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Kurzfassung

Service Engineering — Bedarfsspezifische Gestaltung von Zeitschrif-
tendienstleistungen in einer wissenschaftlichen Spezialbibliothek

In der vorliegenden Arbeit wird fir eine wissenschaftliche Spezialbibliothek
eine neue Dienstleistung im Zeitschriftenbereich, nach den Prinzipien des
Service Engineering, entwickelt. Um die Kundenorientierung zu gewahr-
leisten, erfolgt zunachst eine Erforschung des Recherche- und Lesever-
haltens von Wissenschaftlern, der Hauptzielgruppe der Bibliothek, in Lite-
ratur und Praxis. Zugleich wird das bestehende Dienstleistungsangebot
anhand einer Starken-Schwéachen-Analyse auf sein Optimierungspotenzial
gepruft. Aufbauend auf den Ergebnissen einer Online-Umfrage unter den
Forschern, wird schlieBlich die neue Dienstleistung mit zugehérigem Pro-
duktmodell und Marketingkonzept gestaltet.

Schlagwéorter: Benutzerforschung, Dienstleistungsangebot, Innovations-
management, Produktentwicklung, Rechercheverhalten, Spezialbibliothek,
Umfrage, Wissenschaftler, Zeitschrift

Abstract

Service Engineering — Demand specific design of journal services in

a scientific special library

This thesis deals with the development of a new service for the magazine
division of a scientific special library, according to the principles of service
engineering. To ensure costumer focus, first an exploration of research
and reading behavior of scientists, the main target group of the library, is
conducted in literature and practice. At the same time the existing services
are reviewed on the basis of a SWOT analysis to discover the potential for

optimization. Based on the results of an online survey among the re-
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searchers, the new service, attended with a product model and a marke-

ting plan, is finally designed.

Keywords: innovation management, journal, range of services, research
behaviour, scientist, service engineering, special library, survey, user re-

search
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1 Einleitung

,Der einzige Weg, uns zu behaupten, ist (iber bessere Dienstleistungen und bes-
seren Service. Die Kunden sind Gétter.” (Jeff Bezos, Grinder des amerikanisch-

en Social-Commerce-Versandhauses Amazon.com)

Doch was macht einen guten Service aus? Schnelle Lieferung? Freund-
lichkeit? Kompetenz? Das allumfassende Schlagwort lautet hier ,Kunden-
orientierung®, denn nicht der Benutzer sollte sich der Bibliothek anpassen,
sondern die Bibliothek ihren Benutzern. Auch die Fachinformation und
Bibliothek des Fraunhofer-Instituts fir Produktionstechnik und Automati-
sierung IPA folgt beim Anbieten ihrer Dienstleistungen dieser Maxime. In
jungster Zeit sieht sich die wissenschaftliche Spezialbibliothek jedoch ei-
ner zu geringen Nutzung ihres Zeitschriftenbestandes gegeniber. Es
scheint, dass ihre Services im Zeitschriftenbereich nicht (mehr) den Wiin-
schen der Forscher', der Hauptzielgruppe des Instituts, entsprechen.
Doch was sollte am bestehenden Dienstleistungsangebot geéndert wer-
den? Kénnen neue Dienstleistungen entwickelt werden, welche den An-
forderungen der Nutzer eher entsprechen wiirden? Dies gilt es in der vor-
liegenden Masterarbeit herauszufinden. Ziel ist die Entwicklung einer in-
novativen Dienstleistung, um die Nutzung der abonnierten Print- und On-
line-Zeitschriften durch die Wissenschaftler am Institut zu steigern. Dabei
soll sowohl das Interesse an der Zeitschrift selbst, im Sinne einer Aus-
leihe, als auch an der Bestellung von Artikeln daraus angeregt werden.

Aufgrund der hohen Fluktuation von Studenten, Praktikanten und wissen-
schaftlichen Hilfskraften, beschrankt sich das vorhandene Angebot an
Zeitschriftendienstleistungen auf die Wissenschaftler am Institut. Dement-
sprechend werden sich resultierende Anderungen im Angebot und neu
entwickelte Dienste ausschlieBlich auf diese Zielgruppe beziehen. Eben-
falls sind alle Ergebnisse speziell auf die IPA-Bibliothek zugeschnitten und

somit nicht ohne weiteres auf andere Bibliotheken Ubertragbar.

' Aus Griinden der Kiirze und Pragnanz des Textes werden die Bezeichnungen

Forscher, Wissenschaftler, Mitarbeiter, Studenten, Kollegen etc. im Folgenden
stellvertretend fir mannliche und weibliche Personen verwendet.
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Will man sich mit der Entwicklung von Dienstleistungen auseinanderset-
zen, ist das Thema ,Service Engineering” unumganglich. Dieses befasst
sich mit der systematischen Gestaltung von Diensten. Mittlerweile sind
strategisch und bedarfsgerecht gestaltete Services ein Desiderat, um am
Markt bestehen zu kénnen. Allerdings wird in Unternehmen teilweise auch
heute noch, aufgrund mangelnder Kompetenzen, die Entwicklung mehr
dem Zufall Gberlassen. Auch die IPA-Bibliothek konzipierte ihre Dienstleis-
tungen bisher eher ad hoc, d.h. Ideen wurden direkt umgesetzt, was oft
nachtréagliche Anderungen in den Prozessen notwendig machte. Als stra-
tegische und innovative Bibliothek méchte sie nun jedoch den eingeschla-
genen Pfad verlassen und den Weg des zukunftstrachtigen Service Engi-
neering bewandern. Hier gilt es zunachst Kompetenzen aufzubauen und
mit der Uberarbeitung des Dienstleistungsangebots im Zeitschriftenbe-
reich, eines der wichtigsten Segmente der Spezialbibliothek, zu beginnen.

Doch wie sehen die Kundenwiinsche im angesprochenen Bereich aus?
Wie bzw. wo arbeiten, lesen und recherchieren die Wissenschaftler am
IPA und wie haufig tun sie dies? Welcher Dienst kann diese Arbeitsweise
unterstitzen? Zur Beantwortung dieser Fragen wird in der vorliegenden
Masterarbeit eine Analyse des Arbeitsverhaltens und der Kundenwiinsche
anhand einer Online-Befragung durchgefihrt. Zusatzlich werden die aktu-
ell vorhandenen Services auf ihre Starken und Schwéachen untersucht, um
das Optimierungspotential aufzuzeigen. Nicht immer muss ein komplett
neuer Service entstehen, die ,veralteten® Dienstleistungen kénnen wichti-
ge Bausteine flir einen neuen, verbesserten Service enthalten. Hier wird
also dem Grundsatz des Service Engineering entsprochen, indem eine
Dienstleistung nicht durch bloBe Annahmen und Vorstellungen ihre Kon-
zeption findet, sondern nach Erforschung von Verhalten und Winschen,
entsprechend der Ergebnisse, gezielt ausgerichtet wird. Im Bibliotheksbe-
reich gibt es bisher nur wenige Projekte dieser Art.? Dies mag daran lie-
gen, dass Service Engineering noch eine junge Disziplin ist, mit der erst in

den letzten Jahren eine sehr intensive Auseinandersetzung, im Sinne von

?  Siehe hierzu Kapitel 2.4 ,Anwendungsbeispiele®, S. 43-44.
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Konzepten zur Implementierung etc., begonnen hat. Die systematische
Dienstleistungsgestaltung feiert gerade erst ihren Einzug in die Unterneh-
men und ist deshalb bei Bibliotheken erst sehr vereinzelt angekommen.
Somit wird durch dieses Projekt zum ersten Mal Service Engineering fir
eine wissenschaftliche Spezialbibliothek betrieben.

Im Service Engineering gibt es verschiedene Vorgehensmodelle zur Pla-
nung und Umsetzung einer Dienstleistung. Dabei findet das in Kapitel
2.1.1 ,Dienstleistungen als Untersuchungsobjekt” vorgestellte Phasenmo-
dell momentan am weitesten Verbreitung bzw. wurden damit bisher mehr-
heitlich Erfahrungen in der Anwendung gesammelt. Dementsprechend ori-
entiert sich die vorliegende Arbeit in ihrem Aufbau an diesem Modell:
Zunéchst erfolgt in Kapitel 2 eine grundlegende Auseinandersetzung mit
dem Thema Service Engineering, um die entsprechenden Kompetenzen
fur die systematische Dienstleistungsentwicklung aufzubauen. Bevor je-
doch mit der Konzeption begonnen werden kann, ist eine intensive Analy-
se der inneren (Institutionsseite) und duBeren Gegebenheiten (Kundensei-
te) erforderlich. Diese Analysephase beginnt in Kapitel 3 mit der Vorstel-
lung der Bibliothek, ihrer bestehenden Services und der Aufdeckung der
jeweiligen Starken und Schwachen, um diese kundenspezifischer konfigu-
rieren zu kénnen. AnschlieBend werden die Arbeits- und Lesegewohnhei-
ten der Wissenschaftler erforscht. Dies geschieht zunachst in Kapitel 4
durch eine Literaturstudie, auf die eine Online-Umfrage unter den wissen-
schaftlichen Mitarbeitern und Verwaltungsmitarbeitern am IPA folgt. Dies
ist notwendig, um die Dienstleistung méglichst endnutzerorientiert gestal-
ten zu kdnnen. Eine bloBe Ubertragung aus der Literatur, welche dieses
Thema schon jahrzehntelang intensiv untersucht, ware nicht dienlich. Die
Literaturstudie liefert jedoch zuséatzliche Hinweise, da eine Befragung nicht
alle Themengebiete abdecken kann, sowie Anhaltspunkte zum optimalen
Aufbau des eingesetzten Fragebogens. So kann bei der Umfrage auf be-
sonders interessante Erkenntnisse noch einmal speziell eingegangen wer-
den. Die Arbeit schlieBt mit der Konzeptbildung der neu zu entwickelnden
Dienstleistung in Kapitel 6, welche sich in ein Produktmodell und ein Mar-
ketingkonzept aufteilt, nebst Fazit in Kapitel 7. Ausgeschlossen bleiben
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der zur Konzeption gehérende Ressourcenplan sowie das Prozessmodell.
Die Implementierung und Leistungsabnahme des Services sind ebenfalls
nicht mehr Bestandteil der vorliegenden Masterarbeit, werden jedoch aller
Voraussicht nach von der Verfasserin bis zum Projektende weiter betreut.
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2 Service Engineering

2.1 Grundlagen der Dienstleistungsentwicklung

.Service Engineering umfasst die systematische Entwicklung und Gestal-

tung innovativer Dienstleistungen.*

Um die zielgerichtete und kundenori-
entierte Konstruktion zu gewéhrleisten, ,stellt das Konzept des Service
Engineering Vorgehensmodelle, Methoden und Werkzeugunterstitzung
fir die systematische Planung, Entwicklung und Realisierung innovativer
Dienstleistungen zur Verfiigung“.* Die systematische Entwicklung und Im-
plementierung von innovativen Dienstleistungen ist, neben der kontinuier-
lichen Weiterentwicklung von bestehenden Services und Produkten, mit-
tlerweile eine Voraussetzung flr Erfolg und Wettbewerbsfahigkeit von Un-
ternehmen. Nach wie vor werden Services jedoch spontan und damit feh-
lerhaft entwickelt. Zudem sind sie oft nicht ausreichend dokumentiert.’
Dies liegt vor allem daran, dass es den Unternehmen an passenden Me-
thoden und Vorgehensmodellen mangelt und sie versaumt haben, ent-
sprechende Kompetenzen zur Professionalisierung ihres Service Enginee-

ring aufzubauen.®

Das Service Engineering ist eine vergleichsmaBig junge Wissenschaftsdis-
ziplin, so setzte man sich erst den 90er Jahren mit Dienstleistungen und
ihrer Entwicklung auseinander.” Wahrend das amerikanischen New Ser-
vice Development bzw. Service Design eher marketingorientiert ist, richtet

sich das Service Engineering an den Erkenntnissen der Ingenieurwissen-

Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (2006): Service Engineering, Vorwort zur ersten
Auflage.

* Ebd.

> Vgl. ebd.; Reichwald, R. [et al.] (2008): Service Engineering, S. 5; Niittgens,
M.; Heckmann, M.; Luxius, M. (1998): Service Engineering Rahmenkonzept,
S. 14; Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen um-
setzen, S. 10.

Vgl. Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umset-
zen, S. 7.

Vgl. Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umset-
zen, S. 8.
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schaften aus.® Dabei wird die wissenschaftliche Vorgehensweise aus der
klassischen Produktentwicklung auf den Bereich der Dienstleistungen
Ubertragen und an dessen spezielle Eigenschaften adaptiert. Diese kon-
nen, analog zu materiellen Produkten, zielgerichtet entwickelt werden.®
Unterschiede bilden insbesondere die hohe Immaterialitdt und die Einbin-
dung externer Faktoren (Integrativitat).'

Die Signifikanz des Themas zeigte sich in der BMBF-Initiative ,Dienstleis-
tungen fir das 21. Jahrhundert® von 1994, mit welcher Service Enginee-
ring als eigenstandiger Themenschwerpunkt gewdrdigt und in ersten Un-
tersuchungen erforscht wurde. Damit sollten eine Bestandsaufnahme in
Deutschland erfolgen, Handlungsempfehlungen abgegeben und schlieB3-
lich Gber ein Férderprogramm entsprechende Projekte unterstitzt werden.
In letzteren wurden Konzepte, Werkzeuge und Methoden fiir das Service
Engineering entwickelt und getestet. Innerhalb dieses Rahmens entstand
auch der DIN-Fachbericht 75 ,Service Engineering: Entwicklungsbeglei-
tende Normung (EBN) fiir Dienstleistungen“.'’ Bedarfsgerechte und inno-
vative Dienstleistungsentwicklung ist jedoch nicht nur fir Dienstleistungs-
unternehmen von enormer Bedeutung, sondern auch immer mehr fir Pro-
duzenten materieller Giter. Diese kdbnnen mit innovativen Dienstleistung-

en ihr Angebot ergénzen und sich so von der Konkurrenz abheben.'?

Hauptziel des Service Engineering ist die schrittweise Festlegung aller
MaBnahmen, die relevant sind, um eine qualitative Dienstleistung zu ent-
wickeln, die den Bedulrfnissen der Kunden gerecht wird. Diese sollte von
Beginn an so kundenorientiert und fehlerfrei konzipiert sein, dass nach-
traglich keine Anderungen bzw. Verbesserungen mehr notwendig wer-

Vgl. Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umset-

zen, S. 10.

° Vgl. Reichwald, R. [et al.] (2008): Service Engineering, S. 5.

' Siehe auch Kapitel 2.1.1 ,Dienstleistungen als Untersuchungsobjekt®, S.
15/16, 18/19 und Kapitel 2.3 ,Rolle des Kunden im Entwicklungsprozess®.

" vgl. Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (2006): Service Engineering, S. 89-92.
Siehe auch DIN Deutsches Institut fir Normung e.V., Hrsg. (1998): Service
Engineering. Entwicklungsbegleitende Normung (EBN) fiir Dienstleistungen.
Berlin [u.a.], Beuth Verlag.

12 Vgl. Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (2006): Service Engineering, S. 4; Meiren,

T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umsetzen, S. 8.
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den.'® ,Denn bisher werden im Dienstleistungsbereich Fehler vielfach erst
in der Erbringungsphase der Dienstleistung beseitigt — zu selten wird Qua-
litdt in die Dienstleistung »hineinentwickelt«.“'* Einige Starken der syste-
matischen Dienstleistungsentwicklung sind:

- Reduktion von Entwicklungskosten

- Verkirzung der Entwicklungszeit bis zur Markteinfihrung (Time-to-

Market)

- Verbesserung der Qualitat der Services

- Wettbewerbsdifferenzierung durch Alleinstellungsmerkmale

- Wettbewerbsvorteile durch kundengerechtere Dienstleistungen

- Kundenbindung durch Integration von Nachfragern'®

2.1.1 Dienstleistungen als Untersuchungsobjekt

Uber die Frage, ob Dienstleistungen tberhaupt systematisch entwickelt
werden kénnen oder ob diese nicht eher das Produkt spontaner Einfalle
bzw. zufélliger Ereignisse im Alltagsgeschaft sind, wird schon lange disku-
tiert. Hauptkritikpunkt stellt hierbei die Immaterialitat von Dienstleistungen
dar, die nicht, wie die materiellen Produkte aus der klassischen Produkt-
entwicklung, fassbar sind. Zudem darf man auch den Faktor ,Mensch*
nicht auBer Acht lassen, dessen Verhalten nicht hinreichend berechenbar
ist. Die Gegenseite verweist andererseits auf das Know-how der Ingeni-
eurwissenschaften, das lediglich etwas angepasst und dann ohne weite-
res ibernommen werden kdnnte.'®

Die Argumente beider Seiten erscheinen sinnvoll und durchdacht. Einen
Ausweg bietet hier die Option, einen starker produktgerichteten Blickwin-
kel einzunehmen und Dienstleistungen so, durch den Begriff ,Produkt®,

greifbarer und formbarer werden zu lassen. Damit kdme man der Proble-

3 Vgl. Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umset-
zen, S. 11.

' Ebd.

> Vgl. ebd.

' Vgl. Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umset-
zen, S. 12.
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matik ,Immaterialitdt” entgegen. Wie bereits erwahnt, kénnen die Erfah-
rungen aus der klassischen Produktentwicklung, in Form von Methoden
und Vorgehensmodellen, auf die Dienstleistungsentwicklung Ubertragen
werden. Hier ist jedoch unbedingt eine Anpassung an die Rahmenbedin-
gungen notwendig. Ein leichtfertiger, ,schablonenhafter” Transfer ware
wenig ergebnisorientiert, da im Unterschied zu den Ingenieurwissenschaf-
ten vor allem externe, weiche Faktoren (Mitarbeiter und Kunden) in den In-
novationsprozess einbezogen werden missen. Werden diese Punkte be-
ricksichtigt, sind Dienstleistungen als Produkt ebenso konstruier- und ver-
marktbar wie Sachleistungen.'’

Definition Dienstleistung

Um die Frage zu beantworten, was man an Dienstleistungen entwickeln
kann und wie dabei vorgegangen werden sollte, muss der Begriff ,Dienst-
leistung” zuerst einmal definiert werden. Doch genau da liegt der Stein des
AnstoBes. Uber die Jahre haben sich drei Gruppen von Definitionsansét-
zen herausgebildet, doch keine davon wurde bisher von der Allgemeinheit
akzeptiert und anerkannt, sodass der Begriff nach wie vor sehr schwam-
mig ist.”® Im Folgenden werden die drei Ansétze zur Begriffsbestimmung
kurz vorgestellt:'®

Enumerative Definition

Der Begriff ,Dienstleistung” wird anhand einer Sammlung von Beispielen
geschildert. Da keine spezifischen Charakteristika genannt werden, ist die-
se Art der Begriffsdefinition wenig wissenschaftlich.

7 Vgl. Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umset-
zen, S. 12/13.

'® Vgl. Bullinger, H.-J.; Scheer, A-W. (2006): Service Engineering, S. 55;
Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umsetzen,
S. 13/14.

% Vgl. Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (2006): Service Engineering, S. 23/24, 55,
93/94.
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Negativdefinition

Laut dieser Definition beinhalten Dienstleistungen alle Objekte, die keine
Sachleistungen darstellen. Damit werden materielle und immaterielle Leis-
tungen in Kontrast gesetzt. Diese Art der Definition ist also nicht mehr als
eine Gegeniberstellung von Sach- und Dienstleistung und l&sst den Be-
griff unscharf. Auch hier fehlen spezifische Kriterien, die eine Dienstleis-
tung beschreiben. ,Negativdefinitionen erweisen sich [also] eher als eine

,wissenschaftliche Verlegenheitslésung*.“?°

Konstitutive Definition

Zur Prazisierung des Begriffs werden hier bestimmte Merkmale festgelegt,
die als charakteristisch gelten: Immaterialitat von Dienstleistungen, Inte-
grativitat (Einbindung externer Faktoren, wie Kunden oder deren Objekte
in den Erstellungsprozess) und Leistungspotenzial des Anbieters.

Sowohl die Enumerative Definition als auch die Negativdefinition erman-
geln einer Erlauterung des Begriffs durch spezifische Eigenschaften von
Dienstleistungen. AusschlieBlich die Begriffsbestimmung Uber konstitutive
Merkmale ist so als Basis fir ein Konzept zum Service Engineering
brauchbar.?’ Demzufolge bildet folgende Definition die Grundlage der wei-
teren Ausflihrungen in dieser Arbeit: Dienstleistungen sind Leistungen,
» - bei denen ein Leistungspotenzial existiert, welches die Fahigkeit und
Bereitschaft zur Erbringung einer Leistung umfasst,
- in deren Erstellungsprozesse externe Faktoren integriert werden, an
denen oder mit denen die Leistung erbracht wird, und
- deren Ergebnisse bestimmte materielle oder immaterielle Wirkungen

an externen Faktoren darstellen.“??

2 Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (2006): Service Engineering, S. 24.

21 Vgl. Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (2006): Service Engineering, S. 24, 55;
Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umsetzen,
S. 14.

