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Vorwort

Primares Ziel des DFG-geforderten ProSeBiCA-Projektes war die Entwicklung und
datengestiitzte Uberpriifung eines Analyse- und Simulationsrahmens fiir die
systematische Entwicklung und Ausrichtung neuer Serviceangebote von
wissenschaftlichen Bibliotheken auf Basis von Nutzerpraferenzmessungen mittels
Conjoint-Analyse. Die Ermittlung und Uberpriifung innovativer Serviceangebote auf
operativer und allgemeiner Entwicklungsrichtungen auf strategischer Ebene stand
dabei im Mittelpunkt der Projektarbeiten.

Um die empirische Uberpriifung der Nutzerpraferenzen zu ermdglichen, wurden
insgesamt drei Online-Befragungen an den Universitaten Bielefeld und Cottbus
durchgefuhrt. Die erste ACA-Befragung (Adaptive Conjoint-Analyse) hat an der
Universitat Bielefeld in der Zeit vom 13.10.2004 bis 09.12.2004 stattgefunden.
Insgesamt haben 2120 Personen die Befragung vollstandig absolviert. Eine zweite
auf strategische Uberlegungen ausgerichtete CBC-Befragung (Choice-Based
Conjoint-Analyse) wurde im Zeitraum vom 04.05.2005 bis 30.06.2005 in Bielefeld
durchgefuhrt. Die Teilnehmerzahl fur diese Befragung betrug 1672 Personen. Zuletzt
wurde eine integriete ACA- und CBC-Befragung an der BTU Cottbus vom
03.11.2005 bis 04.01.2006 implementiert. Insgesamt 1128 Personen haben an der
deutsch- und englischsprachigen Befragung teilgenommen. Die genaue Verteilung
der erhaltenen Antworten zu den einzelnen abgefragten Bereichen ist nachfolgender
Tabelle zu entnehmen:

ACA Bielefeld | CBC Bielefeld | Cottbus

13.10.04 —104.05.05 -103.11.05 — | Summe:

09.12.04 30.06.05 04.01.06
ACA: Medienbereitstellung 578 0 196 774
ACA: Lern- und Arbeitsraum 540 0 201 741
ACA: Kommunikation 455 0 196 651
ACA: Zusatzdienste 547 0 184 731
CBC: Strategische Perspektiven | 0 1672 351 2023
Summe: 2120 1672 1128 4920

Dieser Arbeitsbericht prasentiert in konkreter Form die Auswertungen der
demografischen Daten der drei Befragungen sowie die Analysen und Ergebnisse der
Marktsimulationen und der CBC-Befragungen. Die detaillierte Ergebnisprasentation
der ACA-Daten aus Bielefeld und Cottbus wurde aufgrund ihres Umfangs separat in
zwei weiteren Arbeitsberichten vorgenommen (siehe Arbeitsbericht Nr. 1/05 und
Arbeitsbericht Nr. 1/06 des Lehrstuhls fur BWL, insb. Marketing an der Universitat
Bielefeld). Diese Betrachtungsebene wird hier deshalb nicht weiter vertieft.

Im Folgenden sollen zunachst die demografischen Auswertungen der drei
Datensatze, die Analysen der CBC-Daten in Bielefeld und Cottbus und abschlief3end
die Ergebnisse der Marktsimulationen dargestellt werden. Die Reihenfolge der
Datenprasentation entspricht dem zeitlichen Ablauf der Befragungen.
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Demografische Auswertungen

ACA-Befragung in Bielefeld: 13.10.04 — 09.12.04

(N=2120)
Geschlecht (ACA)
keine Angabe
1%
mannlich
45%

weiblich
54%

Mittels eines Chi-Quadrat-Tests konnte kein signifikanter Unterschied bezlglich der
Geschlechtsverteilung zwischen der Grundgesamtheit der Studierenden und der
Stichprobe identifiziert werden.

Alter (ACA)
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(Freiwillige Angabe: N=1937)
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Wissenschaftliche Mitarbeiter
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Die Grundgesamtheit
wissenschaftliche Mitarbeiter, 832 Verwaltungsangestellte und 9303 registrierte
aktive externe Nutzer (siehe Statistisches Jahrbuch 2005 der Universitat Bielefeld).
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CBC-Befragung in Bielefeld: 04.05.05 — 30.06.05
(N=1672)

Geschlecht (CBC)

keine Angabe
1%

mannlich
44%
weiblich
55%

Mittels eines Chi-Quadrat-Tests konnte kein signifikanter Unterschied bezuglich der
Geschlechtsverteilung zwischen Grundgesamtheit der Studierenden und Stichprobe
identifiziert werden.

Alter (CBC)
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Nutzergruppe
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Professoren []15
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Verwaltungsangestellte []29

andere Nutzer | 188

kein Nutzer [ 8

0 200 400 600 800 1000 1200 1400

Die Grundgesamtheit enthalt 17521 Studierende, 252 Professoren, 505
wissenschaftliche Mitarbeiter, 839 Verwaltungsangestellte und 9303 registrierte
aktive externe Nutzer (siehe Statistisches Jahrbuch 2005 der Universitat Bielefeld).
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Nutzung seit... (CBC)
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Ein Viertel der CBC-Befragten haben auch an der ersten ACA-Befragung in Bielefeld
teilgenommen.
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ACA- und CBC-Befragung in Cottbus: 03.11.05 — 04.01.06

Geschlecht (Cottbus)

keine Angabe

0,36%
weiblich
35,44%

mannlich
64,21%

Mittels eines Chi-Quadrat-Tests konnte kein signifikanter Unterschied bezlglich der
Geschlechtsverteilung zwischen Grundgesamtheit der Studierenden und Stichprobe
identifiziert werden.

