzugang
ermöglicht.

2-Euro-Wechselautomaten: Aufstel-
len von Wechselautomaten neben den
Schließf̈achern, die Scheine in 2-Euro-
Münzen f̈ur die Schließf̈acher wechseln.
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B.1.3 Bereich”Kommunikation“

Einf ührung neuer Nutzer

Herkömmliche Einführungen: Neue
Nutzer werden in Gruppenschulungen
vor Ort pers̈onlich mit der Biblio-
theksnutzung vertraut gemacht.

Virtueller Bibliotheksrundgang:Die Bib-
liothek wird onlineüber Text, Video oder
3D-Darstellung pr̈asentiert und bez̈uglich
ihrer Funktionsbereiche erläutert.

Starterpaket: Jeder neue Nutzer
erḧalt zusammen mit seinem Biblio-
theksausweis eine CD-ROM mit einer
virtuellen Kurzeinf̈uhrung in die ersten
Schritte der Bibliotheksnutzung sowie
mit fachspezifischen Informationen
(über die Fachbibliotheken, spezielle
Schulungsangebote etc.).

Spielerische Bibliothekseinführung:
Neue Nutzer k̈onnen an einer
Rechercheaufgaben-Tour teilnehmen,
bei der sie verschiedene, aufeinander
aufbauende Aufgaben, in der Bibliothek
vor Ort oder online als Multimedia-Spiel
lösen.

Bekanntmachungen

Flyer und Poster: Neue Biblio-
theksdienste und aktuelle Informationen
werden papiergestützt durch Flyer und
Poster kommuniziert.
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Onlinebekanntmachungen:Neue Biblio-
theksdienste und aktuelle Informationen
werdenüber die Homepage der Biblio-
thek kommuniziert.

Fachspezifischer Newsletter:Allgemeine
und fachspezifische neue Informationen
(z. B. neue Bibliotheksdienste, Neuer-
werbungen, Zeitschrifteninhaltsverzeich-
nisse etc.) werden dem Nutzer monat-
lich durch einen personalisierten E-Mail-
Dienst zur Verf̈ugung gestellt.

Multimedia-Info-Terminal: Info-
Terminal in der Unihalle, auf denen
neue Bibliotheksdienste und aktuelle
Informationen der Bibliothek interaktiv
abrufbar sind.

Lautsprechersystem:Ankündigung von
Schließ- und Servicezeiten innerhalb der
Bibliothek über Lautsprecher.

Radio-Jingle: Bekanntmachung neuer
Bibliotheksdienste und aktueller Infor-
mationenüber das Campusradio der Uni-
versiẗat.

1:1 Kommunikation

Ausleihtheken als dezentrale Infopoints:
Bibliotheksbezogene Anfragen sind in je-
der Fachbibliothek an den Ausleihthe-
ken/Infopoints pers̈onlich oder per Tele-
fon möglich.
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Zentraler Infopoint: Biblio-
theksbezogene Anfragen sind an einer
zentralen Anlaufstelle persönlich oder
per Telefon m̈oglich.

Chat: Bibliotheksbezogene Anfragen
sind inner- und außerhalb der Bibliothek
per Chat oder Audio-/Videokonferenz in
Echtzeit m̈oglich.

Persönlicher Ansprechpartner: Für
bibliotheksbezogene Anfragen steht
ein pers̈onlicher Ansprechpartner zur
Verfügung, der jedem Nutzer bei Ausstel-
lung des Bibliotheksausweises genannt
wird.

Kontoverwaltung, -benachrichtigung und -auskunft

Selbstverwaltung des Ausleihkontos on-
line: Der Nutzer kann den Status sei-
nes Ausleihkontos jederzeit online abfra-
gen und Verl̈angerungen vornehmen so-
wie per Post oder E-Mail Benachrichti-
gungen erhalten (Ist-Zustand).

SMS-Benachrichtigung:Zus̈atzlich zum
derzeitigen Ist-Zustand kann sich der
Nutzer geb̈uhrenpflichtig per SMS̈uber
das Leihfristende informieren lassen.

Verlängerungen und Vormerkungen:
Zus̈atzlich zum derzeitigen Ist-Zustand
können Verl̈angerungen und Vormer-
kungen auch per Telefon und SMS
erfolgen.
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Selbstbedienungseinrichtung für
Gebührenzahlung: Zus̈atzlich zum
derzeitigen Ist-Zustand können
Überziehungs- und Benachrichti-
gungsgeb̈uhren an einem Selbstbedie-
nungsterminal entrichtet werden.