?2 Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umsetzen,
S. 14.
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Drei Dimensionen von Dienstleistungen

Anhand dieser Definition lassen sich drei Dimensionen einer Dienstleis-
tung ableiten, die fir die Gestaltung eines Services von groBer Bedeutung

sind:%®

Potenzial

Auf der Potenzialebene findet die erste Interaktion zwischen dem Anbieter
und dem Kunden statt. Der Dienstleister bietet seine Leistungsbereitschaft
und Leistungsfahigkeit an, wahrend der Kunde ein bestimmtes Leistungs-
ergebnis erwartet. Bei diesem Leistungsversprechen besteht fir beide
Seiten allerdings ein Risiko. Der Nachfrager kann nie sicher sein, ob der
Anbieter Uber ausreichend Kompetenzen und Qualifikationen zur Leis-
tungserbringung verfligt und ob er ihm das Ergebnis auch genau in der
gewlnschten Form liefern wird. Dieser erwirbt mit seinem Kauf nur Leis-
tungspotenziale und keine im Vorfeld erschaffene Leistung. Andererseits
bleibt auch der Dienstleister bezliglich der Leistungsfahigkeit des Kunden
im Ungewissen. Hier zeigt sich deutlich der immaterielle Charakter der
Dienstleistungen.?*

Der Anbieter muss seine Fahigkeit zur Leistungserbringung sicherstellen,
indem er die erforderlichen internen Ressourcen vorbereitet bzw. bereit
héalt. Dieser Input ist eine Voraussetzung flr die Gestaltung der Dienstleis-
tung. Dazu gehéren unter anderem Humanressourcen (qualifizierte Mitar-
beiter), Maschinen sowie Informations- und Kommunikationssysteme, die
dabei helfen kdnnen, die vorne beschriebenen Informationsliicken zu
schlieBen. Die Potenzialqualitat auf Seiten des Anbieters ist ausschlagge-
bend fir die Qualitat des spateren Endergebnisses. Aber auch die Poten-
zialqualitat des Kunden spielt, aufgrund der stattfindenden Interaktionen,

eine Rolle.?®

8 Vgl. Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umset-
zen, S. 14.

24 Vgl. Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (2006): Service Engineering, S. 25, 56, 59.

25 Vgl. Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (2006): Service Engineering, S. 56, 59, 94;
Reichwald, R. [et al.] (2008): Service Engineering, S. 7.
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Prozess

Auf der Prozessebene werden die Prozesse geplant, die notwendig sind,
um die Potenzialdimension des Anbieters auf externe Faktoren, wie den
Kunden, zu transferieren.?® Hier finden also die wichtigsten Interaktionen
zwischen Anbieter und Nachfrager statt. Die Gestaltung dieser Dimension
ist somit von besonderer Bedeutung und muss sich an den Bedrfnissen
der Nachfrager orientieren.

Eine Synchronisation zwischen Dienstleister und Kunde, hinsichtlich der
Bereitschaft und Fahigkeit zur Einbindung in den Prozess, ist erforderlich.
Die Interaktion mit dem Kunden spielt auf dieser Ebene eine groBe Rol-
le.?” Die Leistungserbringung kann erst durch Integration eines externen
Faktors, dem Kunden oder eines seiner Objekte, ausgeldst und durchge-
fuhrt werden. Dieser setzt eine Reihe von Arbeitsablaufen in Gang, an de-
ren Prozess er schlieBlich beteiligt ist, sodass das Produkt entwickelt wer-
den kann. Hier I&sst sich ein weiteres konstitutives Merkmal einer Dienst-
leistung erkennen: die Integrativitat bzw. Einbeziehung externer Faktoren
in den Entwicklungsprozess.?® Anders als bei Sachleistungen finden Leis-
tungserbringung und Leistungsverbrauch (bzw. Produktion und Absatz)

nach dem Uno-actu-Prinzip simultan statt.*

Ergebnis

Das Resultat nach Abschluss des Entwicklungsprozesses ist eine veran-
derte Gegebenheit auf Seiten des Nachfragers oder seines Objektes. Man
unterscheidet hier zwischen dem prozessualen Ergebnis und den Folgen

bzw. der Tragweite der Dienstleistungstatigkeit, dem Impact.*

Das pro-
zessuale Ergebnis wird direkt nach der Leistungserbringung bewertet, die
Wirkung jedoch hat einen mittel- bis langfristigen Fortbestand und wird so

Uber einen langeren Zeitraum begutachtet. Um Dienstleistungen systema-

% Vgl. Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (2006): Service Engineering, S. 25, 94.

%" Siehe auch Kapitel 2.3 ,Rolle des Kunden im Entwicklungsprozess”.

8 Vgl. Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (2006): Service Engineering, S. 25, 60;
Reichwald, R. [et al.] (2008): Service Engineering, S. 7.

2 Vgl. Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (2006): Service Engineering, S. 25, 56.

% vgl. Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (2006): Service Engineering, S. 25, 60/61;
Reichwald, R. [et al.] (2008): Service Engineering, S. 7.
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tisch gestalten zu kdnnen, missen beide Faktoren auf eine Kundenorien-

tierung abzielen.®’

Drei Modelle eines Dienstleistungskonzepts

Die drei Dimensionen einer Dienstleistung sind fur die Gestaltung einer
ebensolchen unbedingt zu berlcksichtigen, indem flr jede der Dimensio-
nen Konzepte bzw. Modelle angefertigt werden.** Abb. 1 verdeutlicht die

Zusammenhange.
Dienstleistungs-
nachfrager bringt sich
selbst oder ein Objekt
in den Prozess ein
(externer Faktor)
Dienstleister verfligen Die Erbringung einer , Dienstleistungen erzielen
liber die Fahigkeit und i Dienstleistung ist i |als Resultat der Leistungs-
die Bereitschaft zur || als Prozess s erstellung materielle oder
Erbringung einer Leistung charakterisiert i | immaterielle Wirkungen
(Potenzial-Dimension) ' (Prozess-Dimension) (Ergebnis-Dimension)
Ressourcenmodell Prozessmodell Produktmodell
Dienstleistungskonzept

Abb. 1 Dienstleistungen als Objekt von Entwicklungsprozessen®

Ressourcenmodell (Potenzialdimension)

Anhand dieses Modells wird ein Plan von Ressourcen angefertigt, welche
fur die Leistungserstellung bendtigt werden. So kann ihr Einsatz vorberei-
tet werden. Das Ressourcenmodell beschreibt also womit das gewdn-

81 Vgl. Bullinger, H.-J.; Scheer, A-W. (2006): Service Engineering, S. 60/61;
Reichwald, R. [et al.] (2008): Service Engineering, S. 7.

% vgl. Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (2006): Service Engineering, S. 25;
Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umsetzen,
S. 14. Siehe auch Kapitel 2.2.3 ,Konzeptionsphase®.

% Abb. entnommen aus Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Un-
ternehmen umsetzen, S. 15.



2 Service Engineering 21

schte Ergebnis eines Services erlangt werden kann. Zu berticksichtigen
sind hier die Infrastruktur (Informations- und Kommunikationstechnik), Mit-
arbeiter und Betriebsmittel. Mit einem Rollenkonzept kénnen z.B. die not-
wendigen Kompetenzen der Mitarbeiter festgelegt werden.>*

Prozessmodell (Prozessdimension)

Im Gegensatz dazu dokumentiert das Prozessmodell wie die Dienstleis-
tung genau ablauft und das Ergebnis entsteht. Dazu missen alle Prozess-
schritte von der ersten Interaktion bis zur letzten Tatigkeit prazise festge-
legt werden. Bereits im Voraus sollte hier auf besonders effizient gestalte-
te Prozesse geachtet werden, indem Zeitfresser, wie Wartezeiten oder
Medienbrlche, direkt beseitigt und damit nachtragliche Verbesserungsar-

beiten vermieden werden.®

Produktmodell (Ergebnisdimension)

Da fur den Nachfrager das Ergebnis der Leistung am wichtigsten ist, sollte
man das Produkt beschreiben und seinen Nutzen deutlich herausstellen.
Mit dem Produktmodell wird also wiedergegeben, was ein Service vollbrin-
gen soll. Dazu werden die Eigenschaften der Leistung festgehalten und In-

halte, Ergebnisse sowie Qualitatsvorgaben vorher ausfiihrlich definiert.>®

Die vierte Dimension

Neben diesen drei grundlegenden Dimensionen einer Dienstleistung lasst
sich das Modell noch um eine weitere Perspektive ergdnzen, namlich die
der Marktdimension (siehe Abb. 2). Wie bereits mehrmals erwahnt, spielt
der Kunde far die Leistungserbringung eine wichtige Rolle und um das
Produkt kundenorientiert bzw. marktfahig zu gestalten, ist es wichtig, sich
nach dessen Anforderungen und Bedurfnissen zu richten. Flr eine erfolg-
reiche Dienstleistung bedarf es einer Analyse der aktuellen Marktsituation

% Vgl. Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umset-

zen, S. 14, 26, 31-34.

Vgl. Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umset-
zen, S. 14/15, 26, 28-30.

Vgl. Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umset-
zen, S. 15, 26-28.
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im Sinne von klassischer Marktforschung oder anderer Instrumente®’, um
so das Erfolgspotenzial auszuloten. Analog zu den vorne beschriebenen
Modellen qilt es, ein Marketingkonzept auszuarbeiten, um eine effiziente

Vermarktung des Produkts zu gewahrleisten.®

Letztendlich lassen sich also vier Dimensionen eines Services feststellen.
Daraus kénnen vier Bestandteile einer Dienstleistungskonzeption abgelei-
tet werden:

- Produktmodell (Was?)

- Prozessmodell (Wie?)

- Ressourcenmodell (Womit?)

- Marketingkonzept
Nur durch Einbezug aller vier Gestaltungsraume Iasst sich eine holistische
Betrachtungsweise bei der Gestaltung innovativer Services verwirkli-

Prozess-
dimension

Dienstieistung

chen.®

Potenzial-
dimension

dienstieistungs-
anbietende
Wirtschafiseinheit

Abb. 2 Vier Dimensionen von Dienstleistungen*

% Weitere Médglichkeiten bieten z.B. Simulationen oder Prototyping fiir erste

Tests des Produktes.

Vgl. Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umset-

zen, S. 17; Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (2006): Service Engineering, S.

62/63.

% Vgl. Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (2006): Service Engineering, S. 62.

0" Abb. entnommen aus Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (2008): Service Enginee-
ring, S. 58.
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2.1.2 Ganzheitliches Modell flir das Service Engineering

Drei Dimensionen des Service Engineering

Auch fir das Service Engineering selbst lassen sich drei Dimensionen

festhalten: die Vorgehensmodelle, Methoden und Werkzeuge.

Vorgehensmodelle

Nur durch strukturiertes Vorgehen kénnen Dienstleistungen systematisch
modelliert werden. Dabei sind die Verfahrens- bzw. Vorgehensmodelle
des Service Engineering behilflich, welche den kompletten Ablauf der Ent-
wicklung in einzelne planbare Phasen gliedern. Zudem werden Strukturen
und Verantwortlichkeiten genau festgelegt und so die Planung, Steuerung
und Uberwachung des gesamten Entwicklungsprozesses erméglicht. lhr
Ursprung liegt in den Ingenieurwissenschaften, bei der klassischen Pro-
duktentwicklung.*’
,vorgehensmodelle flr die Entwicklung von Dienstleistungen
- legen Aktivitaten und deren Reihenfolge fest, die fir die Ent-
wicklung von Dienstleistungen notwendig sind,
- bilden durch die Systematisierung der Dienstleistungsentwick-
lung die Voraussetzung fir eine erfolgreiche und effiziente Posi-
tionierung neuer Dienstleistungen am Markt,
- mussen den spezifischen Besonderheiten von Dienstleistungen
gerecht werden, insbesondere ist die friihzeitige Integration des
Kunden in den Entwicklungsprozess zu gewéhrleisten.

Man unterscheidet dabei verschiedene Arten von Vorgehensmodellen:*®

1. Lineare Vorgehensmodelle/Phasenmodelle
Bei linearen Modellen missen die einzelnen Phasen des Entwicklungspro-
zesses sukzessive durchlaufen werden. Erst nach Abschluss der ersten

*1 Vgl. Reichwald, R. [et al.] (2008): Service Engineering, S. 5, 7, 11; Meiren, T;
Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umsetzen, S. 16.

2 Abb. entnommen aus Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Un-
ternehmen umsetzen, S. 16.

8 Vgl. Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (2006): Service Engineering, S. 117/118;
Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umsetzen,
S.19.
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Phase kann die nachfolgende Phase beginnen. Ein Ricksprung ist dabei
nicht gestattet, das heiBt der Service wird so modelliert, wie er anfangs
festgelegt wurde. Die starre Struktur ermdglicht zwar eine bessere Trans-
parenz des Prozesses, z.B. auch durch die Formulierung von Meilenstei-
nen, hat aber gleichzeitig den Nachteil, dass Anderungen nicht beriick-
sichtigt werden kénnen. Ein Vertreter dieses Typus ist das Wasserfall-Mo-
dell.

2. lterative Vorgehensmodelle

Im Gegensatz dazu stehen die flexibleren iterativen Modelle, bei denen
ein Rucksprung erlaubt ist, um wichtige Anpassungen vorzunehmen. Die
nachfolgende Phase wird dann abermals durchlaufen. Eine Auspragung
dieser Art bildet z.B. das Spiralmodell.

3. Prototyping Modelle

Beim Prototyping Modell wird von der geplanten Dienstleistung beizeiten
eine moglichst realitaitsnahe Vorabversion erstellt und vom Anbieter bzw.
Kunden getestet. So kann gepruft werden, ob alle Anforderungen an den
innovativen Service berlcksichtigt wurden. Einzelne Teilschritte kénnen
sich bei diesem Modell Gberschneiden.

Vertreter des iterativen Modells sind beispielsweise Bullinger und Schrei-
ner, die mit ihrem idealtypischen Modell den Entwicklungsprozess in
sechs Phasen strukturieren. Das Modell wird anhand eines Kreislaufs vi-
sualisiert, wobei Rlckspringe in vorangehende Phasen erlaubt sind bzw.
die Reihenfolge nicht fest vorgegeben ist (siche Abb. 3).**

* Vgl. Reichwald, R. [et al.] (2008): Service Engineering, S. 11; Bullinger, H.-J.;
Scheer, A.-W. (2006): Service Engineering, S. 72/73.
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Abb. 3 Idealtypisches Vorgehensmodell nach Bullinger und Schreiner®”

Es gibt also eine Vielfalt an Vorgehensmodellen, die beim Service Engi-
neering verwendet werden kénnen. Die Entscheidung flr das passende
Modell ist bedingt durch den geplanten Umfang bzw. die Art der Dienst-
leistung und dem daraus resultierenden Kosten- und Arbeitsaufwand der
Entwicklung. Angesichts ihrer geringen Komplexitat und der daraus resul-
tierenden einfachen Anwendung in Verbindung mit hoher Transparenz,
haben sich in der Praxis vor allem Phasenmodelle durchgesetzt.*® Des-
halb soll im folgenden Kapitel auf diese Auspragungsform naher einge-

gangen werden.

*> Abb. entnommen aus Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (20086): Service Enginee-
ring, S. 73.

% Vgl. Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (2006): Service Engineering, S. 118;
Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umsetzen,
S. 16/17.
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Methoden

Beim Durchlauf der Phasen eines Vorgehensmodells finden auch ver-
schiedene Entwicklungsmethoden Anwendung. Sie ermdglichen einen er-
folgreichen und zielorientierten Ablauf. Dabei steht eine breite Palette von
Methoden zur Verflgung; welche jeweils eingesetzt wird, hangt vom Ein-
zelfall ab.*’ Zur Eruierung der Kundenbediirfnisse kdnnen z.B. Kundenbe-
fragungen, Kunden-Beobachtungen, Mystery Shopping oder Fokusgrup-
peninterviews durchgeflihrt werden. Sie dienen aber nicht nur der Analy-

se, sondern unterstiitzen auch die Konzeption der Dienstleistung.*®

Werkzeuge
Ebenfalls eine unterstiitzende Aufgabe haben die Werkzeuge des Service

Engineering, in diesem Fall die Informations- und Kommunikationssyste-
me. Sie werden unter anderem wahrend des Entwicklungsprozesses ein-
gesetzt. So helfen z.B. Geschéaftsprozessmanagement-Werkzeuge bei der
Planung des Prozessmodells. Vor der Markteinfihrung kénnen mit den Si-
mulationsfunktionalitdten der Werkzeuge die Produkte getestet werden.
Ebenfalls kénnen Projektmanagement-Software oder die Informationen
aus Customer-Relationship-Management-Systemen zum Einsatz kom-

men.*°

Rahmenkonzept

Verbindet man nun die vier Dimensionen einer Dienstleistung (Potenzial,
Prozess, Ergebnis, Markt) mit den drei Dimensionen des Service Enginee-
ring (Vorgehensmodelle, Methoden, Werkzeuge), erhalt man das Rah-
menkonzept zur systematischen Gestaltung innovativer Services (siehe
Abb. 4). Dieses lasst sich auf nahezu alle Dienstleistungen und Bereiche

bzw. Disziplinen anwenden.

*" Eine Ubersicht von Methoden zur Kundenintegration findet sich z.B. in Zahn,
E.; Spath, D.; Scheer, A.-W. (2004): Vom Kunden zur Dienstleistung. Metho-
den, Instrumente und Strategien zum Costumer related Service Engineering.
Stuttgart, Fraunhofer-Institut flr Arbeitswirtschaft und Organisation IAQ.

8 Vgl. Bullinger, H.-J.; Scheer, A-W. (2006): Service Engineering, S. 73/74;
Reichwald, R. [et al.] (2008): Service Engineering, S. 11.

9 vgl. Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (2006): Service Engineering, S. 74.
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Abb. 4 Rahmenkonzept des Service Engineering50

Dabei wird anhand des Vorgehensmodells erst entschieden, welche Auf-

gaben bzw. Tatigkeiten flr die Entwicklung erforderlich sind und anschlie-

Bend Uberlegt, welche Methoden und Werkzeuge bei der Umsetzung hel-

fen kénnen. Beim Durchlauf der Phasen liegt der Schwerpunkt dann je-

weils auf den verschiedenen Dienstleistungsdimensionen. Bei der Analy-

sephase sind beispielsweise vor allem die Potenzial- und die Marktdimen-

sion betroffen, wahrend in der Konzeptionsphase alle Dimensionen be-

trachtet werden miissen.”"

% Abb. entnommen aus Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (20086): Service Enginee-

ring, S. 75.

" Vgl. Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (2006): Service Engineering, S. 74-76.
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2.2 Konzeption von Dienstleistungen am Beispiel eines Pha-

senmodells

Wie bereits erwahnt, dienen die Vorgehensmodelle im Service Enginee-
ring vor allem der Strukturierung des Vorhabens. Gerade Phasenmodelle
sind, aufgrund ihrer hohen Transparenz und einfachen Anwendung, daflr
geeignet. So kann Schritt fir Schritt in Teilaufgaben eine innovative
Dienstleistung entwickelt werden.®® Auspragung und Anwendung der ein-
zelnen Bestandteile des Service Engineering (Vorgehensmodelle, Werk-
zeuge und Methoden) sind fallspezifisch, d.h. abhangig von Faktoren, wie
z.B. UnternehmensgrdBe oder Branche.*® ,Es gilt [..], die jeweiligen situati-
ven Einflisse zu bericksichtigen und Modelle als das zu begreifen, was
sie sind: Struktur- und Denkhilfen, die es an die jeweilige Situation anzu-
passen gilt.“>* Im Idealfall kénnte ein Phasenmodell jedoch folgenderma-
Ben gestaltet sein (Abb. 5):

%2 Vgl. Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (2006): Service Engineering, S. 8.

%% Vgl. Reichwald, R. [et al.] (2008): Service Engineering, S. 11.

> Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umsetzen,
S. 15.
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Startphase

Analysephase

Konzeptions-
phase

Implementie-
rungsphase

Markteinfuh-
rungsphase

NN N N

Abb. 5 Phasenmodell zur systematischen Dienstleistungsentwicklung®

Teilweise werden unter Service Engineering auch nur die Phasen von der

Ideenfindung
Ideenbewertung

Prafung der Realisierbarkeit / Potenziale

Ideenauswabhl

Analyse der Kundenanforderungen
Analyse der Unternehmensanforderungen
Priorisierung der Anforderungen

Produktmodell (Was?)
Prozessmodell (Wie?)
Ressourcenmodell (Womit?)
Marketingkonzept

Produktimplementierung
Prozessimplementierung
Ressourcenimplementierung
Marketingimplementierung

Test

Roll-out
Anlaufliiberwachung
AnpassungsmaBnahmen

Analyse bis zur Markteinfiihrung verstanden, also die Gestaltung, Entwick-

lung und Einfihrung der Dienstleistung. Die Ideenentwicklung und -be-

wertung sind hier der Service Creation untergeordnet, wahrend sich die

Abwicklung bzw. Weiterentwicklung der Leistung, als Teil des Service Ma-

nagements, an das Service Engineering anschlieBen (siehe Abb. 6).

> Abb. entworfen in Anlehnung an Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Enginee-
ring in Unternehmen umsetzen, S. 20.
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Abb. 6 Service Creation als Auftakt zum Service Engineering®

2.2.1 Startphase

In der Startphase bzw. Phase der Ideengenerierung werden zunéachst alle
Ideen fur innovative Services gesammelt, skizziert, anhand verschiedener
Kriterien bewertet und schlieBlich ausgewahlt. Der Schwerpunkt dieser
Phase liegt auf der Beurteilung der Ideen, die auf ihre Machbarkeit und
Chancen gepruft werden. So werden die Realisierung von wenig aus-
sichtsreichen Einfallen und damit in Zusammenhang stehende, unwirt-
schaftliche Handlungen verhindert.>’

Ideen fir neue Dienstleistungen entstehen meist ad hoc, d.h. wahrend des
Alltagsgeschehens bzw. in Gesprachen mit Kunden. Aber auch Fachpubli-
kationen, Konkurrenten, Lieferanten oder Kooperationspartner etc. kon-
nen als Inspirationsquelle dienen. Das erfolgversprechende Gedankengut
muss nun zentral an einer Stelle, z.B. in einer Datenbank oder dem inter-
nen Wiki, durch alle Mitarbeiter zusammengetragen werden. Dabei sollte
mindestens ein Verantwortlicher festgelegt werden, der die abgegebenen
Vorschlage spater editiert und hinsichtlich ihrer Eignung bewertet. Einige

Bewertungskriterien sind z.B.:

% Abb. entnommen aus Wildemann, H. (2002): Service-Engineering, S. 10.
" Vgl. Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umset-
zen, S. 20.