Alter (Cottbus)
>40 [ ]43
36-40 |_]27
31-35 | ]52
26-30 7 266
21-25 7 1472
<20 | 146
0 1(;0 200 300 460 500

(Freiwillige Angabe: N=1006)
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Nutzergruppe (Cottbus)

\ \ \ \ \
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Die Grundgesamtheit enthalt u.a. 4688 Studierende, 124 Professoren, 493
wissenschaftliche Mitarbeiter und 552 Verwaltungsangestellte.
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Nutzung seit... (Cottbus)
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1065 Personen haben den deutschen Fragebogen und weitere 62 die englische
Version des ACA-Fragebogens ausgefllt.



DFG-Projekt ProSeBiCA Demografika, Marktsimulationen, CBC

CBC-Auswertungen

CBC-Befragung in Bielefeld: 04.05.05 — 30.06.05

Merkmal Innovationsstrategie im Dienstleistungsangebot

Auspragungen e Reaktive Innovationsstrategie: Die Universitatsbibliothek
konzentriert sich auf die Erhaltung des gegenwartigen
Angebots bzw. der bereits verfligbaren Dienste zur Nutzung
des Medienbestands und der Raumlichkeiten der Bibliothek.
Es werden keine Innovationen aus eigenem Antrieb
durchgefuhrt. Neuentwicklungen einschlagiger Anbieter bzw.
anderer Bibliotheken werden beobachtet und tbernommen,
wenn sie sich als Standard etabliert haben.

e Selektive Innovationsstrategie: Das gegenwartige Angebot
wird laufend durch Optimierungen der bestehenden Dienste
erweitert. Die Innovationen betreffen primar die gangigen
Services. Dabei werden Anregungen und Winsche von
Nutzerseite so weit wie mdglich berlcksichtigt.

e Progressive Innovationsstrategie: Die Bibliothek entwickelt
in Pionierarbeit innovative Dienstleistungen und setzt damit
neue Trends im Servicebereich des Informationswesen. Dies
betrifft sowohl die Optimierung des gegenwartigen
Serviceangebots als auch die Ausweitung des
Angebotsspektrums auf inhaltlich neue Bereiche und Dienste.

Auswertung: Reihenfolge der Praferenzen insgesamt (N=1672)
(héchster Wert — niedrigster Wert)

Merkmalsauspriagungen Wert
Selektive Innovationsstrategie 0,582
Progressive Innovationsstrategie 0,081
Reaktive Innovationsstrategie -0,663
Innovationsstrategie
0,800
Selektive
0,600 - :
Innovationsstra-
tegie
0,400 - g
0,200 - :
Progressive
Innovationsstra-

0,000 tegie

-0,200 -

0400 1 Reaktive

Innovationsstra-
-0,600 1 tegie
-0,800
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Auswertung: A-priori-Segmentierung

A-priori-Segmente

Reihenfolge der Praferenzen
(Mittelwerte, héchster Wert — niedrigster Wert)

Studierende (N=1329)

Selektive Innovationsstrategie (0,568); Progressive
Innovationsstrategie (0,055); Reaktive Innovationsstrategie (-0,623)

Wissenschaftler (N=118)

Selektive Innovationsstrategie (0,840); Progressive
Innovationsstrategie (0,153); Reaktive Innovationsstrategie (-0,993)

Andere (N=225)

Selektive Innovationsstrategie (0,523); Progressive
Innovationsstrategie (0,198); Reaktive Innovationsstrategie (-0,721)

Generelles Fazit: Alle a-priori Segmente bevorzugen am meisten die selektive Innovationsstrategie
und am wenigsten die reaktive Innovationsstrategie. Die Abstédnde sind bei den Wissenschaftlern am

deutlichsten ausgeprégt.

Auswertung: Benefit-Segmentierung

Benefit-Segmente

Reihenfolge der Praferenzen
(Teilnutzenwerte, héchster Wert —» niedrigster Wert)

Cluster 1 (N=1095):
Anspruchsvolle Allround-
Nutzer

Selektive Innovationsstrategie (0,505); Progressive
Innovationsstrategie (0,197); Reaktive Innovationsstrategie (-0,703)

Fazit (Cluster 1)

Reihenfolge der Préferenzen entspricht der Gesamtreihenfolge.

Cluster 2 (N=577): Vor-Ort-
Nutzer

Selektive Innovationsstrategie (0,726); Progressive
Innovationsstrategie (-0,140); Reaktive Innovationsstrategie (-0,587)

Fazit (Cluster 2)

Ahnliche Bewertung wie Cluster 1 jedoch stérker ausgeprégte
Préferenzen.

14
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Merkmal Unterstiitzungsgrad

Auspragungen o FEigenstiandiges Arbeiten: Die Nutzung der Bibliothek erfolgt
weitestgehend autonom. Die Bibliothek stellt Erklarungstexte
und einfihrende Standardschulungen als Hilfen zur Nutzung
der Dienste zur Verfugung. Bei Bedarf kann Auskunft von
einem Bibliothekar erfragt werden.

e Unterstiitztes Arbeiten: Es stehen vielfaltige Informations-
und Beratungsdienste zur Nutzung der Bibliothek zur
Verfligung. Diese beinhalten umfangreiche Online-Hilfen, ein
breit gefachertes Schulungsangebot sowie umfassende
Beratungen seitens der Bibliothekare.

e Aufgabendelegation: Es besteht die Mdglichkeit,
ausgewahlte Aufgaben wie z.B. Literaturrecherchen komplett
an die Bibliothek zu Ubertragen (Delegation). Es stehen
aufterdem vielfaltige Informations- und Beratungsdienste zur
Nutzung der Bibliothek zur Verfugung, z.B. umfangreiche
Online-Hilfen, ein breit gefachertes Schulungsangebot und
umfassende personliche Beratung.