Aus- und Weiterbildungsveranstaltungen

Herkömmliche Schulungen:Es werden
allgemeine und fachspezifische Schulun-
gen zu verschiedenen Themen (Recher-
che, Metasuche etc.) angeboten.

Onlinetutorials: Möglichkeit, sich zeit-
und ortsunabḧangig über die Ange-
bote und Nutzungsm̈oglichkeiten der
Bibliothek durch interaktive Tutorials
und Schulungsfilme auf der Biblio-
thekshomepage zu informieren.

Bibliothek unterwegs:Einbinden von
Bibliotheksschulungen in das Lehrange-
bot der Fakulẗaten sowie Durchf̈uhrung
von speziellen Schulungen/Seminaren
außerhalb der R̈aumlichkeiten der Biblio-
thek.

Rückkopplung

Onlinebriefkasten: Anmerkungen und
Beschwerden k̈onnen per Onlineformular
an die Bibliothek gerichtet werden.



B. Merkmale und Merkmalsausprägungen der empirischen Untersuchung 286

Zentrale Beschwerdestelle:Ein eigens
benannter Bibliotheksmitarbeiter steht
für die vertrauliche Annahme und Be-
arbeitung von Anmerkungen, Verbesse-
rungsvorschl̈agen und Beschwerden zur
Verfügung.

Meckerkästen: Aufstellung von

”
Meckerk̈asten“ f̈ur eine anonyme

Meinungs̈außerung zu den Bibliotheks-
diensten und -angeboten.

B.1.4 Bereich”Zusatzdienste“

User-Card

Bibliotheksausweis: Herkömmlicher
Bibliotheksausweis mit der M̈oglich-
keit, Auskunft über das Ausleihkonto
zu erhalten und B̈ucher zu entleihen
(Ist-Zustand).

Bibliotheksausweis mit Zahlungsfunkti-
on: Zus̈atzlich zur herk̈ommlichen Funk-
tionalität kann man mit dem Biblio-
theksausweis auch Kopien, Ausdrucke
und Bibliotheksgeb̈uhren bezahlen.

Uni-User-Card: Einführung einer ein-
heitlichen User-Card, die alle derzeitigen
Kartensysteme der Universität integriert
(Mensa, Bibliothek, Kopierkarte etc.) und
als Zugangsberechtigung für das Univer-
sitätsgeb̈aude am Wochenende gültig ist.
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Extra-Onlineplattform

E-Learning-Plattform (z. B. Black-
board): Angebot einer Onlineplattform
zur Bereitstellung von fachspezifischen
E-Learning-Kursen als Ergänzung zur
herk̈ommlichen Lehre.

Onlineauktionsplattform:Onlineb̈ucher-
shop auf der Bibliothekshomepage
über den lehr- oder forschungsrelevante
Bücher von Privat an Privat ge- und
verkauft werden k̈onnen.

Onlinediskussionsplattform: Online-
diskussionsplattform, auf der über
bestimmte Themen aus Forschung oder
Lehre zwischen Interessenten unter der
fachkundigen Leitung eines Moderators
diskutiert werden kann.

Wissenschaftliches Publizieren
Offenes Onlinepublishing-Portal:Zentral
gepflegte Onlineplattform, auf der Ar-
beitspapiere, Dissertationen, Forschungs-
berichte und Diplom-/Masterarbeiten von
Angeḧorigen der Universiẗat Bielefeld
kostenlos publiziert werden können.

Begutachtetes Onlinepublishing-Portal:
Zentral gepflegte Onlineplattform,
auf der wissenschaftliche Ergebnis-
se, z. B. in Form von Arbeitspapieren
und Forschungsberichten, nach einem
Peer-Review-Prozess (Begutachtung und
Auswahl qualitativ hochwertiger Arbei-
ten) publiziert und eineröffentlichen
Diskussion zug̈anglich gemacht werden
können.
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Kein Onlinepublishing: Keine univer-
sitätseigene Onlineplattform für das wis-
senschaftliche Publizieren.