2 Service Engineering 31

- Machbarkeit

- Marktpotenzial

- Strategiekonformitat

- Vermarktbarkeit

- Wettbewerbsfahigkeit
- Wirtschaftlichkeit

Nach Bewilligung durch die Fihrungsebene wird die zukunftstrachtigste

Anregung zur Entwicklung und Umsetzung freigegeben.®

2.2.2 Analysephase

Nun beginnen die Entwicklungsarbeiten an der ausgewahlten Idee. Zuerst
muissen daflr die Anforderungen an die neue Dienstleistung untersucht
werden. Daflir kommen sowohl die externe Kundenseite als auch die in-
terne Unternehmensseite in Frage, da nicht nur wichtig ist, was der Kunde
wilnscht, sondern auch, ob das Unternehmen dies Uberhaupt erflllen
kann. Das heiBt, es werden die Winsche der Kunden erfragt und eventu-
elle Einschrankungen bezlglich der Realisierbarkeit im Unternehmen auf-
gedeckt. Selbstverstandlich kénnen nicht durchweg alle Anforderungen er-
fullt werden. Es ist daher notwendig, sich auf die wichtigsten bzw. kri-

tischsten Erfordernisse zu konzentrieren.>®

%8 Vgl. Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umset-
zen, S. 21-23. Optimalerweise kann diese Phase auch erst nach der Anforde-
rungsanalyse stattfinden. SchlieBlich geht es beim Service Engineering weni-
ger darum, den Kunden aus einer Palette an vorgefertigten Dienstleistungs-
Ideen aussuchen zu lassen, sondern ihn von vorneherein in die ldeengenerie-
rung einzubeziehen, ihn am gesamten Prozess teilhaben zu lassen und auf-
grund seiner Anregungen einen innovativen, kundenorientierten Dienst zu ent-
wickeln. Eine ledigliche Auswahl wéare also nicht sonderlich bedarfsgerecht.
Vielmehr sollte der Kunde eine Inspirationsquelle sein, sodass nach Ermittlung
seines Bedarfs ein Dienst erschaffen wird, der genau diesen erfillt, anstatt ei-
nen Dienst vorzugeben und anschlieBend zu erfragen, wie dieser nach Kun-
denmeinung aussehen kénnte.

Vgl. Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umset-
zen, S. 20.

59



2 Service Engineering 32

Die mdglichst klar und eindeutig formulierten Bedurfnisse beider Seiten er-
mdglichen einen weiten Blickwinkel auf die Dienstleistung. Sie zeigen auf,
welche erforderlichen Eigenschaften den Service sowohl erfolgreich als
auch realisierbar machen. Die Analyse der Anforderungen dient also der
Identifizierung der kritischen Erfolgsfaktoren und der Verhinderung von
teuren Fehlentwicklungen. Zur Priorisierung der Bedurfnisse kénnen z.B.
folgende vier Kategorien benutzt werden:

- must have (héchste Prioritat, sehr risikoreich bzw. kritisch fur Er-

folg)
- should have (hohe Prioritat, hoher Einfluss auf Erfolg)
- nice to have (mittlere oder niedrige Prioritat, wenig Einfluss auf Er-

folg)
- no need to have (keine Prioritét, kein Einfluss auf Erfolg) ®

Sobald diese Rahmenbedingungen geklart sind, kann mit der Konzeption

der neuen Dienstleistung begonnen werden.

2.2.3 Konzeptionsphase

Im Anschluss an die Analysephase folgt die Konzeption der neuen Dienst-
leistung. Hier werden, geman den vier Dimensionen einer Dienstleistung,
das Produkitmodell, das Prozessmodell, das Ressourcenmodell und das

Marketingkonzept ausgearbeitet.®’

Produktmodell
FOr den Kunden ist es besonders wichtig, den Nutzen einer Dienstleistung

zu kennen, d.h. zu wissen, was diese leisten kann und welche Vorteile sie

ihm bringt. Deshalb sollte das Produkt detailliert beschrieben und in einem

% Vgl. Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umset-
zen, S. 24-26.

®" Vgl. Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umset-
zen, S. 26.
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Leistungskatalog®® erfasst werden. Dokumentiert werden sollten: Kunden-
nutzen, Kernleistung, Zusatzleistungen, Variationen, logische Zusammen-

hange und Qualitatsvorgaben fiir die Leistungserbringung.®®

Prozessmodell

Wahrend das Produktmodell vor allem dem Kunden bei der Entscheidung
helfen kann, ist das Prozessmodell fir den Ablauf der Dienstleistung ent-
scheidend. Zur Prozessmodellierung kommen dabei verschiedene Soft-
ware-Tools zum Einsatz. Eine besonders geeignete Methode ist das Ser-
vice Blueprinting, welches die Arbeitsablaufe aus dem Blickwinkel beider
beteiligter Parteien, also aus Kundensicht und Unternehmenssicht, wider-
spiegelt. Dieses wurde eigens flr die Dokumentation von Dienstleistungs-
prozessen entworfen. Durch eine Sichtbarkeitslinie werden die Tatigkeiten
im Ablauf in direkt vom Kunden wahrnehmbare Aktivitaten und nicht wahr-
nehmbare Aktivitaten getrennt. Der dokumentierte Prozess sollte anschlie-
Bend noch einmal auf Verbesserungsmadglichkeiten Uberprift werden,
denn an dieser Stelle sind Anderungen noch leicht méglich bzw. weniger
kostenintensiv. Nach Markteinfihrung jedoch, sind notwendige Anpassun-
gen sehr teuer. Der Prozess sollte daher so optimal wie méglich gestaltet
sein, bevor es an die Implementierung geht. Dabei gilt es z.B. Uberflissige
Schnittstellen, Medienbriiche und Wartezeiten zu verringern und nicht-
wertschépfende Prozesse zu entfernen. Das Modell sollte einfach gehal-
ten werden und etwa 80 bis 90 Prozent aller Falle erfillen kénnen, anstatt

sich an komplizierten Sonderféllen zu orientieren.®*

Ressourcenmodell

In einem Ressourcenplan kénnen nun die bendtigten Ressourcen festge-
halten werden. Damit kann der spatere Einsatz wahrend der Leistungser-
bringung genau geplant werden. Zum Inhalt gehéren sowohl Infrastruktur

%2 Dies ist vor allem bei einem grdéBeren Angebot an Dienstleistung sinnvoll, so-
dass die Produkte besser verglichen werden kénnen.

% Vgl. Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umset-
zen, S. 26-28.

% Vgl. Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umset-
zen, S. 28-30.
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und Betriebsmittel als auch die Mitarbeiter bzw. das Personal selbst. Ge-
rade Letzteres spielt fur die qualitative Leistungserstellung eine groBe Rol-
le.

Flr die Konzeption des Mitarbeitereinsatzes sollten Aufgaben jedoch nicht
an bestimmte Personen bzw. Stellen oder formale Qualifikationskriterien
gebunden werden. Nur so kann eine Erstellung des Produktes von unter-
schiedlichen Organisationseinheiten gewahrleistet werden. Gerade forma-
le Qualifikationskriterien kdnnen von Land zu Land unterschiedlich sein
(z.B. Diplom-Abschluss, Bachelor-/Master-Abschluss). Es ist daher dien-
lich, mit den wesentlich flexibleren Rollenkonzepten zu arbeiten. Diese
kennzeichnen die bendtigten Kompetenzen anhand von Rollen. ,Eine Rol-
le wird durch die Erfahrungen, Kenntnisse und Fahigkeiten, die fir die ein-
zelnen Aufgaben notwendig sind, definiert. Sie sagt jedoch nichts Gber die
Person aus, die diese Rolle einnimmt.“®® Es werden also lediglich Mitarbei-
terkompetenzen und Verantwortlichkeiten ausgedrickt. Dabei kann eine
Rolle fir mehrere Aufgaben bzw. kénnen verschiedene Rollen fir nur eine
einzige Aufgabe verantwortlich sein. Durch die Rollen wird sogleich trans-
parent dargestellt, welche Qualifizierungen fir die Aufgaben erforderlich

sind und wo Schulungs- oder zusatzlicher Personalbedarf besteht.®
Nach Ermittlung der benétigten materiellen und personellen Ressourcen
kénnen diese den einzelnen Prozessschritten im Prozessmodell zugeord-

net werden.

Marketingkonzept

Das Marketingkonzept setzt sich aus einer Marketingstrategie und dem
Marketing-Mix, einer Auswahl von Vermarktungs-MaBnahmen zusammen.
Zunachst mussen hierfur die Zielgruppen definiert, das Produkt innerhalb
des Dienstleistungs-Portfolios des Unternehmens eingeordnet und die
Verantwortlichkeiten fir das Marketing festgelegt werden. Die klassischen
Marketing-Mix-Faktoren bilden die ,vier P’s“: Product, Price, Place, Pro-

% Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umsetzen,
S. 32.

% Vgl. Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umset-
zen, S. 31-34.
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motion. Hier missen MaBnahmen auf Ebene der Produktpolitik, Preispoli-
tik, Distributionspolitik und Kommunikationspolitik getroffen werden.®’

2.2.4 Implementierungsphase

In der vierten Phase qilt es nun, die geplante Dienstleistung im Unterneh-
men zu implementieren. Dazu missen einige organisatorische und perso-
nelle VorbereitungsmaBnahmen getroffen bzw. die veranschlagten Be-
triebsmittel beschafft werden.®® Die Handlungen orientieren sich dabei an
den konzeptionellen Ausarbeitungen der vorangegangenen Phase.

Produktmodell

Zur Umsetzung des Produktmodells gehdren z.B. die Anfertigung einer in-
ternen Dokumentation der Dienstleistung®®, die Erstellung verschiedener
Formulare, welche zur Erbringung der Leistung notwendig sind, sowie die

Integration ins EDV-System.

Prozessmodell

Zur Abwicklung des Prozesses mulssen Verantwortlichkeiten festgeschrie-
ben, Schnittstellen verdeutlicht und aufbauorganisatorische MaBnahmen
getroffen werden.

Ressourcenplan

Einige MaBnahmen zur Implementierung des Ressourcenplans sind z.B.:
- Neueinstellungen von Personal
- Planung von SchulungsmaBnahmen fir die Mitarbeiter
- Aufnahme der neuen Dienstleistung ins Anreizsystem

- Beschaffung der notwendigen Betriebsmittel

%7 Vgl. Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umset-
zen, S. 34-36.

% Vgl. Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umset-
zen, S. 21.

% Damit ist eine Verfahrensanweisung aufbauend auf dem Produktmodell ge-
meint. Anhand dieser Regelungen kann die Dienstleistung vom Mitarbeiter
besser kommuniziert und planungsgetreu erbracht werden.
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Marketingkonzept

Auch das zuvor erarbeitete Marketingkonzept muss an dieser Stelle ope-
rativ umgesetzt werden. Die Ausgestaltung ist bedingt durch die Art der
Dienstleistung. Eine MaBnahme waére z.B. die Gestaltung einer Broschire
bzw. von Informationsmaterialien oder die Einrichtung einer neuen Web-

Prasenz.”®

Damit waren die Vorbereitungen zur Markteinfihrung abgeschlossen.

2.2.5 Markteinflhrungsphase

Im Rahmen der Markteinflhrung missen zunachst noch einige Tests
durchlaufen und das anschlieBende ,Roll-out* des Services abgewickelt
werden. AuBerdem sollte eine Uberwachung des Starts der neuen
Dienstleistung erfolgen, um bei Bedarf letzte Anderungen vornehmen zu

kénnen.”!

Test

Bevor die Dienstleistung eingefihrt wird, muss noch einmal eine letzte Be-
gutachtung stattfinden, um wichtige Korrekturen vorzunehmen. Die Dienst-
leistungsentwicklung muss daflr gréBtenteils abgeschlossen sein, d.h. et-
waige Ressourcen missen bereits zur Verfligung stehen. Gangige Kon-
trollmaBnahmen sind hierbei Akzeptanztests, Benutzertests oder Usability
Tests.”

" Vgl. Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umset-

zen, S. 36-38.

Vgl. Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umset-
zen, S. 21.

Vgl. Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umset-
zen, S. 40.
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Roll-out

,Mit »Roll-out« wird der Prozess der Auslieferung einer neuen Dienstleis-
tung bezeichnet.“”® Dazu sind nochmals einige MaBnahmen erforderlich,
wie z.B. die Auswahl der Einflihrungsstrategie, die Durchfihrung der ge-
planten Schulungen oder die Auslieferung der angeschafften Betriebsmit-
tel an die vorgesehenen Stellen. Danach wird die Dienstleistung zur An-
bietung am Markt heraus gegeben. Das Roll-out bildet den Schlussstein
der gesamten Entwicklungsphase der Dienstleistung.”*

Anlaufiiberwachung

Der Anlauf der neuen Dienstleistung sollte dennoch vorerst beaufsichtigt
werden, falls trotz allem unerwartete Schwierigkeiten auftreten. Anhand
von Kunden- oder aber Mitarbeiterfeedback kann der Erfolg des Services
kontrolliert werden. Sollte es zu Unstimmigkeiten kommen, missen wei-
tere Anderungen vorgenommen werden. Besonders weitreichende Anpas-
sungen sollten jedoch vermieden werden, da sie sehr teuer werden kén-
nen. Dies gilt es bereits im Vorhinein durch systematisches Entwickeln der
Dienstleistung zu verhindern. Darlber hinaus ist eine regelmaBige Kon-
trolle aller Leistungen des Unternehmens erforderlich, die dann geman
den veranderten Rahmenbedingungen optimiert werden sollten. Nur so
bleiben der Erfolg und die Kundenorientierung des Services gewahrleis-
tet.”

2.3 Rolle des Kunden im Entwicklungsprozess

Anders als bei Sachleistungen, erfolgt die Wechselbeziehung zwischen
Verbraucher und Anbieter auf allen drei Leistungsebenen: dem Leistungs-

® Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umsetzen,
S. 40.

™ Vgl. ebd.

> Vgl. Meiren, T.; Barth, T. (2002): Service Engineering in Unternehmen umset-
zen, S. 41.
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potenzial, dem Leistungsprozess und dem Leistungsergebnis.”® Beim Pro-
zess der Leistungserstellung kommt dem Kunden jedoch eine spezielle
Rolle zu.”” Seine Ausldsung erfolgt erst durch einen externen Faktor, die-
ser kann der Kunde selbst oder aber ein Objekt sein, das durch ihn einge-
bracht wird (Integrativitat). Aufgrund der stattfindenden Interaktion von bei-
den Parteien, ist die Ausformung der Prozessdimension von hoher Rele-
vanz. Sowohl Bereitschaft als auch Fahigkeit zur Integration der dienstleis-
tungsanbietenden und der -nachfragenden Wirtschaftseinheit missen syn-
chronisiert werden.”® Abb. 7 veranschaulicht den Interaktionsprozess zwi-
schen Kunde und Dienstleistungsanbieter.

Entwickhmg Partizipation

d!e{TSH-elSTUUQS' interaktionsprozess menstieisiungsr
anbietende - » | nachfragende
Wirtschafiseinheit Dienstleistung Wirtschafiseinheit

{Re-)Aktion (Re-)Aktion

Abb. 7 Interaktionsprozess bei Dienstleistungen™

Von der Kundenorientierung zur Kundenintegration

Die Einbeziehung des Kunden kann jedoch unterschiedlich ausfallen. Der
Kunde kann eine eher passive Rolle einnehmen und als Betrachtungsob-
jekt oder Testteilnehmer dienen; er ist in diesem Sinne bereits ein ,Co-
Produzent“.®® Es ist aber auch méglich, dass er selbst aktiv am Entwick-
lungsgeschehen teilnimmt und sozusagen die Innovationsquelle verkér-

pert. Dies kann wiederum von der bloBen Lieferung an Ideen fir neue

’® Bei Sachleistungen kommt der Kunde nur mit dem Leistungsergebnis, dem

fertigen Produkt in Berihrung.
7 Vgl. Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (2006): Service Engineering, S. 59, 145.
® Vgl. Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (2006): Service Engineering, S. 60;
Reichwald, R. [et al.] (2008): Service Engineering, S. 9.
Abb. entnommen aus Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (2006): Service Enginee-
ring, S. 60.
Herrmann, T.; Kleinbeck, U.; Krcmar, H. (2005): Konzepte fir das Service En-
gineering, S. 266. Vgl. ebd.
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Dienstleistungen bzw. Verbesserungen, bis hin zur Ablieferung ganzer
Neukonzeptionen reichen. In kooperativer Gestaltung des Entwicklungs-
prozesses, lasst man den Kunden ,aktiv an einer tiefgreifenden Konkreti-
sierung von Dienstleistungskonzepten mitwirken*®’

Anhand der klassischen Marktforschung ist der Innovationsprozess zwar,
durch Ermittlung der Kundenwiinsche, an einer Kundenorientierung aus-
gerichtet, jedoch bleiben die daraus hergeleiteten Informationen zu ober-
flachlich. Dartiber hinaus werden keine Informationen im frihen Stadium
des Entwicklungsprozesses gewonnen, die Marktforschung setzt erst zu
Kaufbeginn bzw. Nutzungsbeginn an. Die Kundenintegration geht dahin-
gegen einen Schritt weiter und involviert den Verbraucher schon friihzeitig,
von der ldeengenerierung® bis hin zur -realisierung, in die Entwicklung.®
Der Kunde stellt damit eine wichtige Ressource fir das Unternehmen bzw.
den Dienstleiter dar, welcher durch das implizite Kundenwissen nicht nur
Informationen Gber die Bedirfnisse und Anforderungen an eine neue
Dienstleistung erhalt, sondern auch sein Know-how und die Kompetenz
zum Ldésen spezifischer Probleme nutzen kann. Der Kunde hat sich so

b 84 t-85

vom Verbraucher zum ,Wertschépfungspartner™ gewandel

Chancen und Grenzen der Kundenintegration

,=EmMpirisch bestatigt geht von einer konsequenten Integration des Kunden
in den Innovationsprozess ein positiver Effekt auf den Innovationserfolg

[dahingehend] aus®, dass so etwaige Wettbewerbsvorteile Uberhaupt aus-

8 Herrmann, T.; Kleinbeck, U.; Krcmar, H. (2005): Konzepte fiir das Service En-

gineering, S. 264. Vgl. Herrmann, T.; Kleinbeck, U.; Krcmar, H. (2005): Kon-
zepte fir das Service Engineering, S. 264, 266/267.

Gerade beim Finden und Auswahlen von Ideen kann Zeit gespart werden, da
der Kunde schnell den betreffenden “Fahndungsbereich* lokalisieren und ab-
grenzen kann.

Vgl. Herrmann, T.; Kleinbeck, U.; Krcmar, H. (2005): Konzepte fir das Service
Engineering, S. 266.

Herrmann, T.; Kleinbeck, U.; Krcmar, H. (2005): Konzepte fur das Service En-
gineering, S. 267.

Vgl. Herrmann, T.; Kleinbeck, U.; Krcmar, H. (2005): Konzepte fiir das Service
Engineering, S. 263, 267.
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findig gemacht werden.® Der Transfer der Innovationsaktivitaten bringt je-
doch noch weiteren Nutzen mit sich. So lassen sich Rationalisierungsef-
fekte feststellen, z.B. durch héhere Leistungsmengen oder sinkende An-
gebotspreise.®” Mit der friihzeitigen Einbindung des Kunden wird das Risi-
ko gesenkt, eine Dienstleistung ,am Markt vorbei“ zu entwickeln, da die
Anforderungen systematisch ermittelt und befriedigt werden und der ,Ver-
wendungsbezug bereits friihzeitig sichergestellt ist*.®®> Damit kénnen auch
Kosten, vor allem solche, die aus Imageverlusten resultieren, reduziert
werden. Letztendlich ist auch eine starkere Kundenbindung zu erwarten,
wenn ein Kunde unmittelbar und entschieden an einem Innovationsprojekt
beteiligt war und sich darin wiedererkennen kann.

Der Dienstleister sollte jedoch auch mit einigen Widerstdnden rechnen,
sofern er beabsichtigt, seine Kunden als Wertschépfungspartner einzube-
ziehen. So kann z.B. das ,Not invented Here“-Syndrom flr destruktive Ar-
beitsbedingungen bzw. eine schlechte Atmosphare im Unternehmen sor-
gen. Dies bedeutet, dass die Mitarbeiter allen externen Einfliissen erst ein-
mal negativ gegenuberstehen und eine Zusammenarbeit mit den Kunden
verweigern kénnten. Vor allem Angst um den Job, die drohende Abwer-
tung eigener Kompetenzen und den Verlust von Arbeitsgebieten schiren
die Vorurteile. Dem kann mit entsprechenden SchulungsmaBnahmen oder
einem Anreizsystem entgegengewirkt werden. GleichermaBen sind der In-
tegrativitat auf Seiten des Kunden, durch die bereits vorne erwahnte Be-

reitschaft und Fahigkeit zur Einbindung, Grenzen gesetzt.®

% Herrmann, T.; Kleinbeck, U.; Krcmar, H. (2005): Konzepte fiir das Service

Engineering, S. 263. Vgl. Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (2006): Service En-
gineering, S. 147.

8 Vgl. Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (2006): Service Engineering, S. 60.

8 Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (2006): Service Engineering, S. 147.