Auswertung: Reihenfolge der Praferenzen insgesamt (N=1672)
(héchster Wert — niedrigster Wert)

Merkmalsauspragungen Wert

Unterstitztes Arbeiten 0,746

Eigenstandiges Arbeiten 0,303

Aufgabendelegation -1,049

Unterstiitzungsgrad

1,000

Unterstutztes
Arbeiten

0,800
0,600 -

0,400

Eigenstandiges
Arbeiten

0,200
0,000 -
-0,200 +

-0,400

-0,600

Aufgabendele-
-0,800 4 gation

-1,000 .

-1,200
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Auswertung: A-priori-Segmentierung

A-priori-Segmente

Reihenfolge der Praferenzen
(Mittelwerte, héchster Wert — niedrigster Wert)

Studierende (N=1329)

Unterstiitztes Arbeiten (0,794); Eigenstandiges Arbeiten (0,298);
Aufgabendelegation (-1,092)

Wissenschaftler (N=118)

Eigenstandiges Arbeiten (0,472); Unterstlitztes Arbeiten (0,443);
Aufgabendelegation (-0,914)

Andere (N=225)

Unterstiitztes Arbeiten (0,617); Eigenstandiges Arbeiten (0,244);
Aufgabendelegation (-0,862)

Generelles Fazit: Das unterstlitzte Arbeiten ist die bevorzugte Merkmalsausprédgung fiir die
Studierenden und anderen Nutzer. Fiir die Wissenschatftler ist es direkt nach dem eigenstdndigen

Arbeiten angesiedelt.

Auswertung: Benefit-Segmentierung

Benefit-Segmente

Reihenfolge der Praferenzen
(Teilnutzenwerte, héchster Wert —» niedrigster Wert)

Cluster 1 (N=1095):
Anspruchsvolle Allround-
Nutzer

Unterstitztes Arbeiten (0,637); Eigenstandiges Arbeiten (0,302);
Aufgabendelegation (-0,939)

Fazit (Cluster 1)

Das unterstiitzte Arbeiten wird am stérksten préferiert, die
Aufgabendelegation am wenigsten.

Cluster 2 (N=577): Vor-Ort-
Nutzer

Unterstitztes Arbeiten (0,952); Eigenstandiges Arbeiten (0,306);
Aufgabendelegation (-1,258)

Fazit (Cluster 2)

Gleiche Reihenfolge wie bei Cluster 1, jedoch deutlicher ausgeprégte
Préferenzen.

16
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Merkmal Arbeitsort bei Nutzung der Bibliotheksangebote

Auspragungen e Bibliothek als Arbeitsraum: Es stehen
Bibliotheksraumlichkeiten zur Verfiigung, in denen man
arbeiten und auf das komplette konventionelle und online
angebotene Service- und Medienspektrum zugreifen kann.
AuBerhalb der Bibliotheksrdumlichkeiten kann nur auf das
jetzige Online-Angebot, nicht jedoch auf die gedruckten
Medienbestande zugegriffen werden. Blicher missen vor Ort
entliehen werden.

o Virtuelle Bibliothek: Alle Medien und Dienstleistungen stehen
den Nutzern komplett online zur Verfigung, z.B. in Form von
Volltextartikeln in Datenbanken, eBooks, virtuellen
Semesterapparaten und Arbeitsumgebungen. Die Bibliothek
als Ort zur Nutzung der angebotenen Services existiert nicht
mehr, auf den gedruckten Medienbestand kann jedoch
vollstandig digital zugegriffen werden.

Auswertung: Reihenfolge der Praferenzen insgesamt (N=1672)
(hochster Wert — niedrigster Wert)

Merkmalsauspriagungen Wert
Bibliothek als Arbeitsraum 1,205
Virtuelle Bibliothek -1,205

Arbeitsort bei Nutzung der Bibliotheksangebote

1,500

Bibliothek als

rbeitsraum
1,000 -

0,500

0,000

-0,500 -

-1,000 - :
Virtuelle

Bibliothek

-1,500
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Auswertung: A-priori-Segmentierung

A-priori-Segmente

Reihenfolge der Priaferenzen
(Mittelwerte, hchster Wert — niedrigster Wert)

Studierende (N=1329)

Bibliothek als Arbeitsraum (1,230); Virtuelle Bibliothek (-1,230)

Wissenschaftler (N=118)

Bibliothek als Arbeitsraum (0,661); Virtuelle Bibliothek (-0,661)

Andere (N=225)

Bibliothek als Arbeitsraum (1,346); Virtuelle Bibliothek (-1,346)

Generelles Fazit: Die Bibliothek als Arbeitsraum wird von allen drei a-priori Gruppierungen der reinen
virtuellen Bibliothek vorgezogen, jedoch ist die Differenz bei den Wissenschaftlern am geringsten

ausgeprégt.

Auswertung: Benefit-Segmentierung

Benefit-Segmente

Reihenfolge der Praferenzen
(Teilnutzenwerte, héchster Wert —» niedrigster Wert)

Cluster 1 (N=1095):
Anspruchsvolle Allround-
Nutzer

Bibliothek als Arbeitsraum (0,013); Virtuelle Bibliothek (-0,013)

Fazit (Cluster 1)

Cluster 1 unterscheidet kaum zwischen den beiden
Merkmalsausprdgungen.