Unterstützung bei der Erstellung wissenschaftlicher Arbeiten

Übersetzungsdienst:Geb̈uhrenpflichtiger
Übersetzungsdienst (z. B. Deutsch-
Englisch, Englisch-Deutsch) für Univer-
sitätsangeḧorige.

Proof-Reading: Geb̈uhrenpflichtiger
Korrekturdienst (

”
proof-reading“) durch

Muttersprachler f̈ur deutsche und engli-
sche Texte.

Publikationsseminare: Seminare zum
Prozess des wissenschaftlichen Publizie-
rens (von der Texterstellung bis zur Wahl
eines geeigneten Publikationsmediums
und zu Fragen des Urheberrechts).

Zusatzveranstaltungen

Ausstellungen:Angebot von wechseln-
den Ausstellungen in den Räumlichkeiten
der Bibliothek.

Lesungen und Vorträge:Öffentliche
Lesungen und Vorträgen zu aktuellen
wissenschaftlichen/popul̈aren Themen in
den R̈aumlichkeiten der Bibliothek.
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Forschungsergebnisse-Präsentation:
Einrichtung einer Pr̈asentationsfl̈ache
an exponierter Stelle innerhalb der
Bibliothek zur Darstellung aktueller
Forschungsergebnisse aus der Universität
(z. B. mittels Poster, PCs, Vitrinen).

B.2 CBC-Befragung

Innovationsstrategie im Dienstleistungsangebot

Reaktive Innovationsstrategie:Die Universiẗats-
bibliothek konzentriert sich auf die Erhaltung
des gegenẅartigen Angebots bzw. der bereits
verfügbaren Dienste zur Nutzung des Medienbe-
stands und der R̈aumlichkeiten der Bibliothek.
Es werden keine Innovationen aus eigenem An-
trieb durchgef̈uhrt. Neuentwicklungen einschlägi-
ger Anbieter bzw. anderer Bibliotheken werden
beobachtet und̈ubernommen, wenn sie sich als
Standard etabliert haben.(I1)

Selektive Innovationsstrategie:Das gegenẅarti-
ge Angebot wird laufend durch Optimierungen
der bestehenden Dienste erweitert. Die Innovatio-
nen betreffen prim̈ar die g̈angigen Services. Dabei
werden Anregungen und Ẅunsche von Nutzersei-
te so weit wie m̈oglich ber̈ucksichtigt.(I2)

Progressive Innovationsstrategie:Die Bibliothek
entwickelt in Pionierarbeit innovative Dienstleis-
tungen und setzt damit neue Trends im Servicebe-
reich des Informationswesen. Dies betrifft sowohl
die Optimierung des gegenwärtigen Serviceange-
bots als auch die Ausweitung des Angebotsspek-
trums auf inhaltlich neue Bereiche und Dienste.
(I3)
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Unterstützungsgrad

Eigenständiges Arbeiten:Die Nutzung der Biblio-
thek erfolgt weitestgehend autonom. Die Biblio-
thek stellt Erkl̈arungstexte und einführende Stan-
dardschulungen als Hilfen zur Nutzung der Diens-
te zur Verf̈ugung. Bei Bedarf kann Auskunft von
einem Bibliothekar erfragt werden.(U1)

Unterstütztes Arbeiten:Es stehen vielf̈altige
Informations- und Beratungsdienste zur Nutzung
der Bibliothek zur Verf̈ugung. Diese beinhalten
umfangreiche Onlinehilfen, ein breit gefächertes
Schulungsangebot sowie umfassende Beratungen
seitens der Bibliothekare.(U2)

Aufgabendelegation:Es besteht die M̈oglichkeit,
ausgeẅahlte Aufgaben wie z. B. Literaturrecher-
chen komplett an die Bibliothek züubertra-
gen (Delegation). Es stehen außerdem vielfältige
Informations- und Beratungsdienste zur Nutzung
der Bibliothek zur Verf̈ugung, z. B. umfangreiche
Onlinehilfen, ein breit gef̈achertes Schulungsan-
gebot und umfassende persönliche Beratung.(U3)