8 Vgl. Herrmann, T.; Kleinbeck, U.; Krcmar, H. (2005): Konzepte fiir das Service
Engineering, S. 267; Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (2006): Service Enginee-
ring, S. 159/160.
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2.4 Anwendungsbeispiele

Eine ganze Reihe von Anwendungsbeispielen aus der Praxis beweist, wie
Dienstleistungen durch Service Engineering systematisch und erfolgreich

implementiert werden kénnen:

Flughafen Miinchen

Ein besonders herausragendes Beispiel fir erfolgreiches Service Enginee-
ring stellt der Flughafen Minchen ,Franz Josef StrauB“ dar, welcher be-
reits mehrmals zum besten Flughafen Europas gekirt wurde. Mit seiner
systematischen Dienstleistungsentwicklung wird er nicht nur den standi-
gen gesellschaftlichen und technologischen Veranderungen gerecht, son-
dern verschafft sich auch Wettbewerbsvorteile gegeniber der Konkur-
renz. Ebenso tragt die innovationsfreundliche Unternehmenskultur ihren
Teil dazu bei. Die Mitarbeiter werden dazu angehalten, stédndig mit offenen
Augen durch den Berufsalltag zu gehen und Anregungen flr neue Servi-
ces einzubringen. Zur Sammlung, Bewertung und Auswahl der Ideen wur-
de ein eigens dafir zustandiges Innovationsteam ins Leben gerufen, wel-
ches den Ideenpool betreut.*

Ein sehr fortschrittliches Betreibermodell ist in der beispiellosen Koopera-
tion zwischen Flughafen und der Fluglinie der Deutschen Lufthansa zu se-
hen. Durch innovative Technologie, einer selbstkonzipierten, vollautoma-
tischen Gepéackbeférderungsanlage, kann im Terminal 2 eine Umsteige-
zeit von maximal 30 Minuten garantiert werden. Weitere Prozessinnovatio-
nen des Flughafens sind: integrierte Abfertigung, Airport Collaborative De-
cision Management, Fuhrpark-Telematik und ein Ortungssystem. Auch im
Einkaufs- und Gastronomiebereich wird Service Engineering eingesetzt.
Neu sind hier der ,Shop in the Box“-Service (Bestellung vor Abflug, Abho-
lung bei Ankunft), die ,Muc-Card“ (Flughafen-Kundenkarte) und ,Spazio

Italia“ (zielgruppenorientierte regional-kulturelle Bewirtung). Mit diesen In-

% Vgl. Reichwald, R. [et al.] (2008): Service Engineering, S. 15.
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novationen setzt der Flughafen Minchen neue Standards fir die Bran-

che.®

Bilger-Schwenk

Wie genau Service Engineering bei der Einfliihrung neuer Dienstleistungen
zum Einsatz kommen kann, zeigt auch das Beispiel des Textildienstleis-
ters Bilger-Schwenk. Dieser hochgradig qualitatsorientierte Anbieter sah
sich dem Problem gegenulber, dass viele seiner Kunden nicht langer bereit
waren, die dargebotene Gute entsprechend zu entlohnen. In diesem Sinne
musste Bilger-Schwenk seine Strategie ausbauen und kundenorientierter
gestalten. D.h. es mussten in einigen Gebieten preiswertere Produkte an-
geboten und Bereiche gefunden werden, in denen der Nachfrager eher
geneigt sein wirde, kostenintensive Dienste flr Qualitat in Anspruch zu
nehmen. Das Leistungsspekirum sollte also reorganisiert und um eine
Full-Service-Dienstleistung erweitert werden. Dabei handelte es sich um
Komplettldsungen, die direkt auf den Kunden zugeschnitten und von ho-
her Qualitat sein wirden — ein Service woflir der Nachfrager bereit ware,
die héheren Preise zu akzeptieren. Um dies zu erreichen, musste Bilger-
Schwenk jedoch zuerst einmal Service Engineering im Unternehmen im-
plementieren.®?

Flr das Betriebsprojekt wurde der CoRSE-Ansatz verfolgt, welcher sowohl
die Betriebs- als auch Kundensicht berlcksichtigt. Insgesamt lassen sich
finf Schritte identifizieren. Zunachst wurde die Unternehmensperspektive
eingenommen, d.h. die internen Rahmenbedingungen analysiert sowie ei-
ne Prozessanalyse der Dienstleistung ,Profitex-Berufskleidungsservice*®
durchgefihrt. Hier wurden Schnittstellen zwischen Kunde und Unterneh-
men mittels Interviews und Service-Blueprinting identifiziert. AnschlieBend
konnte, anhand einer schriftlichen Befragung, die Zufriedenheit der Kun-
den ermittelt werden. SchlieBlich war auch eine Evaluation der Service-
Qualitat erforderlich, die mit Hilfe von ServAs, einem Qualitats-Assess-

ment far Dienstleistungs-Unternehmen, bewerkstelligt wurde. Damit war

%" Vgl. Reichwald, R. [et al.] (2008): Service Engineering, S. 15.
% Vgl. Zahn, E.; Spath, D.; Scheer, A.-W. (2004): Vom Kunden zur Dienstleis-
tung, S. 199.
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die Phase der Anforderungsanalyse abgeschlossen. Nach der Ableitung
zweier Dienstleistungsstrategien begann schlieBlich die Konzeptionspha-
se, bei der durch Service Blueprinting ein exemplarischer Service Engi-
neering-Prozess entwickelt wurde. So waren die Grundlagen geschaffen,

um den neuen Full-Service konstruieren zu kénnen.*®

Universitatsbibliothek Bielefeld

Ein Beispiel aus dem Bibliotheksbereich stellt das DFG-Projekt ,Prospek-
tive Steuerung der Serviceangebote von wissenschaftlichen Bibliotheken
mittels Conjoint-Analyse® (ProSeBiCA) der Universitatsbibliothek Bielefeld
dar. Dabei ging es um den Einsatz der Conjoint-Analyse als Methode zur
systematischen Entwicklung zukilinftiger Services im Bibliotheksbereich.
Mit dieser Analyse ist auch eine Uberpriifung und Optimierung vorhande-
ner Dienstleistungen méglich. Hauptziel ist jedoch die Feststellung des po-
tenziellen Kundennutzens zukiinftiger Services, also die gezielte Erhe-
bung und Erforschung kinftiger Kundenpraferenzen. Wesentliche Be-
standteile der Methode sind ,Merkmale®, also eine Anzahl bestimmter
Dienstleistungen und deren verschiedene ,Auspragungen®, also Formen,
die diese ausmachen. Diese Auspragungen werden aus verschiedenen
Merkmalen zu einem Leistungsangebot kombiniert und vom Kunden auf
den potenziellen Nutzen hin bewertet (Profilmethode). Eine andere Option
ware, dass flr die einzelnen Auspragungen vom Kunden der Teilnutzen-
wert, d.h. der Anteil zum Gesamtnutzen, ermittelt wird (Teilnutzenwertmo-
dell). AnschlieBend kann aus der Kombination der Auspragungen das
Leistungsangebot mit dem gréBten Gesamtnutzen generiert werden, wel-
ches noch auf seine Realisierbarkeit Uberprift werden muss. Letztendlich
wird das Leistungsangebot implementiert, welches den gréBten Kunden-
nutzen stiftet und sich gleichzeitig an den existierenden Rahmenbedin-

% Vgl. Zahn, E.; Spath, D.; Scheer, A.-W. (2004): Vom Kunden zur Dienstleis-
tung, S. 199-225. Fir weitere Beispiele siehe auch Zahn, E.; Spath, D.;
Scheer, A.-W. (2004): Vom Kunden zur Dienstleistung, S. 226-282.



2 Service Engineering 44

gungen der Bibliothek orientiert. Zur Implementierung des Prozesses kann
wiederum Service Blueprinting angewendet werden.**

Das in Bezug darauf eingeleitete Vorgehen an der Universitat Bielefeld
lasst sich in drei Schritte gliedern. Zuerst wurden durch eine Umwelt-Ana-
lyse und Sichtung verschiedener Informationsquellen neue Serviceideen
gesammelt, die anschlieBend mit der Conjoint-Analyse bewertet werden
sollten. Anhand zweier verschiedener Verfahren der Conjoint-Analyse
wurden dann an verschiedenen Bibliotheken Online-Nutzerbefragungen
durchgefihrt. SchlieBlich konnten Implikationen abgeleitet werden, die der
Ausgestaltung des Dienstleistungsangebots wissenschaftlicher Bibliothe-
ken dienen sollten. Auch bei diesem Projekt ging es darum, eine Basis zu
bilden, um systematisch innovative Serviceangebote in Bibliotheken entwi-
ckeln zu kénnen. Aus dem Pilotprojekt entstand ein Leitfaden, der es an-
deren Bibliotheken ermdglicht, ebenfalls unter Anwendung von Conjoint-

Analysen, neue Dienste einzufiihren.*®

% Vgl. Universitatsbibliothek Bielefeld (0.J.): ProSeBiCA. Prospektive Steuerung
der Serviceangebote von wissenschaftlichen Bibliotheken mittels Conjoint-
Analyse. URL: http://www.prosebica.de/; Hermelbracht, A.; Senst, E. (2005):
Ideen fur innovative Serviceangebote von Universitatsbibliotheken. Ergebnis-
se der Ideengenerierungsphase im Rahmen des ProSeBiCA-Projektes an der
Universitdt Bielefeld, in: Bibliotheksdienst 39, H.1, S. 50-75; Decker, R.;
Hermelbracht, A. (2004): Gestaltung zukulnftiger Bibliotheksangebote mit Me-
thoden der Marketingforschung. Ein neues DFG-Projekt des Lehrstuhls flr
BWL und Marketing und der Bibliothek der Universitat Bielefeld, in: Biblio-
theksdienst 38, H. 5, S. 611-626.

% Vgl. ebd.
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3 Die Fachinformation und Bibliothek des Fraunhofer-Insti-

tuts fir Produktionstechnik und Automatisierung IPA

3.1 Vorstellung der Bibliothek

Die Fachinformation und Bibliothek des Fraunhofer-Instituts flr Produkti-

onstechnik und Automatisierung IPA bietet Zugang fiir die unterschiedli-

chen Zielgruppen: Wissenschaftler, Verwaltungs- und technisches Perso-

nal, Studenten, Praktikanten, wissenschaftliche Hilfskrafte sowie externe

Gaste. Sie ist zugleich Bibliothek des Instituts fir Industrielle Fertigung
und Fabrikbetrieb (IFF) der Universitat Stuttgart. Die Bibliothek betreut die
Spezialgebiete im Bereich Maschinenbau und Betriebswirtschaftslehre:*®

® Unternehmenslogistik

Produkt- und Qualitatsmanagement

Digitale Fabrik

Refabrikation

Unternehmenslogistik und Auftragsmanagement

Fabrikplanung und Produktoptimierung

e Automatisierung

Orthopadie und Bewegungssysteme
Robotersysteme

Reinst- und Mikroproduktion

Produktions- und Prozessautomatisierung
Prufsysteme

Technische Informationsverarbeitung

® (Oberflachentechnik

Lacke und Pigmente
Lackiertechnik
Galvanotechnik

Prozessengineering funktionaler Materialien

% Vgl. Fraunhofer-Institut fiir Produktionstechnik und Automatisierung IPA
(2010): Fraunhofer IPA Jahresbericht 2010, S. 7.
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Derzeit besitzt sie ca. 25.500 Bande, die nach dem System der Dewey-
Dezimalklassifikation (DDC) aufgestellt sind. AuBerdem gehéren ca. 7100
gedruckte Zeitschriftenbdnde und 187 fest abonnierte Print- und Online-
Zeitschriften zu ihrem Bestand. Anhand von etwa 3000 Vertragen bietet
die Fraunhofer-Gesellschaft zusatzlich Zugang zu vielen Recherchemdg-
lichkeiten in Datenbanken und elektronischen Zeitschriften.®” So berech-
net sich der Umfang an verfligbaren Zeitschriften letztendlich auf weit Gber
500 Abonnements. Seit 2010 ist auch die Bibliothek des ehemaligen For-
schungsinstitutes fir Pigmente und Lacke (FPL), mit ihren ca. 4.000 Me-
dieneinheiten, eingebunden.®®

In der wissenschaftlichen Spezialbibliothek arbeiten vier Mitarbeiterinnen
auf 3,2 Personalstellen und versorgen die rund 252 Wissenschaftler am
Institut mit Informationen und Literatur, um exzellente Forschung und In-
novationen zu ermdglichen. Im Durchschnitt besitzt die Bibliothek etwa
550 aktive Kunden.* Diese Zahl unterliegt durch Neueinstellungen und
Abgange monatlichen Schwankungen von etwa 30-50 Mitarbeitern.

Neben dem Erwerb von Literatur, kommen auch Fernleihe und Ausleihe
bei der nahe gelegenen Universitatsbibliothek Stuttgart (Standort Vaihin-
gen) zum Einsatz. Die IPA-Bibliothek ist wahrend der Anwesenheit der
Bibliotheksmitarbeiterinnen mindestens zwischen 8 Uhr und 18 Uhr, teil-
weise sogar langer, gedffnet. Sie verschafft sich nicht zuletzt durch diese
standige Verfligbarkeit ein sehr gutes Ansehen am Institut.

Anwendung findet das integrierte Bibliothekssystem ,STAR/Libraries” der
Firma Cuadra Associates Inc., welches vom Kompetenzzentrum ,Fraun-
hofer Online” administrativ betreut wird. Dort werden zusétzlich alle Insti-
tuts-Publikationen verwaltet. In 2012 wird jedoch auf das Bibliothekssys-
tem ,SISIS-Sunrise” der Firma OCLC migriert.

% Dartliber hinaus verschickt bzw. beschafft die IPA-Bibliothek auch Inhaltsver-

zeichnisse oder komplette Artikel aus Zeitschriften, die nicht in ihrem eigenen
Besitz sind und macht so ihren Mitarbeitern ein weites Feld an Zeitschriften-
literatur verfligbar.

% aus interner Bibliotheksstatistik 2010.

% aus interner Bibliotheksstatistik 2011.
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3.2 Services der Bibliothek

Durch die Betrachtung der aktuellen Services der IPA-Bibliothek kénnen
Ideen flr neue Dienstleistungen abgeleitet werden, indem Schwachpunkte
im bisherigen Leistungsangebot identifiziert werden. Um die Nutzungsfre-
quenz der Zeitschriften zu steigern, bedarf es auch einer gewissen Infor-
mationskompetenz bei den Kunden, sodass gesuchte Artikel bzw. die pas-
sende Zeitschrift auch gefunden werden kénnen. Daher werden im Fol-
genden sowohl Dienstleistungen betrachtet, die den Zeitschriftenbestand
selbst betreffen, als auch solche, die der Vermittlung von Informations-
kompetenz und der Unterrichtung im Datenbankangebot dienen.

3.2.1 Benutzereinfihrungen

3.2.1.1 Allgemeine Bibliotheksfihrungen

Far alle Studienarbeiter, Bachelor- und Masterstudenten, Diplomanden,
Praktikanten und wissenschaftlichen Hilfskrafte findet wéchentlich eine all-
gemeine Bibliotheksflhrung statt. Jeden Mittwoch werden dabei die Biblio-
thek und ihre Services vorgestellt. Am Besucher-PC wird vorgefiihrt, wie
man die gewinschte Literatur im Katalog findet oder vormerkt. Weiterhin
erhalten die Teilnehmer einen kurzen Uberblick tber alle vorhandenen,
frei zuganglichen oder von der Fraunhofer-Gesellschaft (FhG) lizenzierten
Datenbanken. Da es sich zugleich um die Bibliothek des Universitats-Insti-
tuts IFF handelt, ist auch ein Zugriff auf Datenbanken, die von der Univer-
sitat lizenziert wurden méglich. Deren Verwendung ist jedoch den IFF-Mit-
arbeitern vorbehalten. Aufgrund der Rahmenbedingungen, muss eine tief-
grindigere Befassung mit den angebotenen Datenbanken leider auBen
vor bleiben. Neben dem zeitlichen Gesichtspunkt ist hier vor allem der
Mangel einer adaquaten Medienausstattung zu nennen. Oftmals mussen
sich mehr als funf Personen um einen PC, welcher sich in der Mitte des
Bibliotheksraums befindet, sammeln, um an der Vorstellung des Katalogs
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teilzunehmen. Wahrend der Vorfihrung lauft der tagliche Ausleihbetrieb
weiter, sodass sich keine zufriedenstellende Lernumgebung gestalten
lasst. (Tab. 1)

Starken Schwachen

RegelmaBigkeit schlechte Lernumgebung

- Bibliothek sofort nach Arbeits-
beginn benutzbar

Durchflhrung auch bei geringer zu viele Informationen in kurzer Zeit
Teilnehmerzahl (auch Einzelper-
sonen)

Mehrsprachigkeit (z.B. Englisch, Oberflachlichkeit
Russisch)

Tab. 1 Starken und Schwachen der aligemeinen Bibliotheksfilhrungen

3.2.1.2 Workshops

Im Jahr 2008 wurde ein eintagiger Workshop ,Developing Information
Skills“ als eine Erweiterung der allgemeinen wdchentlichen Bibliotheks-
fihrungen konzipiert. Zwei Mal im Jahr sollten den neu eintreffenden Mit-
arbeitern am IPA-Institut die Grundlagen der Recherche vermittelt und das
Datenbankangebot der FhG vorgestellt werden. Dieser wurde jedoch ein
Jahr spater in wesentlich effektivere Einzelgesprache tiberfihrt.'®

Parallel zu dieser Schulung wurde ein zweiter Workshop entworfen. An-
lass war eine Anfrage der Graduate School of Excellence advanced Ma-
nufacturing Engineering (GSaME), eine 2008 gegriindete Einrichtung der
Universitat Stuttgart, in Bezug auf eine verpflichtende Schulung ihrer Dok-
toranden.'®' Jener Workshop wird seither jahrlich, mit groBem Erfolg, im

Marz fir die GSaME-Studenten angeboten. (Tab. 2)

1% Sjehe Kapitel 3.2.1.3 ,Einzelgesprache®. Ungeniigendes Marketing und ein
ungunstig gewahlter Zeitpunkt sorgten dafiir, dass der angekindigte Work-
shop aufgrund zahlreicher Absagen in 2008 nicht realisiert werden konnte.

%" Die Anfrage erreichte die IPA-Bibliothek wéhrend der Vorbereitungen auf den
Workshop flr die Mitarbeiter, sodass die bereits erarbeiteten Inhalte genutzt
wurden und sich lediglich der Aufbau und das Zeitgertst &nderten. Nach er-
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Starken

Schwachen

Hemmschwellen durch gemeinsa-
mes Arbeiten mit Bibliotheksmitar-
beiterin abgebaut

PowerPoint-Folien miissen immer
aktualisiert werden

- Zeitaufwand

Starkung des Bibliotheks-Images

Ungenitgendes Marketing
(fur GSaME verpflichtend)

Gruppenarbeits-Effekt: Lernen von-
einander

Oberflachlichkeit: durch Gruppen-
anzahl und schlechte IT-Infrastruk-

tur keine umfangreichen Ubungs-
aufgaben maglich

Tab. 2 Starken und Schwéachen des Workshops ,,.Developing Information
Skills“ / ,,GSaME-Workshops*

3.2.1.3 Einzelgesprache

Seit 2009 bietet die IPA-Bibliothek einen neuen Service an, der den Work-
shop ,Developing Information Skills* ersetzt. Um die Kunden starker indivi-
duell an die Bibliothek und ihre Angebote heranzuflihren, werden alle neu-
en Mitarbeiter am IPA-Institut telefonisch kontaktiert und zu einem persén-
lichen Gesprach in die Bibliothek eingeladen. Dadurch wird beabsichtigt,
sowohl die erste Hemmschwelle, als auch eventuelle Kontaktangste abzu-
bauen. In diesen personalisierten Einzeleinfihrungen findet eine Klarung
der Erwartungen und Bedirfnisse jeden Mitarbeiters statt. So wird Gber
das aktuelle Arbeitsthema gesprochen, Angebote der Bibliothek und the-
menspezifische Datenbanken werden vorgestellt. Der Kunde lernt also nur
die fur ihn in Frage kommenden Datenbanken eingehend kennen und
schatzen. AuBerdem wird direkt zu Beginn klar gemacht, dass ihm die Tar
der Bibliothek offen steht und die Hilfe der Mitarbeiterinnen jederzeit gesi-
chert ist. Das Gesprach bietet ebenfalls den Anlass, passende Zeitschrif-

ten zusammen auszusuchen und in direktem Anschluss eine Anmeldung

folgreicher Durchfihrung wurde dann das Ursprungskonzept des Workshops
verworfen und das Konzept des GSaME-Workshops fir die Schulung der Mit-
arbeiter Ubernommen, sodass der Workshop eigentlich auf der Doktoranden-
Schulung basiert.
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zum Umlauf durchzufhren oder neue Abonnements in die Wege zu lei-
ten.

Durch die hohe Kundenorientierung sind diese persdnlichen Termine be-
sonders erfolgreich und werten das Image der Bibliothek bei den Kunden
erheblich auf. Aus Sicht der Bibliotheksmitarbeiterinnen werden so zwar
die Bedlrfnisse ausnahmslos erflillt, als besonders nachteilig stellt sich je-
doch der erhebliche Zeit- und Koordinationsaufwand der etwa zweistln-
digen Termine dar. Im Schnitt ist in der Bibliothek mit etwa 25 Neuanmel-
dungen von Wissenschaftlern pro Jahr zu rechnen.' (Tab. 3)

Starken Schwachen

sehr hohe Kundenorientierung sehr hoher Zeitaufwand

Abbau von Kontaktangsten

Starkung des Bibliotheks-Images

Gewinnung von Informationen fir
die Dienstleistungsentwicklung

Marketing: bessere Erreichung der
Zielgruppe

Tab. 3 Starken und Schwachen der Einzelgesprache

3.2.2 Schulungen auf Anfrage/Beratungen

Wird Hilfe bei einer Datenbankrecherche bendtigt oder méchte man sich
Uber die Recherchemodalitdten einer Datenbank genauer informieren,
kann hierzu ein Termin mit einer der Bibliotheksmitarbeiterinnen vereinbart
werden. Ebenfalls werden persénliche Schulungen zu Firmenrecherchen,
Internetrecherchen oder Literaturverwaltung angeboten. Oft sind sich die
Kunden dieser Méglichkeit jedoch nicht bewusst oder kampfen mit der
Angst, sich durch ihr offensichtliches Unwissen zu blamieren. Dement-

sprechend ergibt sich an dieser Stelle eine gewisse Hemmschwelle. Hat

192 qus interner Bibliotheksstatistik 2010.
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ein Benutzer Probleme wahrend des Rechercheprozesses, bietet die Bib-
liothek aber auch direkte Hilfe an. Solche kleineren Beratungen ergeben
sich taglich bei einem Bibliotheksbesuch.'® (Tab. 4)

Starken Schwichen

hohe Kundenorientierung Schulungsangebot teilweise zu we-

- spezifische Schulungen nig bekannt

- schlechtes Marketing

intensive Befassung mit angebote- | Kontaktaufnahme = Hemmschwelle
nen Bibliotheksservices und Daten-
banken

Tab. 4 Starken und Schwachen der Schulungen auf Anfrage/Beratungen

3.2.3 Table-of-Contents-Dienst fir Mitarbeiter

Die Mitarbeiter kénnen einen speziellen Zeitschrifteninhaltsdienst der Bib-
liothek in Anspruch nehmen. Daflr melden sie ihr Interesse an einer be-
stimmten Zeitschrift an und erhalten regelméaBig, bei Eintreffen des ak-
tuellen Heftes, dessen Inhaltsverzeichnis zugesandt.'® Dabei kann es
sich beispielsweise um einen Link zu der elektronischen Version im Inter-
net handeln, welcher per Mail verschickt wird. Sollte es keine elektroni-
sche Ausflhrung geben, wird das Inhaltsverzeichnis von wissenschaftli-
chen Hilfskraften eingescannt und als Anhang in einer E-Mail zugestellt.
Anhand des Table of Contents (TOC), kénnen die Kunden nun einen Ar-
tikel aus der Zeitschrift auswéhlen und bestellen. Dieser wird wiederum
eingescannt und auf elektronischem Weg (iberliefert. Eine Ubersicht tiber
alle bestellten TOC-Dienste findet sich flir das Bibliothekspersonal im Bib-
liothekssystem wieder.

