Betriebsorganisation THEMEN

Gestaltung zukiinftiger Bibliotheksangebote
mit Methoden der Marketingforschung

Ein neues DFG-Projekt des Lehrstuhls fiir BWL und Marketing
und der Bibliothek der Universitét Bielefeld

Reinhold Decker, Antonia Hermelbracht

1. Einleitung

Uber die Zukunft der Bibliotheken bzw. ,die Bibliothek der Zukunft® wird ge-
genwaértig vielerorts diskutiert. Die Frage nach der zukinftigen Ausgestaltung
von Informationsdienstleistungen ist nicht nur fir Bibliothekare, sondern auch
fur die Nutzer entsprechender Angebote in Wissenschaft und Praxis von Inte-
resse. Schwerpunkte dieser Diskussionen bilden z.B. die Weiterentwicklung
elektronischer Bibliotheksdienste, aber auch die Neuausrichtung des wissen-
schaftlichen Publikationsprozesses und der offene Zugang zu wissenschaftli-
chen Informationen Uber das Internet. Die hierzu vertretenen Meinungen und
Standpunkte sind so vielfaltig wie die Entwicklungsméglichkeiten und Aufga-
benfelder der Bibliotheken selbst.

Um zu Leistungsangeboten zu gelangen, die den zukunftigen Nutzerbedurf-
nissen bestmdéglich Rechnung tragen, kdnnen unterschiedliche Wege einge-
schlagen werden. Eine mdgliche Vorgehensweise bei der Entwicklung neuer
Serviceleistungen besteht in der Anwendung praxisbewahrter Methoden der
Marketingforschung und -planung. Fir einen in dieser Hinsicht systema-
tisch betriebenen Innovationsprozess sprechen die Komplexitdt der Aufga-
benstellung und die enorme Wichtigkeit der Thematik flir eine nachhaltige Po-
sitionierung der Bibliotheken im Wettbewerbsumfeld der auch zunehmend pri-
vatwirtschaftlich organisierten Informationsdienstleister. Gleichzeitig muss
gesehen werden, dass sich, zumindest in Industrie und Wirtschaft, wo die re-
gelmaBige Entwicklung neuer Produkte und Dienstleistungen' haufig eine
unverzichtbare Uberlebensnotwendigkeit darstellt, die iberwiegende Zahl der
Neueinfilhrungen nicht im Markt durchzusetzen vermégen. Neun von zehn
Produkten schaffen es nicht, die fiir inre Entwicklung und Einfihrung erforder-
lichen Investitionen wieder zu erwirtschaften. Um die Misserfolgswahrschein-
lichkeit auf ein Minimum zu reduzieren, wird immer hdufiger der aus einem
neuen Produkt flir den Kunden potenziell erwachsende Nutzen in den Mittel-
punkt der Uberlegungen gestellt. Denn nur Produkte mit einem erkennbaren

1 Die Bezeichnungen Produkt und Dienstleistung werden im Folgenden synonym ver-
wendet.
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Nutzen, auch wenn er subjektiver Natur sein mag, wie dies z. B. bei Lifestyle-
Produkten oder bei Produkten aus der Informations- und
Unterhaltungsindustrie haufig der Fall ist, kdénnen sich auf Dauer im
Wettbewerb behaupten. Vor dem Hintergrund schrumpfender Budgets und
steigender Kosten kommt der Entwicklung der ,richtigen” Produkte eine noch
gréBere Bedeutung zu. Die gegenwadrtig in vollem Gange befindlichen
Umstrukturierungen und Veranderungen im Offentlichen Sektor - und
insbesondere auch im Bereich der Bibliotheken — signalisieren hier einen
deutlichen Handlungsbedarf. Sie bieten aber auch die Chance, neue und
bislang vielleicht eher ungewohnte Wege zu gehen.

Der vorliegende Beitrag beschreibt eine mdgliche Vorgehensweise bei der
systematischen Gestaltung zukunftiger Bibliotheksangebote. Dabei werden
bewusst Analogien zum betrieblichen Neuproduktentwicklungsprozess herge-
stellt. Eine intensive Auseinandersetzung mit dieser Problematik ist Gegens-
tand des DFG-Forderprojektes ,Einsatz der Conjoint-Analyse als Instrument
der Marketingforschung zur Entwicklung und Steuerung zukUnftiger Service-
angebote von wissenschaftlichen Bibliotheken®, das gegenwértig an der Uni-
versitdt Bielefeld durchgefihrt wird, und auf das nachfolgend noch genauer
eingegangen wird.” Zunichst werden jedoch die wichtigsten Schritte eines
idealtypischen Neuproduktentwicklungsprozesses aus anwendungsorientier-
ter Sicht skizziert.