Cluster 2 (N=577): Vor-Ort-
Nutzer

Bibliothek als Arbeitsraum (3,468); Virtuelle Bibliothek (-3,468)

Fazit (Cluster 2)

Cluster 2 zeigt eine sehr deutliche Préferenz fiir die Bibliothek als
Arbeitsraum.

18
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Merkmal AusmaR der Servicespezialisierung

Auspragungen o

GleichméBige Bestrebungen: Es wird ein breit angelegtes,
konstantes Serviceangebot bereitgestellt, das in
ausgewogenem Malde gepflegt und ausgebaut wird. Es erfolgt
keine Spezialisierung bezliglich einzelner Services bzw.
Servicebereiche und es wird kein Angebot von einzelnen
Spitzenleistungen angestrebt.

SchwerpunktméBige Optimierung: Es wird ein breit
angelegtes, konstantes Basisangebot bereitgestellt. Einige
ausgewahlte Bereiche werden schwerpunktmalig optimiert, so
dass hier ein Uberdurchschnittliches Leistungsniveau erreicht
wird. Es werden jedoch keine Spitzenleistungen angestrebt.
Punktuelle Spitzenleistungen: Neben der Bereitstellung
eines breit angelegten Basisangebotes erfolgt der
spezialisierte Ausbau und die Optimierung eines bestimmten
Servicebereiches. In diesem Bereich werden
Spitzenleistungen erbracht. Andere Universitatsbibliotheken
konzentrieren sich in entsprechender Weise auf andere
Bereiche, so dass der Nutzer Uber die einzelnen Anbieter auf
qualitativ hochwertige Dienstleistungen zugreifen kann.

Auswertung: Reihenfolge der Praferenzen insgesamt (N=1672)

(héchster Wert — niedrigster Wert)

Merkmalsauspriagungen Wert
Schwerpunktmafige Optimierung 0,791
GleichmaRige Bestrebungen 0,231
Punktuelle Spitzenleistungen -1,021

AuBmaR der Servicespezialisierung

1,000

0,800 -

0,600 -
0,400 -

0,200

Schwerpunktma
Rige Opti-
mierung
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estrebungen

-0,200
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-0,800 -
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gen
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-1,200

19




DFG-Projekt ProSeBiCA

Demografika, Marktsimulationen, CBC

Auswertung: A-priori-Segmentierung

A-priori-Segmente

Reihenfolge der Praferenzen
(Mittelwerte, héchster Wert — niedrigster Wert)

Studierende (N=1329)

SchwerpunktmaBige Optimierung (0,789); GleichmaRige Bestrebungen
(0,261); Punktuelle Spitzenleistungen (-1,050)

Wissenschaftler (N=118)

SchwerpunktmaBige Optimierung (0,829); GleichmaRige Bestrebungen
(0,125); Punktuelle Spitzenleistungen (-0,954)

Andere (N=225)

SchwerpunktmaBige Optimierung (0,778); GleichmaRige Bestrebungen
(0,106); Punktuelle Spitzenleistungen (-0,884)

Generelles Fazit: Die schwerpunktméBige Optimierung wird von allen drei a-priori Segmenten den
gleichméBigen Bestrebungen und den punktuellen Spitzenleistungen vorgezogen. Die Studierenden
unterscheiden am wenigsten zwischen der schwerpunktméBigen Optimierung und den gleichméfigen

Bestrebungen.

Auswertung: Benefit-Segmentierung

Benefit-Segmente

Reihenfolge der Praferenzen
(Teilnutzenwerte, héchster Wert — niedrigster Wert)

Cluster 1 (N=1095):
Anspruchsvolle Allround-
Nutzer

Schwerpunktmafige Optimierung (0,786); GleichmaRige Bestrebungen
(0,083); Punktuelle Spitzenleistungen (-0,869)

Fazit (Cluster 1)

Die schwerpunktméaf3ige Optimierung wird in Vergleich zu Cluster 2
gegenliber den gleichméalligen Bestrebungen stéarker vorgezogen.

Cluster 2 (N=577): Vor-Ort-
Nutzer

SchwerpunktmaBige Optimierung (0,799); GleichmaRige Bestrebungen
(0,512); Punktuelle Spitzenleistungen (-1,310)

Fazit (Cluster 2)

Gleiche Reihenfolge wie bei Cluster 1. Hier sind die punktuellen
Spitzenleistungen deutlich abgeschlagen.
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Merkmal

Erweiterung um kostenpflichtige Zusatzdienste

Auspragungen

o Kostenpflichtige Zusatzdienste geringen Umfangs: Das
bisherige Servicespektrum der Bibliothek bleibt erhalten und
wird nur in Ausnahmefallen um zusétzliche Extraservices
erweitert. Kostenpflichtige Zusatzservices haben keinen
malfigeblichen Anteil am Angebotsspektrum.

¢ Kostenpflichtige Zusatzdienste mittleren Umfangs: Das
bisherige Servicespektrum der Bibliothek wird um einige
zusatzliche Extraservices erweitert, die kostenpflichtig sind.
Diese Angebote (z.B. Ubersetzungen, Korrekturlesen)
beschranken sich auf ausgewahlte Bereiche des
Angebotsspektrums.

o Kostenpflichtige Zusatzdienste gréBeren Umfangs: Das
bisherige Servicespektrum der Bibliothek wird um viele
zusatzliche Extraservices (z.B. Ubersetzungen,
Korrekturlesen, Auftragsrecherchen) erweitert, die
kostenpflichtig sind. Diese werden in das Gesamtangebot der
Bibliothek integriert und bilden (neben den bisherigen
Angeboten) einen bedeutenden Teil des Angebotsspekirums.