1% Die beliebtesten Beratungsthemen im Jahr 2010 waren in absteigender Rei-
henfolge: Zitieren (+Citavi), Literaturrecherche in externen Datenbanken, Pa-
tente/Normen, Bibliothekskatalog, Publikationen. Die Zeitschriften rangieren
erst auf Platz sechs. Insgesamt fanden Uber 194 Beratungen statt.

1% Teilweise hat die Bibliothek bei einigen Zeitschriften auch Alerts eingerichtet,
die Mail wird dann an interessierte Mitarbeiter weitergeleitet.
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Problematisch ist, dass dieser Push-Dienst zu indirekt bleibt. Es ist immer
noch ein Klick auf den Link oder das Aufrufen Gber einen PDF-Reader not-
wendig. Meist wird dadurch das Betrachten des Inhaltsverzeichnisses zu
Gunsten anderer Aufgaben zurlickgestellt und die Mail letztendlich doch
vergessen. Bei den Inhaltsverzeichnissen, die Uber die Webseite der Zeit-
schrift zur Verflgung gestellt werden, bedeutet dies, dass der TOC zwi-
schenzeitlich gegen einen aktuelleren ausgetauscht wurde. Interessante
bzw. wichtige Artikel kdnnen so der Aufmerksamkeit der Wissenschaftler
entgehen.

Bis etwa 2008 wurde der TOC-Dienst unter dem Namen ,Current Con-
tents® noch ganz konventionell angeboten. Die Inhaltsverzeichnisse aus-
gesuchter Zeitschriften wurden kopiert, ausgeschnitten'®, auf einen Vor-
druck geklebt und Uber mehrere Monate gesammelt. SchlieBlich wurde die
Sammlung in die auf dem Campus ansassige Druckerei gebracht und ge-
bunden. AnschlieBend durchliefen die gebundenen TOCs die einzelnen
Abteilungen. Neben den Druckkosten und dem Zeitaufwand, war vor allem
die schlechte Kundenorientierung ein Problem. Der alphabetisch geordne-
te Band enthielt auch Zeitschriften, die fir die Abteilung uninteressant wa-
ren und dies bedeutete mihsames Durchblattern. SchlieBlich waren auch
die Artikel bereits veraltet, bis der TOC-Band bei der letzten Person in der
Abteilung ankam. (Tab. 5)

Starken Schwachen

Nutzung der Zeitschriften angeregt | Zwischenschritt notwendig
- zu indirekt

Online-TOCs sind nur befristet ab-
rufbar

Tab. 5 Starken und Schwachen des TOC-Dienstes

1% Dabei wurden iiberfliissige Werbeanzeigen und &hnliches entfernt.




3 Die Fachinformation und Bibliothek des Fraunhofer-Instituts ... 53

3.2.4 Zeitschriften-Umlauf far Mitarbeiter

Ebenfalls den Mitarbeitern vorbehalten bleibt die Méglichkeit, neben den

196 oder Sonderstandorten'®” auch einzelne

festen Abteilungsabonnements
Zeitschriften aus der Bibliothek zu abonnieren. Dieses Privileg der festen
Mitarbeiter lasst sich mit der hohen Fluktuation von Studenten und Prakti-
kanten begrinden, sodass hier die An- und Abmeldung vom Zeitschriften-
Umlauf einen zu hohen Koordinierungsaufwand bedeuten wirde. Zudem
besitzen solche Personen kein festeingerichtetes persdnliches Postfach;
dementsprechend wiirden die Zeitschriften auf dem Postweg wohl des Of-
teren verloren gehen.

Beim Zeitschriften-Umlauf beziehen eine oder mehrere Personen eine
Zeitschrift inrer Wahl. Diese wird flr ca. ein bis zwei Wochen, auf Wunsch
auch langer, ausgeliehen.'®® Die Ausleihe geschieht dabei ganz konventi-
onell mit einer Zettelkartei und Stempeln. Nach Zurlicksenden der Zeit-
schrift an die Bibliothek, wird diese in der Kartei ausgetragen und an die
nachste Person verschickt, bis sie letztendlich im Regal landet und fir alle
Kunden zur Verfligung steht.

Ein Hindernis stellt hier die Auswahl der passenden Zeitschrift dar. Die
Wissenschaftler flhlen sich oftmals Uberfordert und finden sich in den viel-
faltigen Angeboten nicht zurecht. Um sich eingehend mit den vorhande-
nen Zeitschriftenabonnements zu befassen, fehlt ihnen die Zeit. So wah-
len sie oft den einfachsten Ausweg: es wird abonniert, was Kollegen auch
ausleihen, ohne sich damit auseinanderzusetzen, ob die Zeitschrift auch
wirklich adaquat zum eigenen Thema passt. Die Bedlrfnisse der Wissen-

1% Diese Zeitschriften werden in der Bibliothek verzeichnet und verwaltet, der
Standort befindet sich jedoch bei einem Mitarbeiter, dessen Abteilung fur die
Bezahlung des Abonnements aufkommt. Der Etat der Bibliothek bleibt in die-
sem Fall also unangetastet. Die Bibliothek fordert die Zeitschriften jedoch an,
wenn Artikel daraus bendtigt werden oder wenn diese am Ende des Jahres
gebunden werden missen. Danach erhélt der Mitarbeiter die Zeitschrift(en)
zum Verbleib zurtck.

9 |m Gegensatz zum Abteilungsabonnement bezahlt hier die Bibliothek fiir die
Anschaffung der Zeitschrift. Diese kann jedoch, als Sonderstandort im Biblio-
thekssystem deklariert, bei einem Mitarbeiter aufbewahrt werden, wenn dieser
die Zeitschrift flr die Erforschung seines Themengebietes Gberdurchschnittlich
oft bendtigt.

1% Die Leihfrist wird bei der Anmeldung zum Umlauf festgelegt.
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schaftler kénnen also nur unzureichend erflllt werden. Auch mit Vorschla-
gen flr neue Abonnements sind sie eher zurtickhaltend. SchlieBlich soll
die Bibliothek keine Zeitschrift bestellen, die individuell bendtigt wird, far
andere aber relativ nutzlos ist. (Tab. 6)

Starken Schwichen

Nutzung der Zeitschriften angeregt | falsche bzw. notdirftige Auswabhl
der Zeitschriften

Mitarbeiter sparen Zeit und Auf- oft Verzégerungen im Ablauf durch
wand, da Zeitschrift direkt bei ihnen | Mahnungen
landet

- schnell und bequem

Tab. 6 Starken und Schwachen des Zeitschriften-Umlaufs

3.2.5 Artikel-Push-Dienst fUr Mitarbeiter

Ein relativ neuer Service ist der Artikel-Push-Dienst (APD), welcher seit
Juli 2011 im Einsatz ist. Beim Eingang neuer Zeitschriften wird schon seit
je her auf Publikationen von Institutsangehdrigen geachtet, da diese nicht
per se an die Bibliothek gemeldet werden. Diese werden nummeriert, ein-
gescannt und als Kopie in Ordnern gesammelt. Bei diesem Prozess soll
das Augenmerk nun auch auf die anderen Artikel der Zeitschrift gelegt
werden, wahrend man sich dabei die aktuellen Arbeitsthemen der Kunden
in Erinnerung ruft. Es wird abgewogen, welcher Artikel fir welchen Wis-
senschaftler von Belang sein kénnte und ihn in seiner Arbeit unterstitzen
kénnte. AnschlieBend werden die relevanten Artikel von wissenschaftli-
chen Hilfskraften gescannt und Gber eine Vorlage (Abb. 8) an die betref-
fende Person gesendet. An dieser Stelle wird dem Empfanger der Hinweis
gegeben, dass es mdglich ist, einen TOC-Dienst fir die betreffende Zeit-

schrift einzurichten, sollte diese den Vorstellungen entsprechen.
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Betreff: Interessanter Artikel fir Sie anbei

Sehr geehrter Herr Mustermann,

anbei ein Artikel, auf den ich zuféllig gestoBen bin. Ich dachte,
er kbnnte Sie interessieren.

Er ist aus der Zeitschrift ,XY* (Monat/Jahr)

Wenn Sie Interesse an dieser Zeitschrift haben, kénnen wir
Ihnen gerne regelméaBig bei Erscheinen eines neuen Hefts das
Inhaltsverzeichnis zumailen — kurze Mitteilung genigt.

Freundliche GriiBe aus lhrer Bibliothek

Abb. 8 E-Mail-Vorlage Nr. 1 fur den APD

Teilweise wird auch das Inhaltsverzeichnis selbst geschickt, um das Inte-
resse am TOC-Dienst anzuregen. Hier kommt ebenso eine Vorlage fir
den Versand zum Einsatz (Abb. 9).

Betreff: Interessantes Inhaltsverzeichnis flr Sie anbei
Sehr geehrter Herr Mustermann,

anbei das Inhaltsverzeichnis der Zeitschrift ,XY* (Monat/Jahr).
Ich dachte, es konnte Sie interessieren.

Wir haben diese Zeitschrift in der Bibliothek — wenn Sie also
Interesse an einem Artikel haben, kénnen Sie jederzeit eine
Kopie oder einen Scan bei uns anfordern oder aber das Heft in
der Bibliothek einsehen.

Wenn Sie Interesse an dieser Zeitschrift haben, kénnen wir
Ihnen gerne regelmaBig bei Erscheinen eines neuen Hefts das
Inhaltsverzeichnis zumailen — kurze Mitteilung gentigt.

Freundliche GrliBe aus lhrer Bibliothek

Abb. 9 E-Mail-Vorlage Nr. 2 fur den APD

Der neue Service verzdgert allerdings den Prozess, bis die Zeitschriften
zur Ausleihe gelangen, betrachtlich. Zudem ist es sehr zeitaufwéndig, jede
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Zeitschrift aufmerksam durchzublattern, um passende Artikel zu finden.
Momentan kann dieser Dienst nicht immer gewéhrleistet werden, sondern
wird nur sporadisch, sofern eine Bibliotheksmitarbeiterin die Zeit findet,
angeboten. AuBerdem gibt es noch kleinere Probleme zu I6sen. So muss
vorher immer geprift werden, ob fir den Empfanger nicht ohnehin schon
ein TOC-Dienst in Bezug auf die entsprechende Zeitschrift eingerichtet
wurde. Teilweise erhalten die Mitarbeiter auch Artikel von Zeitschriften,
welche sie bereits Uber den Umlauf abonniert haben. Andererseits wird
dies aber in Kauf genommen, um einen gréBeren Aufwand zu vermeiden.
SchlieBlich muss ein Abonnement nicht bedeuten, dass die Zeitschrift
auch regelmaBig und aufmerksam gelesen wird. Eine weitere Erschwernis
stellt das seltene Feedback dar, sodass unklar bleibt, ob der Artikel
brauchbar war oder mdglicherweise den Themenbereich des Wissen-
schaftlers verfehlt hat.'® Sofern eine Riickmeldung eintrifft, ist nicht mehr
erkennbar, von was der zugesandte Artikel Gberhaupt handelte, da dies
der Mail nicht ohne Weiteres zu entnehmen ist.

Die gr6Bte Herausforderung bleibt es jedoch, die Interessen der Kunden
richtig einzuschatzen und genau zu treffen. Es muss zureichend bekannt
sein, wer gerade an welchem Thema arbeitet. Dies ist aber meist nur von
Kunden gelaufig, die ohnehin viel mit der Bibliothek zu tun haben oder die-
se des Ofteren aufsuchen. Nach dem Arbeitsthema wird sich nur bei Neu-
eintritt in das Institut und dem damit verbundenen Anlegen der Kunden-
datei erkundigt oder bei persdnlichem Kontakt auf informelle Weise zwi-
schen Tiar und Angel. Somit ist es unwahrscheinlich, dass die Bibliotheks-
mitarbeiterinnen immer auf dem aktuellen Stand sind. (Tab. 7)

1% Dies ist wohl vor allem auf die momentan verwendete Mail-Vorlage zuriickzu-
fihren. Daraus wird nicht ersichtlich, dass vom Kunden ein Feedback erwartet
wird.
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Starken Schwichen

Kunde bekommt Teil seiner Arbeit | fehlendes Feedback bzw. nicht
abgenommen und Aufsatze direkt mehr verarbeitbares Feedback,
auf den Schreibtisch geliefert aufgrund fehlender Informationen

- schnell und bequem

teilweise AnstoB3 neuer For- Kundendaten nicht aktuell
schungsideen mdglich

Nutzung der Zeitschriften angeregt | Redundanzen

- mehr TOC-Dienste eingerichtet,
mehr Artikel-Bestellungen

hoher Zeitaufwand

Tab. 7 Starken und Schwachen des APD

3.3 Fazit

Gerade die neu entwickelten Services (APD, Einzelgespréche) gehen, die
Kundenorientierung betreffend, in die richtige Richtung, zeigen jedoch
noch einige Mangel und Schwéachen, die ausgeraumt werden missen. Vor
allem der Prozess des APDs sollte optimiert werden. Bei den traditionellen
Services sollte besonders beim TOC-Dienst Uberlegt werden, wie dieser
optimaler gestaltet und z.B. der unndétige Zwischenschritt (Anklicken eines
Links bzw. Offnen eines PDF-Dokuments) abgeschafft werden kann. Hier
ist es wichtig herauszufinden, auf welche Weise die Kunden die TOC-Infos
Uberhaupt aufbereitet haben mdéchten, um den Dienst kundenorientierter
gestalten zu kénnen. Die Auswahl der Zeitschriften fir den Umlauf konnte
bisweilen nur notdurftig geschehen, da die Mitarbeiter die Relevanz flr ihr
Arbeitsgebiet nur unzureichend einschatzen kdénnen. Dies hat sich jedoch
durch die relativ neu eingefiihrten Einzelgesprache bereits verbessert und
sollte auch weiterhin aktiv von den Bibliotheksmitarbeiterinnen unterstitzt
werden. Ein gréBeres Problem stellen allerdings nach wie vor die vielen
Mahnungen dar, welche den Ablauf des Zeitschriften-Umlaufs stark behin-

dern. Bei den Rechercheschulungen auf Anfrage bzw. Beratungen sollten
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das Marketing optimiert und Hemmschwellen bei der Kontaktaufnahme
abgebaut werden. Die Einzelgesprache stellen sich, trotz hohem Zeitauf-
wand, als effektivste Nutzereinflhrung dar.

Hauptziel der allgemeinen Bibliotheksflhrungen ist es, einen kurzen Ein-
blick in relevante Ablaufe zu geben, damit die Bibliothek schnellstmdglich
und Uberhaupt genutzt werden kann. Somit muss vorerst eine genauere
Befassung mit den Datenbanken auBen vor bleiben. Hier geht es aber we-
niger um eine moglichst hohe Wissensvermittlung gegentber der Neu-
ankdmmlinge, sondern mehr darum, zu vermitteln, dass die Bibliothek er-
ste Anlaufstelle bei Schwierigkeiten mit der Ausleihe oder im Umgang mit
angebotenen Services ist, also eine Unterstitzungsfunktion hat. Es ist
nicht schlimm, wenn der Kunde nach der Einflhrung nicht genau weif3,
wie die Datenbanken funktionieren. Vielmehr ist es wichtig, dass er weiB:
die Bibliothek hilft mir dabei immer weiter. Das heiBt, es reicht vollkommen
aus, die Suche mit Hilfe des Katalogs zu erklaren und kurz auf die Daten-
banken zu verweisen. Es muss nicht unbedingt jede Datenbank erklart
oder eine Beispielrecherche durchgeflihrt werden. Daflr kann der Kunde
schlieBlich einen Termin flr eine Schulung vereinbaren. Somit Iasst sich
die scheinbare Schwache ,Oberflachlichkeit’, im Sinne des Mottos ,weni-
ger ist mehr”, in eine Starke umwandeln. Ohnehin lieBe sich der Mangel
an einer adaquaten Lernumgebung nicht beheben, da auch auf langere
Sicht kein eigener Schulungsraum zur Verfligung stehen wird.""°

"% Die Schulungen auf Anfrage finden am Arbeitsplatz einer Bibliotheksmitarbei-
terin statt, wahrend flr die GSaME-Schulung ein Vorlesungssaal der Dokto-
randen genutzt wird.
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4 Arbeitsverhalten der Wissenschatftler in der Literatur

Mit der Vorstellung der Services der IPA-Bibliothek und der Aufdeckung
ihrer Starken und Schwéachen wurde der Analysephase auf Seiten der In-
stitution Rechnung getragen. Nun gilt es auch die Kundenseite zu betrach-
ten und deren Anforderungen zu ermitteln. Dazu muss zunachst der aktu-
elle Stand der Literatur zum Thema ,Arbeitsverhalten der Wissenschaftler*
ausgewertet werden, bevor sich schlieBlich eine spezifische Umfrage bei
den Mitarbeitern der betroffenen Institution anschlieBen kann. Zu untersu-
chende Bereiche sind:

- die Zeitschriftennutzung: Wie stark werden gedruckte und elektroni-
sche Zeitschriften genutzt? Gibt es Unterschiede in Bezug auf Fak-
toren, wie Alter oder Fachdisziplin?

- die Lesegewohnheiten: Wird in Print-Form oder elektronisch gele-
sen? Wird online oder offline gelesen? Wo wird gelesen? Wie lange
wird gelesen? Gibt es bestimmte Lesestrategien?

- Recherchegewohnheiten: Wie gelangen die Wissenschaftler an die
bendtigte Literatur? Wie sieht der Zugang aus? Welche Suchstra-
tegien verfolgen sie? Welche Informationsressourcen werden ge-
nutzt und welche kommen nicht in Frage? Welche Rolle spielt die
Bibliothek im Rechercheprozess?

- Arbeitsgewohnheiten: Wird z.B. lokal gespeichert oder immer wie-
der neu gesucht? Wie wird die gefundene Literatur verwaltet?

Abgrenzung

Bei der Literaturstudie gilt es einige Faktoren zu beachten, welche die
Auswertung beeinflussen. Wissenschaftler kbnnen einerseits z.B. als For-
scher in Institutionen zur Forschung und Entwicklung, wie der FhG oder
anderen Forschungseinrichtungen (Max-Planck-Gesellschaft, Helmholtz-
Gemeinschaft, Leibniz-Gemeinschaft etc.) beschéftigt sein, andererseits
auch einer Tatigkeit als Hochschullehrer nachgehen. Es ist also mit viel Li-
teratur bezlglich des Arbeitsverhaltens von Hochschullehrern zu rechnen.
In der Tat finden die meisten Untersuchungen zum Recherche- und Lese-
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verhalten an Universitaten statt. Gerade flr die Forschungsbibliothek des
Fraunhofer IPA ist diese Gruppe jedoch nicht relevant. Weiterhin findet
sich in britischen Studien oft der Begriff ,scholar®, was aus folgendem
Grund zu einer gewissen Unscharfe innerhalb der Texte flihrt: Dieser Aus-
druck bedeutet Gelehrter und Wissenschaftler, wird aber ebenso fur Stu-
denten oder Schuler verwendet - eine weitere Einheit, die nicht Zielgruppe
der neuen Dienstleistung sein wird und damit bei der Anforderungsanalyse
ausgeschlossen werden sollte.

Ein weiteres Problem bilden die kulturellen Unterschiede der verschieden-
en Wissenschaftler. Bisher fanden Studien im betroffenen Gebiet haupt-
sachlich in GroBbritannien oder den USA statt. Aus deutscher Sicht lassen
sich hier kaum Arbeiten finden. Nennenswert ist die sogenannte SteFi-
Studie'"" aus dem Jahr 2001, welche jedoch wiederum nur Hochschul-
lehrende und Studierende betrifft. Die ermittelten Arbeitsgewohnheiten
aus den Studien anderer Lander kdnnen nicht ohne weiteres auf deutsche
Wissenschaftler Ubertragen werden. Mit héchster Wahrscheinlichkeit ar-
beiten und recherchieren Forscher aus anderen Landern anders als deut-
sche. Zudem ist auch bei den einzelnen Fachdisziplinen mit Unterschie-
den zu rechnen. Die Befragungen an Universitaten erstrecken sich dabei
oft Uber eine groBe Anzahl an Wissenschaftsbereichen.

Zuletzt erschwert auch das Alter der Publikationen die Auswertung. Die
Untersuchung des Benutzerverhaltens lasst sich in einzelne Phasen unter-
teilen. Dabei wurde das Verhalten von Naturwissenschaftlern und Ingeni-
euren als erste Phase bereits ab den 40er bis in die 70er Jahre unter-
sucht.'”® Das heiBt gerade die passenden Artikel''® sind oft schon zu ver-
altet und aufgrund der Veranderungen in der Informations- und IT-Land-

""" Klatt, Ridiger; Gavriilidis, Konstantin; Kleinsimlinghaus, Kirsten; Feldmann,
Maresa (2001): Nutzung elektronischer wissenschaftlicher Information in der
Hochschulausbildung. Barrieren und Potenziale der innovativen Mediennut-
zung im Lernalltag der Hochschulen. URL:
http://www.stefi.de/download/bericht2.pdf.