2. Idealtypisches Vorgehen bei der Entwicklung neuer Bibliotheksdienste
2.1 Wahrnehmung von Innovationsméglichkeiten

Der Prozess der Entwicklung neuer Leistungsangebote beginnt mit der Wahr-
nehmung von Innovationsmdglichkeiten. Dabei reicht der Interpretationsspiel-
raum hinsichtlich des Begriffes Innovation von der einfachen Modifikation be-
reits existierender Produkte/Dienste bis hin zur ,revolutiondren® Erfindung, wie
sie etwa das Automobil und das Internet darstellen. Im Bibliotheksbereich
zahlt sicherlich die Einflhrung elektronischer Rechercheinstrumente und digi-
taler Inhalte (wie z.B. elektronische Zeitschriften) zu den markantesten
Innovationen der letzten Jahre. Bei den meisten Innovationen handelt es sich
jedoch im Kern um Verbesserungen bereits existierender Produkte. Revolutio-
nare Entwicklungen stellen heute im Bibliothekswesen, genau wie auch in der
Industrie, eher die Ausnahme dar. In einigen Bereichen, etwa den digitalen

2 An dieser Stelle méchten wir uns bei Bettina Koeper und Dr. Norbert Lossau (Uni-
versitatsbibliothek Bielefeld) fir die zahlreichen und sehr aufschlussreichen Gespra-
che zum Thema Bibliotheksdienstleistungen im Zusammenhang mit dem DFG-
Projekt sowie die kritische Durchsicht des vorliegenden Beitrags bedanken.
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bzw. internetgestiitzten Bibliotheksangeboten, entwickeln sich die Nutzer-
wlnsche allerdings mit einer solchen Dynamik, dass die Notwendigkeit, Uber
neue Ergdnzungen, Erweiterungen etc. nachzudenken, schon fast an der Ta-
gesordnung ist. Aus der anfanglichen Kir wird zunehmend eine Pflicht.

Wie aber gelangt man in effektiver Weise zu Ideen fir neue Produkte bzw.
Dienste? Eine wichtige Quelle fur entsprechende Impulse stellen die eigenen
Mitarbeiter, die Nutzer und andere Bibliotheken dar, wobei Letztere eher die
Basis flr so genannte ,me-too-Innovationen® liefern. Die zuerst Genannten
haben durch ihr Insiderwissen ein zusatzliches Potenzial im Hinblick auf Anre-
gungen zur Verbesserung interner Prozesse. Aber auch die von Nutzern ge-
auBerten Beschwerden oder immer wieder auftretende Rickfragen zu be-
stimmten Ablaufen, etwa der Durchflihrung von Fernleihen, kénnen wertvolle
Hinweise auf bislang ungenutzte Verbesserungspotenziale geben. Regelmagsi-
ge Brainstorming-Runden unter Beteiligung von Bibliotheksmitarbeitern aus
verschiedenen Bereichen und mit unterschiedlichen Tétigkeitsprofilen sowie
die Einrichtung einer zentralen und proaktiv wirkenden Beschwerdestelle kén-
nen dazu beitragen, Innovationsprozesse zu verstetigen. Dariliber hinaus ist
aber auch die kontinuierliche Beobachtung der Entwicklung bibliotheksrele-
vanter Technologien unverzichtbar. Der Auf- und Ausbau des Internets war
eine wesentliche Voraussetzung fir die Entwicklung zahlreicher neuer digitaler
Bibliotheksangebote und hat die Bibliothekslandschaft nachhaltig verédndert.
Das verspéatete oder nur unzureichende Erkennen technologischer Verédnde-
rungen kann die Qualitat der angebotenen Leistungen auf Dauer beeintréchti-
gen. Im Umkehrschluss kann die frihzeitige Wahrnehmung von und das
schnelle Reagieren auf solche Umbriliche deutliche Imagegewinne und dauer-
hafte Wettbewerbsvorteile gegenliber anderen Anbietern von Bibliotheksleis-
tungen schaffen. Der systematische Erwerb und Gebrauch von Informationen
Uber Geschehnisse und Entwicklungstendenzen im Organisationsumfeld mit
dem Ziel der systematischen Planung zuklnftiger Aktionen wird als Environ-
mental Scanning bezeichnet (vgl. Aguilar (1967)). Im Bibliothekskontext be-
deutet Environmental Scanning das frihzeitige Erkennen zukinftiger Her-
ausforderungen aufgrund schwacher Signale aus den Bereichen Bildung,
Wissenschaft, Technologie, Politik und Gesellschaft. Schwache Signale sind
unscharfe Andeutungen von Entwicklungen, die aufgrund ihrer Schwéache
bzw. Unvollstdndigkeit noch keine genaue Abschétzung der sich hieraus er-
gebenden Konsequenzen erlauben (vgl. Ansoff (1975)). Schwache Signale im
Hinblick auf zukinftige Herausforderungen an wissenschaftliche Bibliotheken
kénnen z. B. aus den gegenwaértig geflhrten Diskussionen Uber Elitehoch-
schulen in Deutschland entstehen. Ihre Wahrnehmung ermdéglicht allerdings
nur dann einen Wettbewerbsvorsprung, wenn sie vor der Konkurrenz in ent-
sprechende MaBnahmen Uberfihrt werden.
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Eine weitere Mdglichkeit zur systematischen Aufdeckung von Innovations-
bzw. Verbesserungspotenzialen bietet die datengestitzte Visualisierung der
gegenwartigen Leistungswahrnehmung mittels so genannter ,,Perceptual
Maps*“. Hierbei handelt es sich um die grafische Darstellung der Wahrneh-
mung existierender Leistungsangebote durch die fokussierten Zielgruppen,