Auswertung: Reihenfolge der Praferenzen insgesamt (N=1672)

(héchster Wert — niedrigster Wert)

Merkmalsauspriagungen Wert

Kostenpflichtige Zusatzdienste mittleren Umfangs 0,676
Kostenpflichtige Zusatzdienste geringen Umfangs 0,486
Kostenpflichtige Zusatzdienste gréReren Umfangs -1,161

Erweiterung um kostenpflichtige Zusatzdienste
1,000
Kstpfl. ZD
mittleren el
Umfangs stpfl.
0,500 1 geringen
mfangs
0,000
-0,500
1,000 KsEpr. ZD
grofleren
Umfangs
-1,500
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Auswertung: A-priori-Segmentierung

A-priori-Segmente Reihenfolge der Praferenzen

(Mittelwerte, héchster Wert — niedrigster Wert)

Studierende (N=1329) Kostenpflichtige Zusatzdienste mittleren Umfangs (0,688);
Kostenpflichtige Zusatzdienste geringen Umfangs (0,475);

Kostenpflichtige Zusatzdienste gréReren Umfangs (-1,163)

Wissenschaftler (N=118) Kostenpflichtige Zusatzdienste geringen Umfangs (0,798);
Kostenpflichtige Zusatzdienste mittleren Umfangs (0,645);

Kostenpflichtige Zusatzdienste gréfieren Umfangs (-1,443)

Andere (N=225) Kostenpflichtige Zusatzdienste mittleren Umfangs (0,616);
Kostenpflichtige Zusatzdienste geringen Umfangs (0,389);

Kostenpflichtige Zusatzdienste gréReren Umfangs (-1,004)

Generelles Fazit: Kostenpflichtige Zusatzdienste mittleren Umfangs sind fiir Studierende und andere
die Alternative mit dem héchsten Teilnutzenwert. Die Wissenschaftler sind nicht bereit, Dienste mit
mittlerem Umfang zu nutzen und bevorzugen stattdessen einen Ausbau in geringem Umfang. Den

letzten Platz nimmt immer die Erweiterung mit gré8erem Umfang ein.

Auswertung: Benefit-Segmentierung

Benefit-Segmente

Reihenfolge der Praferenzen
(Teilnutzenwerte, hochster Wert — niedrigster Wert)

Cluster 1 (N=1095):
Anspruchsvolle Allround-
Nutzer

Kostenpflichtige Zusatzdienste mittleren Umfangs (0,690);
Kostenpflichtige Zusatzdienste geringen Umfangs (0,377);
Kostenpflichtige Zusatzdienste gréReren Umfangs (-1,067)

Fazit (Cluster 1)

Cluster 1 wiinscht sich am meisten eine Erweiterung um
kostenpflichtige Zusatzdienste mit mittlerem Umfang.

Cluster 2 (N=577): Vor-Ort-
Nutzer

Kostenpflichtige Zusatzdienste geringen Umfangs (0,694);
Kostenpflichtige Zusatzdienste mittleren Umfangs (0,648);
Kostenpflichtige Zusatzdienste gréReren Umfangs (-1,342)

Fazit (Cluster 2)

Cluster 2 préferiert dagegen den Ausbau von kostenpflichtigen
Zusatzdiensten mit geringem Umfang.
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Merkmal

Prasentationsform von Dienstleistungen

Auspragungen

e Pragmatisch-sachliche Serviceprédsentation: Die
Dienstleistungen werden dem Nutzer in einer pragmatischen
und nlchternen Form dargestellt. Es wird eine Strukturierung
vorgenommen, die groRtenteils auf textuellen Erlauterungen
basiert. Die inhaltlichen Botschaften bleiben von der Art der
Prasentation unbeeinflusst.

e Anregend-unterhaltsame Serviceprédsentation: Die
Dienstleistungen werden auf eine unterhaltsame und
anregende Weise prasentiert (z.B. Visualisierungen und
auflockernde Elemente im Online-Angebot und in
Schulungen). Die inhaltlichen Botschaften bleiben von der Art
der Prasentation unbeeinflusst.

Auswertung: Reihenfolge der Praferenzen insgesamt (N=1672)
(hdchster Wert — niedrigster Wert)

Merkmalsauspriagungen Wert
Pragmatisch-sachliche Serviceprasentation 0,300
Anregend-unterhaltsame Serviceprasentation -0,300

Prasentationsform von Dienstleistungen

0,400

0,300

Sachliche

0,200

\%entation

0,100

0,000

-0,100

-0,200 -
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-0,400
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Auswertung: A-priori-Segmentierung

A-priori-Segmente Reihenfolge der Praferenzen
(Mittelwerte, héchster Wert — niedrigster Wert)

Studierende (N=1329) Pragmatisch-sachliche Serviceprasentation (0,271); Anregend-
unterhaltsame Serviceprasentation (-0,271)

Wissenschaftler (N=118) Pragmatisch-sachliche Serviceprasentation (0,483); Anregend-
unterhaltsame Serviceprasentation (-0,483)

Andere (N=225) Pragmatisch-sachliche Serviceprasentation (0,376); Anregend-
unterhaltsame Serviceprasentation (-0,376)

Generelles Fazit: Eine pragmatisch-sachliche Serviceprésentation wird von allen Gruppen einer
anregend-unterhaltsamen Serviceprésentation vorgezogen. Am deutlichsten differenzieren die
Wissenschaftler, gefolgt von den anderen Nutzern.