"2 ygl. Niu, X. [et al.] (2010): National Study of Information Seeking Behaviour of
Academic Researchers in the United States, S. 871. Ab den 90ern beginnt
etwa eine zweite Periode bezliglich des Benutzerverhaltens von Naturwissen-
schaftlern und/oder Ingenieuren.

"% Die Arbeitsgebiete des Fraunhofer IPA umfassen die Ingenieur-, Natur- und
Strukturwissenschaften.
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schaft bereits tberholt. Oft wird das Benutzerverhalten der Wissenschaft-
ler auch themenspezifisch untersucht. So kann z.B. die Nutzung von E-
Journals oder anderen elektronischen Ressourcen im Mittelpunkt der Be-
trachtung stehen und andere Aspekte werden auBer Acht gelassen.

Ausgewahlte Studien

Ausgewertet wurden 13 Studien der letzten fiinf Jahre'* aus den Landern
GroBbritannien, USA, Spanien, Schweiz und Deutschland.”’® Mit den
Deep-Log-Analysen von Nicholas sind auch Studien inbegriffen, die meh-
rere verschiedene Lander betreffen, sozusagen global sind. Einige der
Studien bezogen sich auf das Rechercheverhalten bestimmter Fachdiszi-
plinen, andere betrachteten mehrere Disziplinen gleichzeitig. Manche be-
handelten das Verhalten allgemein, andere untersuchten speziell die Nut-
zung und den Einfluss von E-Ressourcen bzw. E-Journals. Beinhaltet sind
sowohl quantitative als auch qualitative Studien bzw. Studien, die beides
kombinieren.

Wie bereits erwahnt, beziehen viele der Studien Hochschullehrer und Stu-
dierende mit ein. Gerade durch die Deep-Log-Analysen sind auch die Wis-
senschaftler von morgen bzw. ist die gesamte wissenschaftliche Commu-
nity betroffen. In diesem Kapitel stehen also die Begriffe Wissenschaftler
und Forscher sowohl flir Hochschullehrer, wissenschaftliche Mitarbeiter,
Mitarbeiter an Institutionen zur Forschung und Entwicklung, als auch fir
Studenten. Dies bringt eine gewisse Unscharfe fir die Anforderungsanaly-
se mit sich. Die Ergebnisse sind daher mit Vorsicht zu genieBen und kén-
nen nicht ohne weiteres auf das Fraunhofer-Institut Ubertragen werden,

sondern bieten lediglich erste Anhaltspunkte.

"% Mit Ausnahme der SteFi-Studie von 2001 und einer Literaturstudie von Miller
aus dem Jahr 2002.

"5 Darunter auch eine fraunhofer-weite Mitarbeiterbefragung aus dem Jahr 2010,
an der auch 107 IPA-Mitarbeiter teilgenommen haben. An der Befragung wa-
ren auch wissenschaftliche Hilfskrafte, Studenten und Mitarbeiter aus der Ver-
waltungsebene eingeschlossen. Somit kann diese Umfrage die geplante Be-
fragung der IPA-Wissenschaftler nicht ersetzen.
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4.1 Informationslandschaft

Die Informationslandschaft und demnach auch die Suche nach Informati-
onen innerhalb derer, hat sich wahrend der letzten Dekade drastisch ver-
andert. Nicholas macht dafir folgende Faktoren verantwortlich: Die Benut-
zer sind einem groBen Angebot an (wissenschaftlichen) Informationen
ausgesetzt, zu dem sie dauerhaft Zugang besitzen, unabhangig von Ort
und Zeit. Damals war der Zugang viel schwieriger und meistens den An-
gehdrigen von gut ausgestatteten Universitaten vorbehalten. Immer mehr
Nutzer migrieren in diese digitale Informationswelt, es findet also ein digi-
taler Wandel statt. Bibliothekare und Verlage hatten seit jeher eine Rolle
als Vermittler im Rechercheprozess der Nutzer, Gber sie gelangten die
Kunden an die benétigte Literatur. Mittlerweile ist diese Rolle jedoch weit-
gehend entbehrlich geworden. Stattdessen lbernehmen die Nutzer (teil-
weise) sogar selbst die Funktion eines Bibliothekars: Sie missen das ge-
fundene Material standig sichten, bewerten und prifen. Google ermég-
licht mit seinem One-Stop-Modell eine effektive, Gberaus schnelle und ein-
fache Suche. Dies wiederum steht im Verdacht, zu unreflektierten Recher-
chen zu fithren.'™®

Die digitalen FuBabdriicke aus den Deep-Log-Analysen hunderttausender
Forscher weltweit zeigen die gegenwartig zunehmenden Aktivitédten in der
wissenschaftlichen Informationslandschaft. ,We are all scholars, now that
scholarly information is so freely available. Everyone is now connected to
the big fat information pipe”, so Nicholas.""” Auch Miller bestatigt den
,50Qg"“ der elektronischen Informationswelt, welche durch zahlreiche Vor-
teile die Wissenschaftler ,anlockt“ und deren Suchverhalten beeinflusst.
Die Recherche wird effizienter, was auch eine positive Auswirkung auf die
Forschung der Wissenschaftler hat, die nun schnell und mihelos up to
date gehalten werden kann. Kooperationen mit Wissenschaftlern anderer
Institutionen bzw. auch mit eigenen Kollegen werden z.B. durch Technolo-
gien wie E-Mails oder die Sozialen Netzwerke vereinfacht und stimuliert.
Hauptgriinde fir die vermehrte Nutzung elektronischer Ressourcen sind

"8 vgl. Nicholas, D. (2010): The Virtual Scholar, S. 24.
"7 Nicholas, D. (2010): The Virtual Scholar, S. 25.
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damit: Schnelligkeit, Komfort und einfacher Zugang.''® Es ist eine zuneh-
mende Akzeptanz und Praferenz von elektronischen Zeitschriften gegen-
uber den konventionellen Zeitschriften festzustellen, was letztendlich auch
der Beseitigung einiger technischer Schranken zu verdanken ist."*®

Die klassische (Informations-)Welt, die bis dato vom Buch als Leitmedium
gelenkt worden war, wandelt sich zu einer Welt, die stark von Informati-
onstechnologie und elektronischen Medien beeinflusst wird — mit ungewis-
sem Ausgang: ,What Marshall McLuhan called ,the Gutenberg galaxy” —
that universe of linear exposition, quiet contemplation, disciplined reading
and study — is imploding, and we don’t know if what will replace it will be
better or worse. But at least you can find the Wikipedia entry for “Guten-

berg galaxy” in 0.34 seconds.”'?

4.2 Informationsbedarf

Wissenschaftler bendtigen Literatur fir drei verschiedene Tétigkeitsberei-
che: das Erstellen von Publikationen (Forschung), die Vorbereitung von
Lehrveranstaltungen (Lehre) und die ,current awareness®, also die stetige
persodnliche Fortbildung. Auffallend ist jedoch, dass zum Erreichen dieser
drei Ziele verschiedene Vorgehensweisen zum Einsatz kommen. Flr den
Forschungsbereich sind insbesondere wissenschaftliche Fachartikel in
Zeitschriften, meist in elektronischer Form, wichtig. Dies liegt vor allem an
der Aktualitat dieser Beitrage, ein Hauptkriterium flr die Forschung. Artikel
werden oft in Datenbanken und auf Preprint-Servern gesucht. Aber auch
graue Literatur, die noch aktueller als Artikel aus Fachzeitschriften ist,
spielt eine wichtige Rolle. An diese gelangen Wissenschaftler, indem sie
sich an Kollegen wenden oder Autoren anschreiben und eine Kopie erbit-
ten. FUr den Bereich der Lehre kommt vor allem Grundlagenliteratur in

"8 vgl. Miller, S. (2002): Information-Seeking Behaviour of Academic Scientists in
the Electronic Age, S. 4.

9 ygl. Miller, S. (2002): Information-Seeking Behaviour of Academic Scientists in
the Electronic Age, S. 6.

120 Naughton, J. (2008): Thanks, Gutenberg. But We're Too Pressed for Time to
Read. URL:
http://www.guardian.co.uk/media/2008/jan/27/internet.pressandpublishing.
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Form von gedruckten, teilweise auch alteren, Monographien in Frage.
Bildmaterial zur Visualisierung im Unterricht wird moderneren Texten ent-
nommen oder Uber Google bzw. eine andere Suchmaschine recherchiert.
Diese Suche kann einen gréBeren Zeitraum einnehmen, d.h. es kann viel
Zeit vergehen, bis Uberhaupt suffiziente Grafiken gefunden werden. Zur
Weiterbildung wird in der Regel ein ganzes Paket an Zeitschriften, sowohl
konventionelle als auch elektronische, gelesen. AuBerdem werden Alert-
Dienste abonniert und neue Zeitschriften-Hefte und Blcher der Bibliothek
gesichtet. Eine weitere Moglichkeit bieten die Reviewer-Tatigkeit einiger
Wissenschaftler, regelmaBige Recherchen durch Assistenten oder infor-
melle Wege, wie Kommunikation mit Kollegen oder der Besuch von Konfe-
renzen.'?!

Allerdings ist festzustellen, dass das physische Browsen immer mehr auf-
gegeben und durch browsen im Web ersetzt wird. Statt in der Bibliothek
wird das neueste Exemplar der Zeitschrift dann auf der Verlags-Webseite
in elektronischer Form angesehen. Besonders die Suche in Datenbanken
und Suchmaschinen, um aktuell zu bleiben, ist beliebt. Meistens kommen
hier Google und Google Scholar in Frage, gefolgt von ISI Web of Know-
ledge, PubMed, SciFinder und Science Direct. Diese Ressourcen ersetzen
die traditionellen Index- und Abstract-Datenbanken.'??

4.3 Informationskompetenz

Wissenschaftler sind haufig Autodidakten, erwerben ihre Informationskom-
petenz also im Selbststudium durch Ausprobieren. Seltener werden auch
Kollegen um Rat gebeten. Mit ihren Fahigkeiten sind sie generell zufrie-
den, so schatzt in der SteFi-Studie fast jeder Zweite seine Kompetenz
zum Erwerb elektronischer wissenschaftlicher Informationen als hoch oder

gar sehr hoch ein. Lediglich jeder Zehnte empfindet sein Know-how als

'21ygl. Ramminger, E.; Graf, N. (2007): Informationsmanagement an der ETH
Ziirich, S. 15/16. ,

122 \gl. Ollé, C.; Borrego, A. (2010): A Qualitative Study of the Impact of Electro-
nic Journals on Scholarly Information Behavior, S. 224/225.
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nicht ausreichend. Die Halfte wirde sich flr Veranstaltungen interessie-
ren, die eine Weiterentwicklung ihres Kenntnisstandes ermdglichen. Aus
objektiver Sicht hingegen, lasst sich eine weitgehend fehlende Informati-
onskompetenz feststellen, die hinter der Digitalkompetenz zurickbleibt.
Wie zu erwarten, sind vor allem bei jungeren Lehrenden Fahigkeiten zur

Verwendung von neuen Medien verbreitet.'®

4.4 Informationsressourcen

Die priméaren Informationsquellen der Wissenschaftler stellen Zeitschriften,
Webseiten und persoénliche Netzwerke dar. Diese werden jeden Tag zur
Informationssuche verwendet. Blcher hingegen kommen nur monatlich
oder wéchentlich zum Einsatz.'®* Laut RIN-Studie sind Zeitschriften die
Haupt-Ressource fir 99,5 % der Wissenschaftler und damit die zentrale
Quelle schlechthin. Bei 71 % der Teilnehmer rangieren sie in den Top 3.'%

Elektronische Ressourcen

Dabei hat sich der elektronische Zugang zu wissenschaftlichen Informati-
onen mittlerweile zum untbertroffenen Mittel entwickelt. Ein bequemer Zu-
gang vom Arbeits-PC des Buros aus ist fiir die Wissenschaftler nahezu
selbstverstandlich und wird vorausgesetzt.'?® Die wichtigste elektronische
Ressource ist dabei das Web, gefolgt von Datenbanken, E-Journals und
Bibliothekskatalogen. Diese werden (mehrmals) taglich oder wdchentlich

128 vgl. Klatt, R. [et al.] (2001): Nutzung elektronischer wissenschaftlicher Infor-
mation in der Hochschulausbildung, S. 167, 176/177, 187; Connaway L. S.;
Dickey, T. J. (2010): The Digital Information Seeker, S. 13, 23.

122 Vgl. Niu, X. [et al.] (2010): National Study of Information Seeking Behaviour of
Academic Researchers in the United States, S. 874.

125 Bijcher finden nur bei 32 % der Wissenschaftler einen Platz in den Top 3 Res-
sourcen. Vgl. Connaway L. S.; Dickey, T. J. (2010): The Digital Information
Seeker, S. 12.

126 \gl. Ramminger, E.; Graf, N. (2007): Informationsmanagement an der ETH
Zirich, S. 7; Connaway L. S.; Dickey, T. J. (2010): The Digital Information
Seeker, S. 13.
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genutzt."?” Griinde fiir die klare Bevorzugung gegeniiber Print-Ressourcen
sind Schnelligkeit, Komfort, Zuganglichkeit, Interaktivitdt und Benutzer-
freundlichkeit. So kénnen z.B. Volltexte abgespeichert, ausgedruckt und
an Kollegen weitergesendet oder die Such-Funktion genutzt werden, um
einzelne Passagen ausfindig zu machen und aufzurufen.'®® Vor allem die
Nutzung von E-Journals nimmt aus diesen Griinden stetig weiter zu.'?
Die stéandige Verfligbarkeit und der schnelle Zugang zu jeder Zeit verleiten
die Forscher dazu, noch mehr E-Ressourcen zu verlangen. Sie sind in
diesem Bereich geradezu unersattlich und wiinschen sich eine gesteigerte
Ausrichtung auf elektronische Formen.' Fiir einige Fachdisziplinen sind

jedoch weniger elektronische Informationen zuganglich als fiir andere.™"

Suchmaschinen

Bei der Recherche im Internet steht den Forschern eine Vielzahl an Quel-
len zur Verfigung. Sie wahlen daraus in der Regel wenige, dafiir aber um-
fassende Ressourcen aus.' Am héaufigsten genutzt werden allgemeine
Suchmaschinen. Google ist hier der klare Favorit. Aber auch Spezialsuch-
maschinen kommen oft zum Einsatz. Hier ist Google mit seiner wissen-
schaftlichen Suchmaschine Google Scholar vertreten.'®

Mit der Suchmaschine wird vor allem Bildmaterial zur Visualisierung von
Informationen recherchiert oder Autoren-Websites aufgesucht, um dort an

27Vgl. Ge, X. (2010): Information-Seeking Behaviour in the Digital Age, S.
440/441. Diese Studie wurde im Jahr 2004 durchgeftihrt. Mit groBer Wahr-
scheinlichkeit haben die E-Journals bereits stark aufgeholt und zumindest die
Datenbanken von Platz 2 verdrangt.

28 \Vgl. Ge, X. (2010): Information-Seeking Behaviour in the Digital Age, S.
445/446; Niu, X. [et al.] (2010): National Study of Information Seeking Beha-
viour of Academic Researchers in the United States, S. 877.

'29y/gl. Connaway L. S.; Dickey, T. J. (2010): The Digital Information Seeker, S.
4, 14.

130 vgl. ebd.; Ge, X. (2010): Information-Seeking Behaviour in the Digital Age, S.
450.

31 Vgl. Ge, X. (2010): Information-Seeking Behaviour in the Digital Age, S. 450.

132 ygl. Ramminger, E.; Graf, N. (2007): Informationsmanagement an der ETH
Zurich, S. 13.

' Vgl. ebd.; Connaway L. S.; Dickey, T. J. (2010): The Digital Information
Seeker, S. 12; Ollé, C.; Borrego, A. (2010): A Qualitative Study of the Impact
of Electronic Journals on Scholarly Information Behavior, S. 227.



4 Arbeitsverhalten der Wissenschaftler in der Literatur 67

Volltexte zu gelangen bzw. um Kontakt aufzunehmen.' Viele nutzen
Google auch, um an von der Bibliothek subskribierte Materialien zu gelan-
gen, statt Gber den Katalog oder die Datenbanken zu gehen. In mehreren
Studien konnte die zentrale Bedeutung von dieser und anderen Suchma-
schinen, z.B. beim Lokalisieren von und Zugreifen auf elektronische Zeit-
schrifteninhalte, belegt werden. Eindeutiger Vorteil ist die Schnelligkeit und

das Relevance Ranking solcher Informationsmittel.'®

TOC-Alerts

TOC-Alerts, als personalisierter Informationsservice, werden hauptsach-
lich eingesetzt, um sich stets auf dem Laufenden zu halten und ersetzen
so das physische Browsen in der Bibliothek. Hinsichtlich dieser Ressource
teilen sich die Meinungen. Sie werden zum einen stark genutzt, jedoch
herrscht im Allgemeinen auch die Angst vor einer Informationstberflutung.
Mit der taglichen Masse an E-Mails und Informationen kann der nttzliche
Dienst auch schnell zur Belastung werden. Manche Forscher bevorzugen
es deshalb, selbst eine Suche zu starten, sobald ein Informationsbedarf
besteht.'®® TOC-Befiirworter richten sich im Schnitt zwei bis vier Alerts

ein.’’

E-Journal-/Zeitschriftennutzung

Die wissenschaftliche Fachzeitschrift ist disziplinlbergreifend das zentrale
Medium flar die Wissenschaftler: ,Research without this resource now
seems unthinkable; journals are a researcher’s lifeblood.“'® Dabei ist vor

13 Vgl. Ramminger, E.; Graf, N. (2007): Informationsmanagement an der ETH
Zirich, S. 27/28.

35 ygl. Ollg, C.; Borrego, A. (2010): A Qualitative Study of the Impact of Electro-
nic Journals on Scholarly Information Behavior, S. 226/227; Connaway L. S.;
Dickey, T. J. (2010): The Digital Information Seeker, S. 4.

138 ygl. Ollg, C.; Borrego, A. (2010): A Qualitative Study of the Impact of Electro-
nic Journals on Scholarly Information Behavior, S. 224/225.

37 vgl. Niu, X. [et al.] (2010): National Study of Information Seeking Behaviour of
Academic Researchers in the United States, S. 875.

%8 Nicholas, D.; Rowlands, I.; Williams, P. (2011): E-Journals, Researchers and
the New Librarians, S. 15. Fir die Fraunhofer-Mitarbeiter sind, neben den
Konferenzbanden, die Zeitschriften die wichtigste Informationsressource, egal
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allem die elektronische Version das Instrument des Zugangs geworden.
Die Nutzung dieser digitalen Zeitschriften ist in den letzten Jahren enorm
gestiegen und der Aufschwung scheint kein Ende zu nehmen. Der digitale
Wandel wird vollzogen, indem immer mehr Wissenschafter in die elektro-
nische Informationswelt gezogen werden. Nicholas beschreibt diesen Vor-
gang sogar als eine Revolution.®

Dabei hat vor allem die Arbeitsumgebung der Forscher Einfluss auf die
Nutzung der E-Journals. Zum einen spielt hier die Lage der Bibliothek eine
groBe Rolle. Nur ungern nehmen die Wissenschaftler einen weiten, be-
schwerlichen Weg auf sich, um eine Zeitschrift oder ein Buch aus der Bib-
liothek zu holen. Liegt diese jedoch im gleichen Gebaude, lasst sich ein
kurzer Besuch gut in den Arbeitstag integrieren. D.h. je naher die Biblio-
thek liegt, desto eher werden Print-Zeitschriften genutzt und umgekehrt, je
aufwandiger die Beschaffung erscheint, desto eher wird auf die E-Version
zugegriffen. Zum anderen stellt das Equipment am eigenen Arbeitsplatz
einen wesentlichen Aspekt dar. Nur mit einem Arbeits-PC, der Gber einen
entsprechenden Internetanschluss mit ausreichend qualitativer Internet-
verbindung verfigt, sind E-Journals effektiv nutzbar. Sind diese Rahmen-
bedingungen nicht oder nur unzureichend erflllt, wird zwangslaufig eher
zur Print-Version gegriffen. So kann es laut einer Studie von Miller aus
dem Jahr 2002 z.B. vorkommen, dass jingere Wissenschaftler eher Print-
Zeitschriften nutzen. Dies aber nicht aus Praferenzgriinden, immerhin ha-
ben sie eigentlich eine hdhere Affinitat zu elektronischen Medien, sondern
lediglich, weil sie keine andere Wahl hatten. Als junge Forscher beséaBen
sie bisweilen minderwertiges Equipment bzw. hatten schlechteren Zugang
zu héherwertigem, aufgrund ihres Status’.'*

Die Anzahl der Zeitschriften-Titel sowie die Anzahl der Artikel-Downloads
haben sich mittlerweile fast verdoppelt. So wurde mittels einer Studie he-
rausgefunden, dass 98 % der Zeitschriften von Science Direct und Oxford

ob in gedruckter oder elektronischer Form. Vgl. Lorenz, M.; Stein, A. (2010):
Information at Work, S. 25.

139 ygl. Nicholas, D.; Rowlands, I.; Williams, P. (2011): E-Journals, Researchers
and the New Librarians, S. 15.