z.B. mittels Faktorenanalyse. Ein entsprechendes Beispiel aus dem Biblio-
theksbereich ist in Abbildung 1 gegeben.
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Abbildung 1: Wahrnehmung von Bibliotheksangeboten

Der Abbildung ist zu entnehmen, dass die Unterschiede zwischen den be-
trachteten Universitétsbibliotheken im Wesentlichen auf zwei Faktoren, nam-
lich die verfigbaren Online-Angebote und das Ausleihklima, zurtickzufiihren
sind. Die an den Achsen dargestellten Prozentwerte beschreiben die Erkla-
rungskraft der beiden Faktoren, die sich ihrerseits aus den Korrelationen der
z.B. auf Ratingskalen abgefragten und als gestrichelte Pfeile in die Grafik ein-
gebetteten Merkmale ergeben. Der Faktor ,Ausleihklima“ wird im vorliegen-
den Beispiel im Wesentlichen durch die Bewertung der Ausleihkonditionen,
des Mahnwesens und der Offnungszeiten bestimmt. Die Position der einzel-
nen Bibliotheken in diesem Wahrnehmungsraum beschreibt das AusmaB der
wahrgenommenen Ahnlichkeit. Universitatsbibliothek B hebt sich in diesem
Sinne vor allem aufgrund der positiven Wahrnehmung hinsichtlich des Aus-
leihklimas vom Rest der Bibliotheken ab. Analoges gilt fir Bibliothek A bezlig-
lich der um den Faktor ,,Online-Angebote” gruppierten Leistungsmerkmale.
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Die ahnliche Wahrnehmung der Bibliotheken C und D resultiert aus deren feh-
lender Profilstérke beziiglich der betrachteten Leistungsmerkmale. Hier be-
steht auf Dauer also deutlicher Handlungsbedarf.

2.2 Ideengenerierung und Vorselektion

Nachdem auf die eine oder andere Art konkrete Trends oder Angebotsliicken
identifiziert wurden, kénnen Ideen fir neue Leistungsangebote entwickelt
werden. Zu diesem Zweck sind eine Fille an Kreativitdtstechniken entwi-
ckelt worden. Das Spektrum reicht von primar auf Intuition basierenden An-
sdtzen (z.B. das Brainstorming) bis hin zu eher analytisch angelegten Techni-
ken (z.B. die Morphologie). Eine strukturierte Beschreibung alternativer Krea-
tivitatstechniken, wie sie insbesondere im Marketing zum Einsatz kommen,
findet man beispielsweise bei Schlicksupp (1995). Ein in jingster Zeit zuneh-
mend Beachtung findendes Blindel von Methoden hat unter dem Akronym
TRIZ (auf Deutsch: ,, Theorie der erfinderischen Problemldsung®) Verbreitung
gefunden. Im Rahmen des TRIZ-Projektes wurden durch die Auswertung von
mehr als 40.000 Patenten Parameter und Prinzipien erfolgreicher technischer
Innovationen ermittelt, die sich gezielt in Neuproduktentwicklungsprozessen
und insbesondere auch bei der Ideengenerierung und -selektion nutzen las-
sen. TRIZ basiert auf der Annahme, dass die meisten Probleme, mit denen
Menschen konfrontiert werden, irgendwann von irgendjemand bereits im Zu-
sammenhang mit einer ahnlichen Aufgabenstellung geldst wurden. Anwen-
dungen der TRIZ-Prinzipien finden sich bislang primér im technologischen Be-
reich. Eine Ubertragung auf das Bibliothekswesen erscheint aber méglich und
Erfolg versprechend.