Auswertung: Benefit-Segmentierung

Benefit-Segmente Reihenfolge der Praferenzen

(Teilnutzenwerte, héchster Wert —» niedrigster Wert)
Cluster 1 (N=1095): Pragmatisch-sachliche Serviceprasentation (0,332); Anregend-
Anspruchsvolle Allround- unterhaltsame Serviceprasentation (-0,332)
Nutzer
Fazit (Cluster 1) Die Préferenzen von Cluster 1 entsprechen der Gesamtreihenfolge.
Cluster 2 (N=577): Vor-Ort- | Pragmatisch-sachliche Serviceprasentation (0,239); Anregend-
Nutzer unterhaltsame Serviceprasentation (-0,239)
Fazit (Cluster 2) Cluster 2 differenziert nicht so stark wie Cluster 1.
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CBC-Befragung in Cottbus: 03.11.05 — 04.01.06

Merkmal

Innovationsstrategie im Dienstleistungsangebot

Auspriagungen .

Reaktive Innovationsstrategie: Die Universitatsbibliothek
konzentriert sich auf die Erhaltung des gegenwartigen
Angebots bzw. der bereits verfligbaren Dienste zur Nutzung
des Medienbestands und der Raumlichkeiten der Bibliothek.
Es werden keine Innovationen aus eigenem Antrieb
durchgefiihrt. Neuentwicklungen einschlagiger Anbieter bzw.
anderer Bibliotheken werden beobachtet und ibernommen,
wenn sie sich als Standard etabliert haben.

Selektive Innovationsstrategie: Das gegenwartige Angebot
wird laufend durch Optimierungen der bestehenden Dienste
erweitert. Die Innovationen betreffen priméar die gangigen
Services. Dabei werden Anregungen und Winsche von
Nutzerseite so weit wie mdglich berlcksichtigt.

Progressive Innovationsstrategie: Die Bibliothek entwickelt
in Pionierarbeit innovative Dienstleistungen und setzt damit
neue Trends im Servicebereich des Informationswesen. Dies
betrifft sowohl die Optimierung des gegenwartigen
Serviceangebots als auch die Ausweitung des
Angebotsspektrums auf inhaltlich neue Bereiche und Dienste.

Auswertung: Reihenfolge der Praferenzen insgesamt (N=351)

(héchster Wert — niedrigster Wert)

Merkmalsauspréagungen Wert
Selektive Innovationsstrategie 1,019
Progressive Innovationsstrategie 0,097

Reaktive Innovationsstrategie

-1,117

Innovationsstrategie
1,5
Selektive
11 Innovationsstra-
tegie
0,5
Progressive
0 Innovationsstra-
tegie
-0,5
Reaktive
Innovationsstra-

-1 ¢ f€gie

-1,5
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Auswertung: A-priori-Segmentierung

A-priori-Segmente

Reihenfolge der Praferenzen
(Mittelwerte, héchster Wert — niedrigster Wert)

Studierende (N=273)

Selektive Innovationsstrategie (0,958); Progressive
Innovationsstrategie (0,199); Reaktive Innovationsstrategie (-1,157)

Wissenschaftler (N=31)

Selektive Innovationsstrategie (1,266); Progressive
Innovationsstrategie (-0,355); Reaktive Innovationsstrategie (-0,910)

Andere (N=47)

Selektive Innovationsstrategie (1,214); Progressive
Innovationsstrategie (-0,194); Reaktive Innovationsstrategie (-1,020)

Generelles Fazit: Alle a-priori Gruppen bevorzugen am meisten die selektive, gefolgt von der
progressiven Innovationsstrategie. Eine reaktive Haltung wird von keiner Gruppierung gewiinscht.

Auswertung: Benefit-Segmentierung

Benefit-Segmente

Reihenfolge der Praferenzen
(Teilnutzenwerte, héchster Wert — niedrigster Wert)

Cluster 1 (N=184):
Traditionellen und
selbststadndigen Nutzer

Selektive Innovationsstrategie (1,014); Reaktive Innovationsstrategie (-
0,391); Progressive Innovationsstrategie (-0,623)

Fazit (Cluster 1)

Die selektive Innovationsstrategie ist am meisten erwiinscht. Dieser
Cluster weist der reaktiven Strategie als einziger den zweiten Rang zu.

Cluster 2 (N=69): Innovative
Nutzer

Progressive Innovationsstrategie (1,345); Selektive
Innovationsstrategie (1,022); Reaktive Innovationsstrategie (-2,367)

Fazit (Cluster 2)

Dieser Cluster wiinscht sich als einziger am stérksten eine progressive
Innovationsstrategie.

Cluster 3 (N=98): Vor-Ort-
Nutzer

Selektive Innovationsstrategie (1,027); Progressive
Innovationsstrategie 0,571); Reaktive Innovationsstrategie (-1,598)

Fazit (Cluster 3)

Die Préferenzen von Cluster 3 entsprechen der Reihenfolge der
Gesamtpréferenzen.
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Merkmal Unterstiitzungsgrad

Auspragungen o FEigenstiandiges Arbeiten: Die Nutzung der Bibliothek erfolgt
weitestgehend autonom. Die Bibliothek stellt Erklarungstexte
und einfihrende Standardschulungen als Hilfen zur Nutzung
der Dienste zur Verfugung. Bei Bedarf kann Auskunft von
einem Bibliothekar erfragt werden.

e Unterstiitztes Arbeiten: Es stehen vielfaltige Informations-
und Beratungsdienste zur Nutzung der Bibliothek zur
Verfligung. Diese beinhalten umfangreiche Online-Hilfen, ein
breit gefachertes Schulungsangebot sowie umfassende
Beratungen seitens der Bibliothekare.

e Aufgabendelegation: Es besteht die Mdglichkeit,
ausgewahlte Aufgaben wie z.B. Literaturrecherchen komplett
an die Bibliothek zu Ubertragen (Delegation). Es stehen
aufterdem vielfaltige Informations- und Beratungsdienste zur
Nutzung der Bibliothek zur Verfugung, z.B. umfangreiche
Online-Hilfen, ein breit gefachertes Schulungsangebot und
umfassende personliche Beratung.