40ygl. Miller, S. (2002): Information-Seeking Behaviour of Academic Scientists in
the Electronic Age, S. 7.
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Journals in nur vier Monaten verwendet wurden.'*" Die Wissenschaftler
fiuhren die gréBere Verflgbarkeit jedoch irrttimlicherweise auf freien Zu-
gang im Sinne von Open Access und niedrigere Kosten fiir die elektroni-
sche Version zuriick und sind sich nicht dartber im Klaren, dass die Bib-
liothek die Zeitschriften fir sie lizenziert hat: ,The transparency in electro-
nic accessibility of information and the fact that the physical library has dis-
appeared from the life of many scientists has led some of them to forget its
importance in providing access to electronic resources. Although scientists
are well aware of the cost of their research, which they pay by means of
grants, information is usually provided to them at no direct cost, and some
of them have the impression that it is provided for free.”'*

Aufgrund der hohen Nutzungsfrequenz, zeichnet sich die Integration der
Zeitschrift in den Arbeitsalltag der Wissenschaftler ab. Laut einer Studie
von Hemminger benutzen 87 % der Forscher taglich oder wéchentlich
Zeitschriften, hauptsachlich als E-Version. Dabei werden in einem typi-
schen Monat 29 Zeitschriften zum Lesen herausgesucht. 92 % der Wis-
senschaftler halten Zeitschriften, die vorab einen Peer-Review-Prozess
durchlaufen haben, fir das wichtigste Informationsmittel in Bezug auf ihre
Arbeit.'*® Es lasst sich also feststellen, dass die Forscher Zeitschriften
nach wie vor schatzen: ,, They will not give journals up unless the replace-
ment gives them the same or more value as a source of information and
as a means of publishing.”**

Beim Auffinden von Artikeln spielen vor allem Schnittstellen wie Google,
Google Scholar, Web of Science, PubMed oder Scopus eine groBe Rolle.
Sie ermdglichen den Kontakt zwischen Verlag und Lesern, welcher schon

langst verloren schien, da diese Verlagsplattformen in der Regel mei-

“TVgl. Connaway L. S.; Dickey, T. J. (2010): The Digital Information Seeker, S.
20.

“20ll1g, C.; Borrego, A. (2010): A Qualitative Study of the Impact of Electronic
Journals on Scholarly Information Behavior, S. 227.

% Vgl. Nicholas, D.; Rowlands, I.; Williams, P. (2011): E-Journals, Researchers
and the New Librarians, S. 16/17.

“* Miller, S. (2002): Information-Seeking Behaviour of Academic Scientists in the
Electronic Age, S. 4.
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den.'™ Nicholas bezeichnet jene Dienste mit Vermittlerrolle als ,new

librarians*'4 w147,

oder ,new power browker
Durch die Einfihrung von E-Journals haben sich einige Veranderungen
ergeben. Vor allem das Arbeitsverhalten der Wissenschaftler ist davon be-
troffen. Der ortsunabhangige Zugriff auf elektronische Inhalte ermdglicht
umso mehr Fern- und Heimarbeit. Die Forscher missen sich nicht mehr
an die regularen Arbeitszeiten halten und kénnen bequem von zu Hause
aus, am Wochenende oder am spaten Abend noch im Rahmen ihrer For-
schung tatig sein: ,The library is in my home now.“'*® Inzwischen findet ein
Sechstel der Zeitschriftennutzung am Wochenende und ein Viertel au-
Berhalb des regularen Arbeitstags statt. Die Praferenz, fern vom Arbeits-
platz oder der Bibliothek zu lesen, ist abermals ein Aspekt des Komforts.
Zu Hause ist man ungestért und kann konzentriert lesen, wahrend es am
Arbeitsplatz noch viele andere Aufgaben zu erledigen gilt. Da nun effekti-
ver gearbeitet werden kann, bringt der Fernzugriff auf elektronische Inhal-
te eine Steigerung der Forschungsproduktivitit mit sich.'* Der einfachere
Zugang facht auch die Begierde der Forscher an, die nun direkten Zugriff
auf die gesamte Zeitschriftenliteratur haben mdchten - ein Wunsch, der

aber aufgrund verschiedener Barrieren nicht immer erfillbar ist.'

5 Vgl. Nicholas, D.; Rowlands, I.; Williams, P. (2011): E-Journals, Researchers
and the New Librarians, S. 20/21; Connaway L. S.; Dickey, T. J. (2010): The
Digital Information Seeker, S. 20.

€ Nicholas, D.; Rowlands, I.; Williams, P. (2011): E-Journals, Researchers and
the New Librarians, S. 21.

" Nicholas, D.; Rowlands, I.; Williams, P. (2011): E-Journals, Researchers and
the New Librarians, S. 20.

8 Nicholas, D.; Rowlands, I.; Williams, P. (2011): E-Journals, Researchers and
the New Librarians, S. 23.

"9 Vgl. ebd. In einer Studie von Nicholas konnte festgestellt werden, dass die
Nutzung von elektronischen Zeitschriften auch in Zusammenhang mit dem
Forschungserfolg steht. E-Journals haben Einfluss auf die Anzahl der gewon-
nenen Auszeichnungen, die Anzahl der verdffentlichten Artikel, den Impact-
Faktor sowie die Forschungsgelder und Einkommen durch Vertrage. Dabei
handelt es sich allerdings um eine Hypothese, da die Kausalitat bisher noch
nicht eindeutig wissenschaftlich bewiesen werden konnte. SchlieBlich spielen
hier noch weitere Faktoren eine Rolle. Vgl. Nicholas, D.; Rowlands, I.;
Williams, P. (2011): E-Journals, Researchers and the New Librarians, S. 25.

%0 vgl. Nicholas, D.; Rowlands, I.; Williams, P. (2011): E-Journals, Researchers
and the New Librarians, S. 23.
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Ebenfalls betroffen ist das Referenzverhalten der Wissenschaftler. Im Lite-
raturverzeichnis zeigt sich, dass mehr und vielfaltigere Quellen benutzt
werden. Eine weitere Folge des bequemen und einfachen Zugangs zu ei-
ner groBeren Auswahl an Literatur. Zudem liefern Suchmaschinen eine
gréBere Bandbreite an Materialien als dies durch physisches Browsen

méglich ware.'’

Bibliotheksressourcen

Traditionelle Bibliotheksservices, wie Bibliothekskataloge, bibliographische
Datenbanken oder Verbundkataloge, werden trotz allem rege genutzt.
Letztere vor allem, um zu ermitteln, welche Bibliothek das bereits gefun-
dene Buch besitzt." Laut der Studie von Hemminger hatten etwa die Hal-
fte ihre Suche bei Google gestartet und die andere Hélfte in einem Biblio-
thekskatalog. Ein deutliches Zeichen, dass Bibliothekskataloge noch nicht
komplett abgeschrieben sind. Dies liegt wahrscheinlich daran, dass immer
mehr das erfolgreiche Google-Design imitiert wird, mit dem beliebten ein-
fachen Suchschlitz."®

Dokumentenlieferdienste sind ,das, was [..] als Unterstlitzung als [sic!]
Wissenschaftler wirklich das A und O ist [...] und unglaublich viel Zeit halt
spart fir uns®, wie es ein Forscher ausdriickt.'* Fiir die meisten Wissen-
schaftler ist die Zusendung von eingescannten Artikeln optimal, da sie die
Zeit far Abholung und Kopieren sparen. Ebenfalls beliebt sind Catalogue
Enrichment und Social Tags: ,Unsere Gesellschaft ,veramazont® halt je

langer je mehr.™>®

T vgl. Nicholas, D.; Rowlands, I.; Williams, P. (2011): E-Journals, Researchers
and the New Librarians, S. 26.

92 Vgl. Klatt, R. [et al.] (2001): Nutzung elektronischer wissenschaftlicher Infor-
mation in der Hochschulausbildung, S. 174; Ramminger, E.; Graf, N. (2007):
Informationsmanagement an der ETH Zirich, S. 14, 25.

38 vgl. Niu, X. [et al.] (2010): National Study of Information Seeking Behaviour of
Academic Researchers in the United States, S. 876.

'** Ramminger, E.; Graf, N. (2007): Informationsmanagement an der ETH Zrich,
S. 27.

15 Ramminger, E.; Graf, N. (2007): Informationsmanagement an der ETH Ziirich,
S. 26.
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Humanressourcen

Ein weiterer wichtiger Bestandteil der Informationssuche stellen ferner
auch Humanressourcen dar. So erwdhnten in der RIN-Studie 90 % der
Teilnehmer Expertenwissen als eine wichtige Informationsquelle.’® Wh-
rend friher der Austausch mit Kollegen eine noch gréBere Rolle spielte,
werden mittlerweile 6fter Webseiten anstelle persdnlicher Kommunikation
genutzt — eine Folge der Verfligbarkeit von schnelleren Internetverbindun-

gen.'s’

Zeit

Durchsucht und benutzt werden die Informationsressourcen rund um die
Uhr, d.h. auch nachts oder am Wochenende. Héhepunkt der Nutzung bil-
det nach wie vor die Mittagszeit. Dies zeigt sich oft in einer groBen Netz-
auslastung sowie der daraus resultierenden langsamen Internetverbin-
dung an Universitaten und anderen Institutionen.'®® Da sich zwischen Re-
cherche und Auswertung der ermittelten Materialien kaum noch trennen
lasst'™®, kann der Zeitaufwand fiir die Informationssuche kaum richtig ein-
geschatzt werden. Im Rahmen der Studie von Ramminger wurden im
Durchschnitt vier Stunden der Arbeitszeit pro Woche als reine Recherche-
zeit ermittelt. Fir die Wissenschaftler ist diese Tatigkeit auBerst bedeut-

sam und wird sehr gewissenhaft ausgefiihrt.'®®

Barrieren

Nicht etwa das Auffinden von Informationen stellt eine groBe Herausforde-
rung far die Wissenschaftler dar - mit passenden Suchwerkzeugen sind

sie ausreichend ausgestattet. Vielmehr ist der Zugang zum gefundenen

%8 ygl. Connaway L. S.; Dickey, T. J. (2010): The Digital Information Seeker, S.
4, 12. Siehe auch Kapitel 4.8 ,Wissenschaftliche Kommunikation”, S. 84.

¥7Vgl. Niu, X. [et al.] (2010): National Study of Information Seeking Behaviour of
Academic Researchers in the United States, S. 874.

%8 \gl. Nicholas, D. (2010): The Virtual Scholar, S. 26/27.

%% Dije Auswertung der Referenzen eines Artikels bzw. Buches stdBt fortwéahrend
neue Rechercheprozesse an.

180 vgl. Ramminger, E.; Graf, N. (2007): Informationsmanagement an der ETH
Zurich, S. 17/18.
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Dokument meist als scheinbar uniberwindbare Barriere anzusehen. Dies
kénnen formale Restriktionen sein, wie beispielsweise ein fehlendes Pass-
wort, Kosten fir den Download oder die Ermangelung einer Lizenz, um
den Volltext sehen zu durfen. Aber auch ein Mangel an Benutzerfreund-
lichkeit kann den Zugriff auf Inhalte erschweren, wenn die Datenbank z.B.

zu kompliziert aufgebaut ist.'®’

Bibliothek als physischer Ort

Zwar sehen die Wissenschaftler die Bibliothek als wichtigen Faktor in der
Informationssuche an und sind mit ihr bzw. ihren angebotenen Dienstleis-
tungen zufrieden, persodnlich schauen sie dort jedoch kaum noch vorbei.
Dies hat sich durch das groBe Angebot an elektronischen Ressourcen, die
vom Arbeitsplatz aus zugénglich sind, ertbrigt. Erst wenn es unausweich-
liche Barrieren bei der Recherche gibt, schlagen sie den Weg zur Biblio-
thek ein, um dort Hilfestellungen zu erhalten. In diesem Sinne wandelt sich
die Bibliothek zu einem Ort, der fast nur noch dem Abholen oder Abgeben
von Materialien dient. Der Grund fur diesen Wandel ist einmal mehr der
Komfort. Letzterer wird durch Kriterien wie Offnungszeiten, Lage und
Larmpegel in der Bibliothek beeinflusst. Der eigene Arbeitsplatz ist in die-
sen Dingen klar im Vorteil und nachdem man Uber die zahlreichen elekt-
ronischen Ressourcen bereits an Ort und Stelle mehr Informationen als er-
forderlich erhalt, ist es nicht mehr notwendig, seinen Platz flr einen Biblio-
theksbesuch zu verlassen.'®® Das physische Browsen in der Bibliothek
wird also weitgehend eingestellt und stattdessen in Browsen im Web bzw.
elektronischen Informationsmitteln Ubersetzt. Die digitale Ausgabe einer
Zeitschrift substituiert nun einfach das konventionelle Heft, welches vorher

regelmaBig in der Bibliothek durchgeblattert wurde.'®® Die Nutzungsart der

'®Tvgl. Connaway L. S.; Dickey, T. J. (2010): The Digital Information Seeker, S.
12, 23/24; Nicholas, D.; Rowlands, I.; Williams, P. (2011): E-Journals, Resear-
chers and the New Librarians, S. 23.

182 \gl. Ramminger, E.; Graf, N. (2007): Informationsmanagement an der ETH
Zirich, S. 24/25; Connaway L. S.; Dickey, T. J. (2010): The Digital Information
Seeker, S. 13/14; Niu, X. [et al.] (2010): National Study of Information Seeking
Behaviour of Academic Researchers in the United States, S. 878.

188 yvgl. Ollé, C.; Borrego, A. (2010): A Qualitative Study of the Impact of Electro-
nic Journals on Scholarly Information Behavior, S. 224. Viele bringen die elek-
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Bibliothek hat sich demzufolge weitgehend geandert. Nichts desto trotz
bleibt sie ein wichtiger Bestandteil im Arbeitsleben der Forscher, diese
wissen ihre Bibliothek zu schatzen. Gerade der persdnliche Support durch
die Bibliothek wird von den Wissenschaftlern hervorgehoben.'®*

Unterschiede in der Suche und Nutzung von Zeitschriften-Artikeln

Das Lese- und Rechercheverhalten der Wissenschaftler wird durch ver-
schiedene Faktoren beeinflusst. Dazu gehéren: Fachdisziplin, Alter, Ge-
schlecht, Typ der Institution, Herkunftsland, Arbeitsumgebung und Arbeits-
bereich (Lehre, Forschung), Zweck, Erfolge und Produktivitat.'®® Tenopir
hat diese Zusammenhange flir das Lesen und Suchen wissenschaftlicher
Artikel durch Forscher in einer Studie untersucht und herausgefunden,
dass die Fachdisziplin den gréBten Einfluss hat."®®

Wie sich bereits vermuten Iasst, lesen Mediziner hauptsachlich, um up to
date zu bleiben und mehr Artikel als Wissenschaftler anderer Disziplinen.
Jedoch verbringen sie insgesamt weniger Zeit mit einem Artikel. Ingeni-
eure hingegen lesen viel langer und Uberwiegend aus Forschungsgrin-
den.'®” Naturwissenschaftler sind von allen am ehesten geneigt, am Bild-
schirm zu lesen.'®® Geisteswissenschaftler lesen am wenigsten von allen

und meistens &ltere Artikel. Dies mag daran liegen, dass sie Blcher fir

tronischen Ressourcen jedoch nicht mit der Bibliothek in Verbindung, die fur
die Verfugbarkeit und Zugénglichkeit verantwortlich ist. Fir sie ist die Biblio-
thek nach wie vor eine Sammlung von Biichern. Vgl. Connaway L. S.; Dickey,
T. J. (2010): The Digital Information Seeker, S. 4; Ollé, C.; Borrego, A. (2010):
A Qualitative Study of the Impact of Electronic Journals on Scholarly Informa-
tion Behavior, S. 227.

1% vgl. Niu, X. [et al.] (2010): National Study of Information Seeking Behaviour of
Academic Researchers in the United States, S. 878.

185 \gl. Tenopir, C. [et al.] (2009): Variations in Article Seeking and Reading Pat-
terns of Academics, S. 139; Nicholas, D. (2010): The Virtual Scholar, S. 25,
29.

186 \gl. Tenopir, C. [et al.] (2009): Variations in Article Seeking and Reading Pat-
terns of Academics, S. 147.

167 ygl. ebd.

188 \/gl. Tenopir, C. [et al.] (2009): Variations in Article Seeking and Reading Pat-
terns of Academics, S. 139.
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gewodhnlich bevorzugen. AuBerdem suchen Geisteswissenschaftler weni-
ger gezielt, sondern browsen, um auf Artikel zu stoBen.'®®

Jeder Leser entwickelt, abhangig vom Zweck des Lesens, individuelle Le-
semuster. Dabei stammen die Artikel fir Forschung und Veréffentlichun-
gen eher aus der Bibliothek und Artikel flr die persénliche Weiterbildung
eher aus eigenen Sammlungen, also persénlich abonnierten Zeitschrif-
ten.”® Alle Altersgruppen benutzen Bibliotheksressourcen, um an Artikel
zu gelangen. Die unter 30-Jahrigen vertrauen aber auch gerne auf das
freie Internet. Je jinger die Forscher sind, desto eher werden elektroni-
sche Ressourcen zu Rate gezogen und desto mehr sind sie geneigt, am
Bildschirm zu lesen. Die Gber 60-Jahrigen lesen eher in der Bibliothek als

die darunter.'”

Demzufolge gibt es groBe Unterschiede im Lese- und Rechercheverhalten
von Wissenschaftlern, die spezialisierte Services erfordern, aber auch ein
auBerst unterschiedliches bzw. standig wechselndes Verhalten. Es gibt al-
so keine Universal-Lésung, die es schafft, es jedem Leser bzw. jeder
Fachdisziplin recht zu machen. Bibliotheken und andere Informationsres-
sourcen mussen sich darauf einstellen und eine Vielzahl an Formaten und
Suchwerkzeugen bieten, die der Benutzer situationsbedingt auswahlt.'”
Betrachtet man alle Faktoren, lassen sich insgesamt aber mehr Gemein-
samkeiten als Unterschiede in den Fachdisziplinen feststellen.'”® Wie sich
gezeigt hat, sind Print-Ressourcen gerade in den Geistes- und Sozialwis-
senschaften sehr angesehen, jedoch sind die elektronischen Ressourcen
stark am Aufholen und werden immer beliebter. Wie Nicholas bereits fest-

gestellt hat, verschwindet das Leitbild des bibliophilen Historikers zuneh-

189 \vgl. Tenopir, C. [et al.] (2009): Variations in Article Seeking and Reading Pat-
terns of Academics, S. 147/148.

70 ygl. Tenopir, C. [et al.] (2009): Variations in Article Seeking and Reading Pat-
terns of Academics, S. 146/147.

"1 Vgl. Tenopir, C. [et al.] (2009): Variations in Article Seeking and Reading Pat-
terns of Academics, S. 148.

72 \/gl. ebd.

" Vgl. Connaway L. S.; Dickey, T. J. (2010): The Digital Information Seeker, S.
13.
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mend."”* Dieser wird zum ,Googler* und nutzt immer mehr elektronische
Informationsquellen: ,Historians at Oxford Journals proved to bet he big-
gest users of Google. Forget stereotypes, historians could hardly be

further away from the stereotypical Google user.”'”®

4.5 Suchstrategien

Die Suchstrategien der Wissenschaftler &ndern sich mit dem Kontext ihrer
Recherche. Eine beliebte Methode ist z.B. das Filtern einer groBen Ergeb-
nisliste. Nach wie vor wird aber vor allem die Schneeball-Methode, also
das Verfolgen der Referenzen eines passenden Artikels, verwendet.'”® In
der Gesamtheit wird eine groBe Anzahl an diversen Ressourcen benutzt,
auf eine einzelne Person bezogen gibt es aber nur wenige Favoriten, die
regelmaBig angesteuert werden. Gestartet wird meistens bei einer Such-
maschine (Google oder Google Scholar), um Hintergrundinformationen
bzw. einen ersten Uberblick zu erhalten. Hier wird z.B. nach Review-Arti-
keln oder Blchern gesucht. Erst danach werden zwischen zwei und vier
Datenbanken ausgewahlt, um dort vertiefende bzw. spezifischere Informa-
tionen zu erhalten. Kriterien fir die Auswahl sind Schnelligkeit, Benutzer-
freundlichkeit und inhaltliche Abdeckung. SchlieBlich wird auch der Biblio-
thekskatalog um Ergebnisse bemiht. Zuséatzlich wird Kontakt mit Kollegen
oder Autoren bzw. Forschern aufgenommen, um Empfehlungen oder Ko-
pien zu erlangen.'”’

Ist ein Dokument einmal nicht zugénglich, zeigen die Wissenschaftler sich
als Uberaus pragmatisch und gehen einfach zum nachsten Artikel — auch

wenn dieser minderwertiger ist: ,If it is not available it is assumed not to be

" Vgl. Nicholas, D.; Rowlands, I.; Williams, P. (2011): E-Journals, Researchers
and the New Librarians, S. 20.

7% Nicholas, D. (2010): The Virtual Scholar, S. 27.

76 \Vgl. Connaway L. S.; Dickey, T. J. (2010): The Digital Information Seeker, S.
12, 24; Ramminger, E.; Graf, N. (2007): Informationsmanagement an der ETH
Zurich, S. 14.

7\gl. Haines, L. L. [et al.] (2010): Information-Seeking Behavior of Basic Sci-
ence Researchers, S. 75/76; Ramminger, E.; Graf, N. (2007): Informations-
management an der ETH Zurich, S. 13, 28.
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worth reading and there are always substitutes.“'”® Bei erfolgloser Suche
werden weitere Suchmaschinen und Datenbanken durchforstet, die Biblio-
thek direkt aufgesucht oder der Artikel bzw. das Buch einfach gekauft.
Letzte HilfsmaBnahmen stellen Verbundkataloge, interinstitutionelle Kolle-
gen oder der Anschaffungsvorschlag an die eigene Bibliothek dar.'”

Komfort stellt, wie bereits mehrfach erértert, einen wichtigen Faktor fir die
Wissenschaftler dar; gerade deshalb ist die Suche Uber Google so beliebt.
Auch in anderen Suchmaschinen und Datenbanken wird eine Suche mit
wenigen Stichworten in der einfachsten Suchmaske durchgefihrt. Die er-
weiterte Suche wird bei allen Informationsressourcen hingegen kaum be-
nutzt.'® Dies liegt daran, dass die einfache Suche bereits die Bedirfnisse
der Wissenschaftler hinreichend stillt. Die Themen bzw. Wérter, welche
die Forscher im Internet suchen, sind bereits derart spezifisch, dass von
vornherein mit einer geringeren Treffermenge und passenden Informatio-
nen gerechnet werden kann.'®' Selbst wenn die Anzahl der Treffer noch
zu hoch ist, kann diese oft nachtraglich Gber verschiedene Einstellungen
gefiltert werden. Meist macht es den Forschern nichts aus, gréBere Tref-
ferlisten zu sichten, da sie sich fir die Selektion ohnehin nur auf Titel und
Namen (Zeitschrift, Artikel, Autor) konzentrieren und so die Liste schnell
durcharbeiten kdnnen. Zuletzt lasst sich feststellen, dass in der Regel be-
reits die Top-Treffer ausreichend sind.'®?