Die sich anschlieBende Vorselektion dient der nutzerorientierten Fokussierung
auf eine der konkreten Problemstellung entsprechenden Menge von Innovati-
onsideen. Auch hierbei kénnen wieder verschiedene Techniken aus der Mar-
ketingforschung, etwa das Kano-Modell, zum Einsatz kommen. Das Kano-
Modell (vgl. z.B. Solomon et al. (2001)) geht von der Annahme aus, dass es
verschiedene Arten von Erwartungen gibt, deren Erflllungsgrad sich auf die
Zufriedenheit der Kunden, respektive Nutzer, mit der betreffenden Leistung
auswirkt. Die Erfullung der Grunderwartungen wird bei jeder Leistung voraus-
gesetzt. Bei Nichterflllung kommt das Leistungsangebot fiir den Kunden nicht
in Betracht. Die Nutzer einer Universitatsbibliothek erwarten beispielsweise,
dass sie in den entsprechenden Raumlichkeiten Arbeitsplatze vorfinden. Eine
besondere Profilierung ist hierdurch zunéchst einmal nicht gegeben. Bei den
so genannten Leistungserwartungen besteht eine positive Korrelation zwi-
schen der sich einstellenden Zufriedenheit und dem AusmaB, zu dem eine
Leistung den bestehenden Qualitatsanspriichen entspricht. Ein solcher Effekt
kénnte sich z.B. dann einstellen, wenn ein gewisser Teil der Arbeitsplétze zu-
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kiinftig mit einem Internetanschluss fir private Notebooks ausgestattet wird.
Eine wirklich herausragende Profilierung ist jedoch nur mit Leistungsangebo-
ten mdglich, die vom Nutzer nicht erwartet werden und deren Einfliihrung Be-
geisterung auszuldsen vermag. Im Kano-Modell spricht man deshalb von den
Begeisterungserwartungen. Im Falle der Ausgestaltung von Bibliotheksar-
beitsplatzen kdnnte z.B. die Einrichtung eines Funknetzes in Verbindung mit
der leihweisen Bereitstellung entsprechender Funk-LAN-Adapter fur Note-
books ein HochstmaB an Arbeitsflexibilitdt und -komfort ermdéglichen (vgl.
hierzu auch Senst (2004)). Das vermutete AusmaB, zu dem eine Innovations-
idee den genannten Erwartungen entspricht, liefert eine gute Orientierung fur
die Ideenvorselektion.

2.3 Entwicklung und Bewertung konkreter Konzepte

Der Erfolg eines Innovationsprozesses hangt jedoch nicht nur von der erzeug-
ten Ideenvielfalt, sondern insbesondere auch von dem Grad ab, zu dem es
gelingt, die vorliegenden Ideen in konkrete Produktkonzepte zu Uberfiihren.
Sowohl in der Marketingforschung als auch der Marketingpraxis hat sich seit
mehreren Jahren die Conjoint-Analyse als ein Verfahren zur Konkretisierung
von Neuproduktideen und zur Optimierung bereits existierender Produkte und
Dienstleistungen durchgesetzt. Die Conjoint-Analyse wird heute weltweit von
fuhrenden Unternehmen der verschiedensten Branchen eingesetzt. In Abbil-
dung 2 sind die Ergebnisse verschiedener Studien zur Verbreitung und zu den
Einsatzgebieten der Conjoint-Analyse in USA, Europa und Deutschland dar-
gestellt. Es ist deutlich zu erkennen, dass die Neuproduktentwicklung, neben
der Preisgestaltung, das wichtigste Anwendungsgebiet der Conjoint-Analyse
ist (vgl. Melles, Holling (1998), Wittink, Cattin (1989) und Wittink et al. (1994)).
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O Europa (1986 - 1991) | 46% | 36 % 29% | 22% 13 % 2%