Arbeitsort bei Nutzung der Bibliotheksangebote

Bibliothek als Arbeitsraum:Es stehen Biblio-
theksr̈aumlichkeiten zur Verf̈ugung, in denen man
arbeiten und auf das komplette konventionelle und
online angebotene Service- und Medienspektrum
zugreifen kann. Außerhalb der Bibliotheksräum-
lichkeiten kann nur auf das jetzige Onlineangebot,
nicht jedoch auf die gedruckten Medienbestände
zugegriffen werden. B̈ucher m̈ussen vor Ort ent-
liehen werden.(A1)
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Virtuelle Bibliothek:Alle Medien und Dienstleis-
tungen stehen den Nutzern komplett online zur
Verfügung, z. B. in Form von Volltextartikeln in
Datenbanken, E-Books, virtuellen Semesterappa-
raten und Arbeitsumgebungen. Die Bibliothek als
Ort zur Nutzung der angebotenen Services exis-
tiert nicht mehr, auf den gedruckten Medienbe-
stand kann jedoch vollständig digital zugegriffen
werden.(A2)

Ausmaß der Servicespezialisierung

Gleichmäßige Bestrebungen:Es wird ein breit
angelegtes, konstantes Serviceangebot bereitge-
stellt, das in ausgewogenem Maße gepflegt und
ausgebaut wird. Es erfolgt keine Spezialisierung
bez̈uglich einzelner Services bzw. Serviceberei-
che und es wird kein Angebot von einzelnen Spit-
zenleistungen angestrebt.(S1)

Schwerpunktmäßige Optimierung:Es wird ein
breit angelegtes, konstantes Basisangebot be-
reitgestellt. Einige ausgeẅahlte Bereiche wer-
den schwerpunktm̈aßig optimiert, sodass hier ein
überdurchschnittliches Leistungsniveau erreicht
wird. Es werden jedoch keine Spitzenleistungen
angestrebt.(S2)

Punktuelle Spitzenleistungen:Neben der Bereit-
stellung eines breit angelegten Basisangebotes
erfolgt der spezialisierte Ausbau und die Opti-
mierung eines bestimmten Servicebereiches. In
diesem Bereich werden Spitzenleistungen er-
bracht. Andere Universitätsbibliotheken konzen-
trieren sich in entsprechender Weise auf andere
Bereiche, sodass der Nutzerüber die einzelnen
Anbieter auf qualitativ hochwertige Dienstleistun-
gen zugreifen kann.(S3)



B. Merkmale und Merkmalsausprägungen der empirischen Untersuchung 292

Erweiterung um kostenpflichtige Zusatzdienste

Kostenpflichtige Zusatzdienste geringen Um-
fangs: Das bisherige Servicespektrum der
Bibliothek bleibt erhalten und wird nur in
Ausnahmef̈allen um zus̈atzliche Extraservices
erweitert. Kostenpflichtige Zusatzservices haben
keinen maßgeblichen Anteil am Angebotsspek-
trum. (K1)

Kostenpflichtige Zusatzdienste mittleren Um-
fangs: Das bisherige Servicespektrum der Bib-
liothek wird um einige zus̈atzliche Extraservices
erweitert, die kostenpflichtig sind. Diese Ange-
bote (z. B. Übersetzungen, Korrekturlesen) be-
schr̈anken sich auf ausgewählte Bereiche des An-
gebotsspektrums.(K2)

Kostenpflichtige Zusatzdienste größeren Um-
fangs: Das bisherige Servicespektrum der Bib-
liothek wird um viele zus̈atzliche Extraservices
(z. B. Übersetzungen, Korrekturlesen, Auftragsre-
cherchen) erweitert, die kostenpflichtig sind. Die-
se werden in das Gesamtangebot der Bibliothek
integriert und bilden (neben den bisherigen Ange-
boten) einen bedeutenden Teil des Angebotsspek-
trums.(K3)

Präsentationsform von Dienstleistungen

Pragmatisch-sachliche Servicepräsentation:Die
Dienstleistungen werden dem Nutzer in einer
pragmatischen und nüchternen Form dargestellt.
Es wird eine Strukturierung vorgenommen, die
größtenteils auf textuellen Erläuterungen basiert.
Die inhaltlichen Botschaften bleiben von der Art
der Pr̈asentation unbeeinflusst.(P1)

Anregend-unterhaltsame Servicepräsentation:
Die Dienstleistungen werden auf eine unter-
haltsame und anregende Weise präsentiert (z. B.
Visualisierungen und auflockernde Elemente
im Onlineangebot und in Schulungen). Die
inhaltlichen Botschaften bleiben von der Art der
Pr̈asentation unbeeinflusst.(P2)