Auswertung: Reihenfolge der Praferenzen insgesamt (N=351)
(héchster Wert — niedrigster Wert)

Merkmalsauspragungen Wert

Unterstitztes Arbeiten 1,159

Eigenstandiges Arbeiten 0,094

Aufgabendelegation -1,252

Unterstiitzungsgrad

1,5

Unterstltztes

\ Arbeiten
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0,5

Eigenstandiges
Arbeiten
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Auswertung: A-priori-Segmentierung

A-priori-Segmente

Reihenfolge der Praferenzen
(Mittelwerte, héchster Wert — niedrigster Wert)

Studierende (N=273)

Unterstiitztes Arbeiten (1,292); Eigenstandiges Arbeiten (0,003);
Aufgabendelegation (-1,295)

Wissenschaftler (N=31)

Eigenstandiges Arbeiten (0,603); Unterstiitztes Arbeiten (0,318);
Aufgabendelegation (-0,921)

Andere (N=47)

Unterstitztes Arbeiten (0,938); Eigenstandiges Arbeiten (0,286);
Aufgabendelegation (--1,223)

Generelles Fazit: Das unterstlitzte Arbeiten wird von Studierenden und anderen Nutzern am
stérksten bevorzugt. Die Wissenschaftler sehen den héchsten Nutzen im eigenstdndigen Arbeiten. Die
Aufgabendelegation wird von allen drei Gruppen am wenigsten préferiert.

Auswertung: Benefit-Segmentierung

Benefit-Segmente

Reihenfolge der Praferenzen
(Teilnutzenwerte, héchster Wert —» niedrigster Wert)

Cluster 1 (N=184):
Traditionellen und
selbststadndigen Nutzer

Eigenstandiges Arbeiten (1,167); Unterstitztes Arbeiten (0,814);
Aufgabendelegation (-1,981)

Fazit (Cluster 1)

Eigensténdiges Arbeiten, gefolgt von unterstiitztem Arbeiten spendet
Cluster 1 die héchsten Teilnutzenwerte.

Cluster 2 (N=69): Innovative
Nutzer

Aufgabendelegation (1,024); Unterstltztes Arbeiten (0,991);
Eigenstandiges Arbeiten (-2,016)

Fazit (Cluster 2)

Die Aufgabendelegation ist fiir Cluster 2 die am meisten préferierte
Alternative. Das eigenstédndige Arbeiten ist weit abgeschlagen auf dem
letzten Platz.

Cluster 3 (N=98): Vor-Ort-
Nutzer

Unterstutztes Arbeiten (1,923); Eigenstandiges Arbeiten (-0,437);
Aufgabendelegation (-1,486)

Fazit (Cluster 3)

Die Gesamtreihenfolge der Préferenzen entspricht auch der Meinung
von Cluster 3.
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Merkmal

Arbeitsort bei Nutzung der Bibliotheksangebote

Auspragungen

e Bibliothek als Arbeitsraum: Es stehen
Bibliotheksraumlichkeiten zur Verfiigung, in denen man
arbeiten und auf das komplette konventionelle und online
angebotene Service- und Medienspektrum zugreifen kann.
AuRerhalb der Bibliotheksrdumlichkeiten kann nur auf das
jetzige Online-Angebot, nicht jedoch auf die gedruckten
Medienbestande zugegriffen werden. Blicher missen vor Ort
entliehen werden.

o Virtuelle Bibliothek: Alle Medien und Dienstleistungen stehen
den Nutzern komplett online zur Verfigung, z.B. in Form von
Volltextartikeln in Datenbanken, eBooks, virtuellen
Semesterapparaten und Arbeitsumgebungen. Die Bibliothek
als Ort zur Nutzung der angebotenen Services existiert nicht
mehr, auf den gedruckten Medienbestand kann jedoch
vollstandig digital zugegriffen werden.

Auswertung: Reihenfolge der Praferenzen insgesamt (N=351)
(hochster Wert — niedrigster Wert)

Wert

Bibliothek als Arbeitsraum

1,392

Virtuelle Bibliothek

-1,392

Arbeitsort bei Nutzung der Bibliotheksangebote

1,5

0,5

Bibliothek als
rbeitsraum
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Auswertung: A-priori-Segmentierung

A-priori-Segmente

Reihenfolge der Priferenzen
(Mittelwerte, hchster Wert — niedrigster Wert)

Studierende (N=273)

Bibliothek als Arbeitsraum (1,391); Virtuelle Bibliothek (-1,391)

Wissenschaftler (N=31)

Bibliothek als Arbeitsraum (1,176); Virtuelle Bibliothek (-1,176)

Andere (N=47)

Bibliothek als Arbeitsraum (1,537); Virtuelle Bibliothek (-1,537)

Generelles Fazit: Die Bibliothek als Arbeitsraum wird bei allen drei a-priori Gruppen der virtuellen
Bibliothek vorgezogen. Am stérksten ist die Differenz bei den anderen Nutzern und am schwéchsten

bei den Wissenschaftlern.

Auswertung: Benefit-Segmentierung

Benefit-Segmente

Reihenfolge der Praferenzen
(Teilnutzenwerte, héchster Wert — niedrigster Wert)

Cluster 1 (N=184):
Traditionellen und
selbststadndigen Nutzer

Bibliothek als Arbeitsraum (0,130); Virtuelle Bibliothek (-0,130)

Fazit (Cluster 1)

Die Bibliothek als Arbeitsraum wird der virtuellen Bibliothek leicht
vorgezogen.