Ousa (1981 - 1985) 38% | 47% 33% | 40% 33 % 18 % 5%
H BRD (1993 - 1998) 59% | 74% 48% | 41% 2% 1%

Abbildung 2: Einsatzgebiete der Conjoint-Analyse

Die Wurzeln der Conjoint-Analyse finden sich bereits in den 60er Jahren (vgl.
Luce, Tukey (1964) und Green et al. (2001)). Obwohl dieses Verfahren seit sei-
ner Einflhrung sehr hdufig zum Einsatz kam und auch kontinuierlich weiter-
entwickelt wurde, sind Anwendungen im Bibliotheksbereich bislang eher sel-
ten zu finden. Einige wenige, eher experimentellen Charakter besitzende Stu-
dien zur nutzenbasierten Ausgestaltung von Leistungsangeboten universitarer
Bibliotheken wurden in den USA durchgefihrt. Der Umfang dieser Projekte
hinsichtlich StichprobengroBe und abgedecktem Themenbereich ist allerdings
im Vergleich zu entsprechenden Studien in der Industrie eher klein (vgl. Halpe-
rin, Strazdon (1980) und Crawford (1994)).

Der generelle Ablauf einer Conjoint-Analyse wird nachfolgend anhand eines
einfachen Beispiels dargestellt. Gegenstand der Betrachtung sei die Uberle-
gung, zukinftig, im Zuge der Neuausrichtung des wissenschaftlichen Publika-
tionsprozesses, einen Ubersetzungsdienst in das Leistungsangebot einer Bib-
liothek mit aufzunehmen. Der Ubersichtlichkeit halber beschrianken wir uns
dabei auf die Grundform der Conjoint-Analyse.’ In der Praxis und in dem im
Anschluss skizzierten DFG-Projekt finden darliber hinaus auch weiterentwi-
ckelte Verfahrensvarianten Anwendung.

3 Fir eine einfuhrende Darstellung der Conjoint-Analyse aus formal-methodischer
Sicht sei z.B. auf Backhaus et al. (2003) verwiesen.
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Bei der Durchfiihrung einer ,klassischen“ Conjoint-Analyse (Grundform) sind
zunichst die interessierenden Merkmale (z.B. die Ubersetzungsrichtung und
das fir die Leistung zu entrichtende Entgelt) sowie deren mégliche Auspra-
gungen festzulegen. Hierbei ist zu berlicksichtigen, dass die Merkmale flir die
fokussierte Zielgruppe tatséchlich relevant, durch den Leistungsanbieter be-
einflussbar und unter den gegebenen Rahmenbedingungen auch realisierbar
sind. Weiterhin sollen sie unabhéngig voneinander sein und in einer kompen-
satorischen Beziehung zueinander stehen, d. h. die als nachteilig wahrge-
nommene Auspragung eines Merkmals soll durch die vorteilhafte Auspréagung
eines anderen Merkmals kompensiert werden kénnen. Bezogen auf das ge-
plante Serviceangebot seien die in Tabelle 1 genannten Merkmale und deren
Auspragungen von Relevanz.

Merkmale Merkmalsauspragungen

Stilistische Korrektur (einer Rohlibersetzung) [A1]

Art der Leistung Komplettiibersetzung (“deluxe”) [A2]
Rohubersetzung [A3]

Ubersetzungs- Deut.sch — Englisch [B1]
i Englisch — Deutsch [B2]
richtung Deutsch — Franzdsisch [B3]
Leistungs- Lizenzierter Ubergetzer . [C1]
) Muttersprachler (in der Zielsprache) [C2]
erbringer ,Intelligente” Ubersetzungssoftware [C3]
Zahlungs- Abrechnung auf Stundenbasis [D1]
modalitat Abrechnung auf Seitenbasis [D2]
1,-€ [E1]

Entgelt 25,-€ [E2]
50,- € [E3]

Tabelle 1: Merkmale und Merkmalsausprdgungen eines
Ubersetzungsdienstes
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Ein zentrales Element der Conjoint-Analyse ist das zur Anwendung kommen-
de Praferenzmodell. In der einschlagigen Literatur liegen hierflir verschiedene
Vorschlége vor (vgl. hierzu etwa Green, Srinivasan (1978)). Die gréBte Verbrei-
tung hat das den weiteren Betrachtungen zugrunde liegende Teilnutzenwert-
modell erlangt, bei dem fir jede Merkmalsauspragung der Beitrag zum Ge-
samtnutzen der betreffenden Leistung ermittelt wird. Fir die der Teilnutzenbe-
rechnung vorausgehende Datensammlung stehen ebenfalls verschiedene Me-
thoden zur Auswahl. Bei der weit verbreiteten Profiimethode besteht ein Profil
bzw. Stimulus’ aus der Kombination je einer Auspragung aller Merkmale. Bei
einer kleinen Anzahl von Merkmalen und Ausprdgungen kénnen alle mdgli-
chen Kombinationen (Stimuli) in die Analyse eingehen. Ist aufgrund der Leis-
tungskomplexitat — wie es im Falle von Bibliotheksdienstleistungen h&ufig der
Fall sein wird — der Ruckgriff auf eine geeignet zu wéhlende Teilmenge erfor-
derlich, so spricht man von einem reduzierten Erhebungsdesign. Bereits mit
den wenigen in Tabelle 1 genannten Merkmalen und Merkmalsauspragungen
lassen sich immerhin schon 3x3x3x2x3 = 162 unterschiedliche Leistungskon-
zepte (Stimuli) generieren. Eine zuverlassige Bewertung so vieler Alternativen
durch potenzielle Nutzer ist kaum noch mdglich. Zur Lésung dieses erhe-
bungstechnischen Problems finden sich in der einschlégigen Literatur zahlrei-
che praktikable Vorschléage (vgl. z. B. Baier, Sduberlich (1997)).

In Abhéngigkeit von der Art der zu konzipierenden Leistung bieten sich ver-
schiedene Mdglichkeiten der Stimulusprésentation an, angefangen bei realen
Prototypen, Uber bildliche Darstellungen (hier ergeben sich insbesondere
durch das World Wide Web interessante Gestaltungsmaoglichkeiten) bis hin zu
einfachen verbalen Beschreibungen. Auch Kombinationen hieraus sind még-
lich. Die ausgewahlten Stimuli sind sodann von den aus der fokussierten Ziel-
gruppe rekrutierten Probanden, z.B. mittels Rangreihung, hinsichtlich der per-
sonlichen Praferenz zu bewerten. Zwei verbal gestaltete, beispielhafte Stimu-
luskarten nach der Profilmethode sind in Abbildung 3 dargestellt.

4 Hierunter versteht man die Realisation einer mdglichen Merkmalskombination, die
entweder bereits als reale Leistung existiert oder aber zum gegenwértigen Zeitpunkt
noch Fiktion (,ldee") ist.
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Service A Service B
Komplettiibersetzung Rohiibersetzung
Deutsch ? Englisch Deutsch ? Englisch
Lizenzierter Ubersetzer Ubersetzungssoftware
Auf Stundenbasis Auf Seitenbasis
50,— € 1,-€

Abbildung 3: Exemplarische Stimuluskarten

Aus den individuellen Praferenzurteilen kénnen dann mittels verschiedener
multivariater Verfahren® die Teilnutzenwerte der einzelnen Merkmalsauspra-
gungen geschatzt werden. Diese sind gegebenenfalls noch geeignet zu ag-
gregieren. Eine grafische Veranschaulichung der fiktiv angesetzten Teilnut-
zenwerte ist in Abbildung 4 gegeben. Man erkennt (vgl. hierzu auch Tabelle 1),
dass die Auspragung B1 (Deutsch — Englisch) des Merkmals Ubersetzungs-
richtung einen Teilnutzenbeitrag von 0,37 liefert, was zugleich das Maximum
fir dieses Merkmal darstellt. Ubersetzungen vom Deutschen ins Franzdsische
wulrden in der zugrunde liegenden Zielgruppe hingegen nur einen Teilnutzen-
beitrag von 0,07 liefern. Je gréBer die Differenz zwischen dem maximalen und
dem minimalen Teilnutzenwert eines Merkmals ausfallt, desto héheren Stel-
lenwert besitzt dieses Merkmal bei der finalen Leistungsrealisation. Das
Merkmal Zahlungsmodalitat hat mit einer relativen Wichtigkeit von 3,9% somit
den geringsten Einfluss auf die Praferenzbildung in der Zielgruppe. Den gréB-
ten Einfluss auf die Préferenz der potenziellen Nutzer eines Ubersetzungs-
dienstes hat das Merkmal Ubersetzungsrichtung mit einer relativen Wichtig-
keit von 29,4%.