Cluster 2 (N=69): Innovative
Nutzer

Virtuelle Bibliothek (0,194); Bibliothek als Arbeitsraum (-0,194)

Fazit (Cluster 2)

Als einziges Cluster zieht Cluster 2 die virtuelle Bibliothek der
Bibliothek als Arbeitsraum vor.

Cluster 3 (N=98): Vor-Ort-
Nutzer

Bibliothek als Arbeitsraum (4,877); Virtuelle Bibliothek (-4,877)

Fazit (Cluster 3)

Es liegt eine sehr starke Préferenz fiir die Bibliothek als Arbeitsraum
vor. Die Benefit-Segmente bewerten dieses Merkmal sehr
unterschiedlich.
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Merkmal AusmaR der Servicespezialisierung

Auspragungen o

GleichméBige Bestrebungen: Es wird ein breit angelegtes,
konstantes Serviceangebot bereitgestellt, das in
ausgewogenem Malde gepflegt und ausgebaut wird. Es erfolgt
keine Spezialisierung bezliglich einzelner Services bzw.
Servicebereiche und es wird kein Angebot von einzelnen
Spitzenleistungen angestrebt.

SchwerpunktméBige Optimierung: Es wird ein breit
angelegtes, konstantes Basisangebot bereitgestellt. Einige
ausgewahlte Bereiche werden schwerpunktmalig optimiert, so
dass hier ein Uberdurchschnittliches Leistungsniveau erreicht
wird. Es werden jedoch keine Spitzenleistungen angestrebt.
Punktuelle Spitzenleistungen: Neben der Bereitstellung
eines breit angelegten Basisangebotes erfolgt der
spezialisierte Ausbau und die Optimierung eines bestimmten
Servicebereiches. In diesem Bereich werden
Spitzenleistungen erbracht. Andere Universitatsbibliotheken
konzentrieren sich in entsprechender Weise auf andere
Bereiche, so dass der Nutzer Uber die einzelnen Anbieter auf
qualitativ hochwertige Dienstleistungen zugreifen kann.

Auswertung: Reihenfolge der Praferenzen insgesamt (N=351)

(héchster Wert — niedrigster Wert)

Merkmalsauspriagungen Wert

Schwerpunktmafige Optimierung 1,015
GleichmaRige Bestrebungen 0,204
Punktuelle Spitzenleistungen -1,219

AuBmaR der Servicespezialisierung
1,5
Schwerpunkt-
1 * mafiige-Opti-
mierung
0,5
Gleichmafige
0 estrebungen
-0’5 i
Punktuelle
-1 Spitzenleistun-
gen
1,5
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Auswertung: A-priori-Segmentierung

A-priori-Segmente

Reihenfolge der Praferenzen
(Mittelwerte, héchster Wert — niedrigster Wert)

Studierende (N=273)

SchwerpunktmaBige Optimierung (0,979); GleichmaRige Bestrebungen
(0,172); Punktuelle Spitzenleistungen (-1,151)

Wissenschaftler (N=31)

SchwerpunktmaBige Optimierung (1,056); GleichmaRige Bestrebungen
(0,345); Punktuelle Spitzenleistungen (-1,410)

Andere (N=47)

SchwerpunktmaBige Optimierung (1,198); GleichmaRige Bestrebungen
(0,291); Punktuelle Spitzenleistungen (-1,489)

Generelles Fazit: Die schwerpunktméBige Optimierung ist fiir alle drei Cluster die
Merkmalsauspragung mit dem héchsten Teilnutzenwert. Punktuelle Spitzenleistungen sind von allen

am wenigsten erwiinscht.

Auswertung: Benefit-Segmentierung

Benefit-Segmente

Reihenfolge der Praferenzen
(Teilnutzenwerte, héchster Wert —» niedrigster Wert)

Cluster 1 (N=184):
Traditionellen und
selbststadndigen Nutzer

GleichmaRige Bestrebungen (0,818); SchwerpunktmaRige Optimierung
(0,736); Punktuelle Spitzenleistungen (-1,554)

Fazit (Cluster 1)

Als einziges Cluster préferiert Cluster 1 die gleichméBigen
Bestrebungen, dicht gefolgt von der schwerpunktméfigen
Optimierung.

Cluster 2 (N=69): Innovative
Nutzer

SchwerpunktmaBige Optimierung (1,588); Punktuelle
Spitzenleistungen (-0,327); GleichmaRige Bestrebungen (-1,261)

Fazit (Cluster 2)

Die schwerpunktméaf3ige Optimierung stiftet Cluster 2 den héchsten
Nutzen. Weit abgeschlagen auf dem letzten Rang sind die
gleichméBigen Bestrebungen. Die punktuellen Spitzenleistungen
erlangen die vergleichsweise beste Bewertung.

Cluster 3 (N=98): Vor-Ort-
Nutzer

SchwerpunktmaBige Optimierung (1,136); GleichmaRige Bestrebungen
(0,082); Punktuelle Spitzenleistungen (-1,219)

Fazit (Cluster 3)

Die Préferenzen von Cluster 3 entsprechend den gemittelten
Gesamtstichprobepréferenzen.
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Merkmal

Erweiterung um kostenpflichtige Zusatzdienste

Auspragungen o Kostenpflichtige Zusatzdienste geringen Umfangs: Das

bisherige Servicespektrum der Bibliothek bleibt erhalten und
wird nur in Ausnahmefallen um zusétzliche Extraservices
erweitert. Kostenpflichtige Zusatzservices haben keinen
malfigeblichen Anteil am Angebotsspektrum.

¢ Kostenpflichtige Zusatzdienste mittleren Umfangs: Das
bisherige Servicespektrum der Bibliothek wi