5 Aus Platzgrinden wird auf die genaue Erlauterung der Methodik zur Schatzung der
Teilnutzenwerte verzichtet.
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Abbildung 4: Merkmalsspezifische Nutzenprofile

Mit den vorliegenden Teilnutzenwerten kann der Gesamtnutzen der verschie-
denen Kombinationen von Merkmalsauspragungen bzw. Stimuli bestimmt
werden. Die Spanne reicht in unserem Beispiel von 0,6 fiir die unattraktivste
Form eines Ubersetzungsdienstes bis zu einem Gesamtnutzenwert von 1,62,
bei der aus Nutzersicht am starksten praferierten Angebotsform. Bemerkens-
wert ist dabei die Tatsache, dass unterschiedliche Leistungsprofile zu &hnli-
chen Gesamtnutzenwerten fihren kénnen, was die Freiheitsgrade hinsichtlich
der finalen Entscheidung, welche Leistungsvariante tatséchlich realisiert wer-
den soll, erhéht. Die in Abbildung 5 dargestellten Angebotsalternativen liefern
trotz ihres unterschiedlichen Profils einen nahezu identischen Gesamtnutzen
von 1,25 bzw. 1,26. Beide wéren fiir die Zielgruppe also nahezu gleichwertig.
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Komplettiibersetzung 0,40 Rohulbersetzung 0,32
Deutsch — Englisch 0,37 Deutsch — Englisch 0,37
Lizenzierter Ubersetzer 0,40 Ubersetzungssoftware 0,15
Auf Stundenbasis 0,06 Auf Seitenbasis 0,10
50,—- € 0,03 1,-€ 0,31
Summe 1,26 Summe 1,25

Abbildung 5: Gesamtnutzen alternativer Ubersetzungsdienste

Mit dem nunmehr verfligbaren Wissen hinsichtlich der mutmaBlichen Akzep-
tanz alternativer Ubersetzungsdienste kann die genaue Uberpriifung ihrer
technischen bzw. organisatorischen Realisierbarkeit beginnen. Auch hierflr
stehen wieder verschiedene Instrumente zur Verfligung. Beim Quality Func-
tion Deployment beispielsweise werden, vereinfacht ausgedriickt, die sub-
jektiven Kundenwiinsche in flir den Entwickler der Leistung verstandliche und
mdglichst objektive Informationen transformiert (vgl. Call (1997)). Das zentrale
Element des Quality Function Deployment ist das so genannte ,House of
Quality”, mit dessen Hilfe die Wechselbeziehungen zwischen den Qualitats-
bzw. Realisationsparametern (z. B. die verfligbaren Personalressourcen und
das erforderliche Equipment) und den Kundenanforderungen (z.B. die Flexibi-
litdt und Schnelligkeit der Leistungserstellung) sowie die Wechselbeziehungen
der Realisationsparameter untereinander abgebildet werden.

2.4 Implementierung des neuen Leistungsangebots

Der Innovationsprozess endet mit der Implementierung eines sowohl den Pra-
ferenzen der potenziellen Nutzer angemessenen als auch unter den gegebe-
nen Rahmenbedingungen innerhalb der Bibliothek mdglichen und vertretbaren
Leistungsangebots. Mittels Blueprinting (vgl. hierzu etwa Kleinaltenkamp
(1999)) kann auch in dieser letzten Phase eine systematische Vorgehensweise
gewabhrleistet werden. Hierbei wird der gesamte Leistungserstellungsprozess
(angefangen bei der Entgegennahme von Ubersetzungsfragen bis hin zum In-
kasso der Ubersetzungsgebiihren) anhand eines grafischen Ablaufdiagramms
analysiert. Die Teilprozesse werden dazu auf einer horizontalen Zeitachse
dargestellt. In vertikaler Richtung werden die unterschiedlichen Ebenen der
Kundeninteraktion in den einzelnen Teilprozessen angeordnet. Das Blueprin-
ting ist aber nicht nur ein nitzliches Instrument zur vorausschauenden Res-
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sourceneinsatzplanung, sondern es liefert auch einen transparenten Rahmen
fur die spétere Identifikation von Schwachpunkten im Leistungsangebot bzw.
von mdglichen Ursachen aufkommender Kunden- bzw. Nutzerunzufrieden-
heit.

3. DFG-Projekt ProSeBiCA an der Universitét Bielefeld

AbschlieBend soll noch kurz das gegenwértig gemeinsam mit der Universi-
tatsbibliothek Bielefeld durchgeflihrte DFG-Projekt ProSeBiCA (Prospektive
Steuerung der Serviceangebote von wissenschaftlichen Bibliotheken mittels
Conjoint-Analyse) skizziert werden. Die im Projekt verfolgte und in Abbildung
6 skizzierte Vorgehensweise orientiert sich in ihren groben Ziigen an den oben
beschriebenen Prozessschritten.

Ein wesentliches Ziel des Projektes ist die Entwicklung und datengestitzte
Uberpriifung eines Analyse- und Simulationsrahmens fiir die systematische
Entwicklung neuer Serviceangebote von wissenschaftlichen Bibliotheken auf
Basis einer Conjoint-Analyse. Dieser soll in die Form eines Leitfadens Ubertra-
gen werden, der auch anderen wissenschaftlichen Bibliotheken eine Nachnut-
zung ermoglicht. Dabei ist eine Anwendung der Conjoint-Analyse auf breiter
Ebene angestrebt, d. h. alle langfristig entscheidungsrelevanten Bereiche sol-
len in angemessener Form Beriicksichtigung finden. Gleichzeitig werden alle
relevanten Nutzergruppen (siehe Abbildung 6) erfasst, wobei ein deutlicher
Schwerpunkt auf Universitatsbibliotheken liegt. Die zusatzliche Ermittlung von
Benefit-Segmenten, d.h. von Personengruppen mit dhnlichen Praferenzstruk-
turen, soll auBerdem Aufschluss dariiber geben, ob die gewahlte und der tra-
ditionellen Sichtweise entsprechende a priori-Gruppierung der Nutzer auch
zukiinftig angemessen ist oder ob eine verstérkte Individualisierung, z.B. im
Hinblick auf die Gestaltung personalisierter Dienstleistungsportale, erforder-
lich wird. Im Rahmen der Ideengenerierung und -selektion ist eine Kooperati-
on mit der Johns Hopkins University in Baltimore, USA, vorgesehen. Die
empirischen Praferenzmessungen werden im Hinblick auf ihren Pilotcharakter
und ihren Umsetzbarkeitsanspruch am Beispiel von Leistungsangeboten der
Universitatsbibliothek Bielefeld durchgefiihrt. Eine Validierung der Ergebnisse
erfolgt in Zusammenarbeit mit der Brandenburgischen Technischen Universi-
tédt Cottbus. Ein besonderes Augenmerk liegt auf der Ableitung konkreter
Handlungsempfehlungen flr wissenschaftliche Bibliotheken und der Gewahr-
leistung einer allgemeinen Nachnutzbarkeit des Instrumentariums fiir Biblio-
theksprojekte mit ahnlicher Zielsetzung.
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Leistungsangebote: Analyse bestehender Nutzergruppen:
Bibliotheksangebote

Mediennutzung Studierende

Konzeptentwicklung
Informations- Wissenschaftler /

erschlieung [ Priferenzmassung =) Forscher

Beratung und HINEEEEREE e Verwaltungs-

Auskunft Generalisierung angehorige

Veranstaltungs- Validierung Stadt- und
angebot Regionalnutzer

Wirtschaftlich und organisatorisch gerechtfertigte
Serviceangebote mit hoher Nutzungswahrscheinlichkeit

Allgemeingiiltiges Rahmenwerk fiir die systematische
Entwicklung neuer Serviceangebote

Abbildung 6: Allgemeine Projektstruktur

4. Schlussbemerkungen

Die ZweckmaBigkeit einer nachfrageorientierten Ausgestaltung von Dienstleis-
tungsangeboten und die betriebswirtschaftliche Ausrichtung interner Prozesse
steht bereits heute, nicht zuletzt aufgrund der sich nahezu kontinuierlich ver-
schéarfenden Finanzierungslage, fur viele Bibliotheken auBer Frage. Im vorlie-
genden Beitrag wurden deshalb Mdglichkeiten aufgezeigt, wie sich der Pro-
zess der Entwicklung neuer, 6konomisch und organisatorisch vertretbarer
Bibliotheksdienste systematisch gestalten und verstetigen lasst. Die Ausfih-
rungen orientieren sich an langjahrigen Erfahrungen aus der Marketingfor-
schung und -praxis im Kontext der Neuproduktentwicklung. In diesem Sinne
knlpft das Bielefelder DFG-Projekt an bereits vorhandene Ansatze der Integ-
ration betriebswirtschaftlicher Instrumente in das Bibliothekswesen an und
versteht sich als ein weiterer Schritt im Prozess der Optimierung und Gestal-
tung der ,Bibliothek der Zukunft®.
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