Selten wird eine Suche auf einer Verlagsseite gestartet (eine von zehn Su-
chen), man gelangt ohnehin Uber Google dorthin und die Suche auf der

'8 Nicholas, D.; Rowlands, I.; Williams, P. (2011): E-Journals, Researchers and
the New Librarians, S. 23. Vgl. auch Connaway L. S.; Dickey, T. J. (2010):
The Digital Information Seeker, S. 14 und Connaway, Lynn Silipigni; Dickey,
Timothy J.; Radford, Marie L. (2011): If It Is Too Inconvenient I'm Not Going
After It. Convencience As A Critical Factor in Information-Seeking Behaviors,
in: Library & Information Science Research 33, H. 3, S. 179-190.

7 Vgl. Ramminger, E.; Graf, N. (2007): Informationsmanagement an der ETH
Zirich, S. 17.

180 ygl. Haines, L. L. [et al.] (2010): Information-Seeking Behavior of Basic Sci-
ence Researchers, S. 76; Nicholas, D. (2010): The Virtual Scholar, S. 27.

181 Zugunsten der Zeiteinsparungen durch das leicht bedienbare Such-Interface
akzeptieren die Benutzer prinzipiell irrelevante Treffer bei einer Suche. Vgl.
Nicholas, D. (2010): The Virtual Scholar, S. 28.

82 vgl. Nicholas, D.; Rowlands, I.; Williams, P. (2011): E-Journals, Researchers
and the New Librarians, S. 22.
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Verlags-Plattform ist viel komplizierter: ,Researchers use gateway sites for
discovery, and publisher platforms for delivery.'® Zudem sucht Google
direkt Ober ein weites Feld (mehrere Verlage, andere Materialien). Insge-
samt werden sogar TOC-Alerts und Empfehlungen von Kollegen den Ver-

lagsseiten vorgezogen.'®

Allgemein lasst sich sagen, dass sich die Recherche von einer vertikalen
hin zu einer horizontalen Informationssuche gewandelt hat. Die Suche
geht also nicht besonders in die Tiefe, sondern eher in die groBe Breite
und hat den Charakter einer EinbahnstraBe. Oftmals kehren die Wissen-
schaftler zu einer einmal besuchten Webseite nicht mehr oder zumindest
nicht mehrmals zuriick. Sie betrachten nur wenige Unterseiten und setzen
dann ihre Suche fort.'® Nicholas beschreibt dieses Phdnomen als ,flick-

ing“'® und ,bouncing“'®’

und bezeichnet die Wissenschaftler als ,promis-
cuous“'®. Wobei das gekennzeichnete Verhalten mit dem Alter abnehme
und es geschlechtsspezifische Unterschiede gebe.'® Diese Handlungs-
weisen sind jedoch nicht etwa die Folgen von Arbeitsscheu und Oberflach-
lichkeit, sondern eher ein Zeichen der Pragmatik der Forscher: ,Users
enter a site knowing exactly what they want, not wanting to waste any
time, having done their homework elsewhere so as to avoid the pitfalls of
searches which lead to information overload.“'®® Teilweise sind Wissen-
schaftler aber auch nicht so zielsicher in ihrer Informationssuche und ver-
lieren auf ihrer Reise schon mal das Ziel aus den Augen — gewollt oder
ungewollt: ,Scholars have become navigators, people who love to travel

but do not always like getting there.*'®"

'8 Nicholas, D.; Rowlands, I.; Williams, P. (2011): E-Journals, Researchers and
the New Librarians, S. 21.

'# Vgl. Nicholas, D.; Rowlands, I.; Williams, P. (2011): E-Journals, Researchers
and the New Librarians, S. 21/22.

'8 vgl. Nicholas, D. (2010): The Virtual Scholar, S. 27/28.

1% Nicholas, D.; Huntington, P.; Jamali, H. R. (2007): The Use, Users and Role of
Abstracts in the Digital Scholarly Environment, S. 453.

87 Epd.

'8 Nicholas, D. (2010): The Virtual Scholar, S. 27.

'8 30 sollen Frauen weniger promiskuitiv in der Informationssuche sein als Méan-
ner.

%0 Nicholas, D. (2010): The Virtual Scholar, S. 28.

¥ Nicholas, D. (2010): The Virtual Scholar, S. 29.
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4.6 Leseverhalten

Power browsing

Die kurze Zeit, welche die Wissenschaftler im Internet bei einem Artikel
verweilen zeigt, dass eher nicht online gelesen wird. Stattdessen haben
die Forscher eine Methode gefunden, die es ihnen erlaubt, den Artikel
beim Betrachten schnell zu beurteilen und zu entscheiden, ob mehr Zeit
daflir verwendet werden soll. Durch ,Power browsing®, sozusagen strate-
gisches bzw. kursorisches Lesen, wird in kurzer Zeit der Inhalt erfasst. Die
Seiten, Titel, Inhaltsverzeichnisse und Abstracts werden schnell Gberflo-
gen. Dabei konzentrieren sich die Forscher auf die Kernaussagen des
Textes, anstatt den Artikel komplett durchzulesen. Gerade bei langeren
Texten wird auch haufig nur das Abstract verwendet. In Zeiten von SMS
und PowerPoint sind die Forscher gewohnt, sich auf das Wesentliche zu
konzentrieren. Mit groBer Wahrscheinlichkeit ist diese Methode schon bei
konventionellen Medien verwendet worden. In der digitalen Version geht
dies aber, z.B. auch durch Verwendung der Suchfunktion, noch schnel-
ler."®? Nicholas vermutet sogar: ,There is a sense that scholars go online
to avoid reading.“'®® Dass die Forscher nicht online lesen, legt auch nahe,
dass sie die Texte herunterladen, um sich spater in einem Format ihrer
Wahl offline damit zu beschaftigen. Das heiBt sie werden zum Sammler
und haufen, wie ein Eichhérnchen seine Nahrungsvorrate, erst einmal

ausreichend Texte an (,squirreling*'®*)

. So viele, dass wahrscheinlich gar
nicht alle gelesen werden kdnnen: ,While a good number of downloads
are read at a later date there can be no doubt that many are not read and
instead scholars hope that through a form of ,digital osmosis® the content

will eventually enter their brains via the mouse.“'®

2 vgl. Nicholas, D.; Rowlands, I.; Williams, P. (2011): E-Journals, Researchers
and the New Librarians, S. 21; Nicholas, D. (2010): The Virtual Scholar, S. 28.

'%8 Nicholas, D. (2010): The Virtual Scholar, S. 28.

19 Epd.

19 Epd.
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Abstracts

Abstracts Ubernehmen eine Schllsselfunktion im Arbeitsverhalten der
Wissenschaftler und im Kampf gegen die Informationstberflutung. Auch
wenn die Option zum Anzeigen des Volltextes zur Verflgung steht, wer-
den sie rege genutzt. Ein wichtiger Faktor bei der Informationssuche ist
namlich die Zeit. So kann Uber das Abstract schnell der Inhalt aufgenom-
men und Uber die Relevanz des Artikels entschieden werden. Anderer-
seits ist die Beliebtheit auch darauf zurtickzufihren, dass Suchmaschinen
direkt zu Abstracts weiterleiten oder diese gleich zusammen mit dem
Volltext angezeigt werden. Teilweise kann nur Uber das Abstract Uber-
haupt auf den Volltext zugegriffen werden oder aber es ist nur die Zu-
sammenfassung benutzbar, da eine Lizenz erforderlich ware. Je nach
System gibt es unterschiedliche Rahmenbedingungen. In diesem Sinne ist
es schwer, die wahre Popularitat festzustellen.

Einige lesen nur das Abstract statt des gesamten Artikels, vor allem wenn
der Artikel eine bestimmte Lange Uberschreitet. Es enthalt alle wichtigen
Informationen in aggregiertem Zustand, so kann Zeit gespart und eine gré-
Bere Anzahl an Artikeln in gleicher Zeit gelesen werden. In diesem Sinne
substituiert das Abstract den eigentlichen Artikel: ,It was a substitute for

the real thing*."®®

Print- vs. E-Format

Bei der Wahl zwischen elektronischem oder Print-Leseformat gibt es keine
eindeutige Entscheidung. Situationsbedingt und je nach aktuellem persén-
lichem Befinden, wird eines der beiden Formate vorgezogen. Gerade des-
halb sind PDFs so beliebt, sie erlauben eine freie Wahl. Je nach Belieben
kann am Bildschirm gelesen, aber auch ohne Qualitatsverlust ausgedruckt
werden. Die geringe Préferenz von e-only zeigt, dass das Format die
Print-Version fir Lesezwecke (noch) nicht ersetzen kann. Vor allem lan-

gere Artikel werden lieber ausgedruckt, da es bei langerer Screen-Arbeit

1% Nicholas, D.; Huntington, P.; Jamali, H. R. (2007): The Use, Users and Role of
Abstracts in the Digital Scholarly Environment, S. 447. Vgl. Nicholas, D.;
Huntington, P.; Jamali, H. R. (2007): The Use, Users and Role of Abstracts in
the Digital Scholarly Environment, S. 446/447, 451, 453.
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teilweise zu Augenproblemen und Ermidungserscheinungen kommen

kann.'®’

Lesezeit

Forscher sind etwa zwischen neun und zwélf Stunden pro Woche mit Le-
sen beschaftigt. Dies stellt eine Summe von etwa 495 Stunden im Jahr
dar. '®® Jedoch variiert die individuelle Lesezeit stark. ,Power browsing* er-
moglicht, dass eine gréBere Anzahl an Artikeln in kirzerer Zeit gelesen
werden kénnen. Fir dieses kursorische Lesen wird Uber die Halfte der Le-
sezeit verwendet. Das hei3t der schnelle und einfache Zugang zu E-Jour-
nals bringt den Wissenschaftlern mehr Zeit zum Lesen, gleichzeitig ist das
Lesen aber oberflachlicher geworden, da viel mehr Artikel in der gleichen
Zeit gelesen werden muss(t)en. Pro Artikel wird nun viel weniger Lesezeit
aufgebracht."®® Der Zeitgewinn wird nicht nur in andere Artikel investiert,
sondern vor allem fir die Selektion gebraucht. Um Zeit zu sparen, ist es
wichtig zu entscheiden, was wirklich vertieft gelesen werden soll und wel-
che Artikel die kostbare Lesezeit letztlich nicht wert sind. Hauptkriterium
flr diese Beurteilung bildet der Inhalt, welcher auch anhand des Abstracts
schnell erfasst werden kann. Weitere Anhaltspunkte sind: Hintergrundin-
formationen des Autors, Empfehlungen von Kollegen, Ansehen der Zeit-
schrift, vorhandene Bilder und Tabellen.?®

97 ygl. Niu, X. [et al.] (2010): National Study of Information Seeking Behaviour of
Academic Researchers in the United States, S. 877; Ramminger, E.; Graf, N.
(2007): Informationsmanagement an der ETH Zirich, S. 18.

%8 \/gl. Niu, X. [et al.] (2010): National Study of Information Seeking Behaviour of
Academic Researchers in the United States, S. 873; Miller, S. (2002): Infor-
mation-Seeking Behaviour of Academic Scientists in the Electronic Age, S. 5.

%9 Vgl. Niu, X. [et al.] (2010): National Study of Information Seeking Behaviour of
Academic Researchers in the United States, S. 873; Ollé, C.; Borrego, A.
(2010): A Qualitative Study of the Impact of Electronic Journals on Scholarly
Information Behavior, S. 226.

20 ygl. Ollg, C.; Borrego, A. (2010): A Qualitative Study of the Impact of Electro-
nic Journals on Scholarly Information Behavior, S. 225.
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4.7 \Verwaltung der Literatur

Waéhrend sich die Wissenschaftler selbst als informationskompetent be-
zeichnen wirden, schétzen sie ihre Fahigkeiten und Techniken im Infor-
mationsmanagement ihrer Texte als eher unzulanglich ein. Sie sind sich
durchaus bewusst, dass diese Kompetenz zu den Soft Skills gehért und
sehr wichtig ist. Daher wurde in der Studie von Ramminger von den Wis-
senschaftlern auch ausdricklich das Bestehen eines Schulungsbedarfs
erwahnt. Ausgedruckte Texte werden so gut wie nie verwaltet, da dies zu
muhselig ware. Stattdessen werden diese nach der Benutzung entsorgt
und notfalls neu ausgedruckt. Selten werden gedruckte Quellen einges-
cannt, um sie auf dem Arbeits-PC zu speichern.?"’

Bei der Verwaltung elektronischer Volltexte lasst sich eine Klassifikation in
drei verschiedene Gruppen vornehmen: Die erste Gruppe, zugleich die
gréBte, benutzt analog zu den konventionellen Ordnern im Aktenschrank,
Ordner in elektronischer Form auf der Festplatte des PCs. Durch die stei-
gende Menge an Literatur Uber die Jahre ist dieses System jedoch un-
zweckmaBig, da es trotz Suchfunktion des PCs immer schwieriger wird,
ein Dokument spater wiederzufinden. Einige sammeln die Literaturstellen
auch in einem Word-Dokument oder einer Excel-Tabelle mit Link zum lo-
kal gespeicherten Volltext. Die zweite Gruppe verwendet Software, wie
Reference Manager, RefWorks und EndNote, um die Literatur zu syste-
matisieren. Teilweise kommt auch allgemeines Datenbankmanagement
(Access, File Maker) zum Einsatz, welches nicht auf die Literaturverwal-
tung zugeschnitten ist. SchlieBlich gibt es ebenso viele Wissenschaftler,
die lieber die Mihe auf sich nehmen, einen Text neu zu suchen, anstatt
ihn zu speichern und zu verwalten, dementsprechend also nach keinem
individuellen Literaturverwaltungs-System arbeiten. Dies liegt daran, dass

ihnen die Benutzung von entsprechender Software zu mihsam oder nicht

201 ygl. Ramminger, E.; Graf, N. (2007): Informationsmanagement an der ETH
Zurich, S. 18-19.
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bekannt ist. Letztendlich lehnen sie Software somit eher aus Unkenntnis

deren Potenzials ab.?%?

4.8 Wissenschaftliche Kommunikation

Publikationsverhalten

Flr die Kommunikation, eine der wichtigsten Aufgaben im Arbeitsalltag,
ziehen die Wissenschaftler nach wie vor viele verschiedene Kanéle heran,
wobei die traditionelle wissenschaftliche Fachzeitschrift den wichtigsten
Distributionsweg darstellt. Ausschlaggebend fir die Selektion einer Zeit-
schrift sind vor allem der Impact Faktor und das Renommee der Zeit-
schrift, deren Qualitat und Zielsetzung, aber auch ihre Popularitat bei Kol-
legen. Durch Publikationen in dieser Informationsquelle wollen die For-
scher, neben dem Informationsaustausch, neues Wissen erschaffen bzw.
wichtige Informationen konservieren.?®® Wihrend die Dokumente, im Voll-
text oder die bibliographischen Angaben, auf der eigenen Homepage oder
der des Instituts gesammelt werden, wird die Einbringung in weitere
Quellen, wie z.B. fachspezifische Datenbanken, aufgrund eines empfun-

denen Mehraufwands, weitgehend vermieden.?%*

Open Access

Neue Publikationswege, wie Open Access, sind bisweilen noch nicht bei
den Wissenschaftlern angekommen. Zwar zeigen sie durchaus Interesse
an diesem Thema, haben jedoch zugleich Probleme, den Begriff richtig zu

fassen und einzuordnen.?®® Allgemein stehen die Wissenschaftler einem

202 \/gl. Ollé, C.; Borrego, A. (2010): A Qualitative Study of the Impact of Electro-
nic Journals on Scholarly Information Behavior, S. 225/226.

203 \gl. Miller, S. (2002): Information-Seeking Behaviour of Academic Scientists in
the Electronic Age, S. 2/3; Ramminger, E.; Graf, N. (2007): Informationsman-
agement an der ETH Zdirich, S. 19.

204 \gl. Ramminger, E.; Graf, N. (2007): Informationsmanagement an der ETH
Zurich, S. 20/21. ;

205 ygl. Ollg, C.; Borrego, A. (2010): A Qualitative Study of the Impact of Electro-
nic Journals on Scholarly Information Behavior, S. 224; Connaway L. S.;
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unbeschrankten Zugang zu Artikeln positiv gegenlber, jedoch erkennen
einige bei Open Access keine Vorteile fir ihre Arbeit. Uber die Experten-
netzwerke und als Mitglied einer gut ausgestatteten Einrichtung, gelangen
die Wissenschaftler bereits an alle Informationen, die sie bendtigen und
schlieBen automatisch von sich auf andere. Aus ihrer Sicht besteht also
kein Bedarf an Open Access, da die bestehende Infrastruktur far sie ab-
solut ausreichend erscheint. Diejenigen, die das Thema besser fassen
kénnen, beflirworten jedoch Open Access.?®

Netzwerke

Schon seit jeher legen die Forscher viel Wert auf persdnliche Kommuni-
kation mit ihren Kollegen, um Empfehlungen und Hilfe bei der Informati-
onssuche zu erhalten. Jeder Wissenschaftler baut sich im Laufe seines
Arbeitslebens ein Netzwerk aus internationalen Experten auf. Interaktio-
nen mit Kollegen machen also nicht vor institutionellen Grenzen halt.
Durch Informationstechnologien hat sich diese Peer-to-Peer-Kommunika-
tion allerdings noch verstarkt und den Schriftenaustausch erleichtert. Uber
Suchmaschinen werden die Homepages von Autoren und Kollegen aufge-
sucht, um dort deren Publikationen zu recherchieren. Werden sie dort
nicht findig, wird Kontakt per E-Mail aufgenommen und eine Kopie er-
fragt. lhren Kollegen trauen die Wissenschaftler mehr als den Bibliotheks-
mitarbeitern. So wenden sie sich nur selten, z.B. bei Zugangs- oder Benut-
zungsproblemen, an die Bibliothek, um Unterstitzung zu erhalten. An-

sonsten holen sie lieber Kollegen zu Hilfe.?%’

Dickey, T. J. (2010): The Digital Information Seeker, S. 14; Ramminger, E.;
Graf, N. (2007): Informationsmanagement an der ETH Zirich, S. 20/21.

26 ygl. Ramminger, E.; Graf, N. (2007): Informationsmanagement an der ETH
Zirich, S. 22.

207 \gl. Ramminger, E.; Graf, N. (2007): Informationsmanagement an der ETH
Zurich, S. 14/15, 21; Haines, L. L. [et al.] (2010): Information-Seeking Beha-
vior of Basic Science Researchers, S. 73, 76; Ollé, C.; Borrego, A. (2010): A
Qualitative Study of the Impact of Electronic Journals on Scholarly Information
Behavior, S. 224. In der “Information at Work”-Studie rangiert die persénliche
Kommunikation als Informationsquelle auf Platz 2, direkt hinter dem World
Wide Web bzw. Suchmaschinen und noch vor elektronischen Zeitschriften
(Platz 3) und dem Bibliothekskatalog (Platz 5). Die Bibliothek als persénlicher
Ansprechpartner taucht erst auf Rang 11, direkt vor den Datenbanken auf.
Vgl. Lorenz, M.; Stein, A. (2010): Information at Work, S. 30.
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Social Media

Social Media kann zum besseren Auffinden von Literatur beitragen und
fihrt zu neuen Formen der wissenschaftlichen Kommunikation. So kann
zum Beispiel Social Bookmarking zu Verlagsseiten lotsen und die dortigen
Artikel starker sichtbar machen. Allerdings befindet sich Social Media im-
mer noch in der Adaptionsphase und kann noch nicht mit den traditionel-
len Medien bzw. Werkzeugen mithalten.?’® Einige Anwender sind bereits
darauf aufmerksam geworden und nutzen Instrumente, wie Listservs,
Blogs, Wikis und YouTube, um mit Kollegen zu interagieren. So kann
Uberprift werden, was andere Wissenschaftler aktuell erforschen bzw.
kénnen Wissenschaftler eines sehr spezifischen Feldes ausfindig gemacht
werden. Zudem besteht die Mdéglichkeit, Kooperationen einzuleiten, Kon-
takt zur Offentlichkeit herzustellen oder Publikationen der eigenen Abtei-
lung zu verbreiten. Allerdings zeichnet sich noch keine Massentbernahme
fiir die Zwecke der wissenschaftlichen Kommunikation ab.?%°

Einige Beispiele fir kollaborative Informationstechnologien zur wissen-
schaftlichen Kommunikation sind: Social Bookmarking (CiteULike), Open
Access Zeitschriften, kollaborative Suchsysteme (I-Spy), akademische so-
ziale Netzwerke (Mendeley), online geteilte bibliographische Datenbanken
und Annotationen (Connotea), offen geteilte Rankings und Reviews (Fa-
culty 1000).2"°

49 Wilnsche

Wie bereits erwahnt, verlieren die Wissenschaftler, aufgrund der groBen
Anzahl an Informationsressourcen, den Uberblick dariiber. Zudem sind bei

298 S0 (iberwiegen in der Fraunhofer-Befragung bei der Kollaboration immer noch
E-Mail, Telefon und das Ordnersystem im Instituts-Netzwerk. Vgl. Lorenz, M.;
Stein, A. (2010): Information at Work, S. 32.

29 ygl. Nicholas, D.; Rowlands, I.; Williams, P. (2011): E-Journals, Researchers
and the New Librarians, S. 23/24; Niu, X. [et al.] (2010): National Study of In-
formation Seeking Behaviour of Academic Researchers in the United States,
S. 876.

219 ygl. Niu, X. [et al.] (2010): National Study of Information Seeking Behaviour of
Academic Researchers in the United States, S. 880.
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manchen Datenbanken die Such-Interfaces sehr komplex und wenig intui-
tiv nutzbar. Gerade diese schlechte Usability und Vielfaltigkeit an Quellen
sorgen fiir den Wunsch nach einer intelligenten Metasuche. So sollten alle
Informationsressourcen der Bibliothek Uber eine zentrale Rechercheplatt-
form schnell und einfach, wie von Internetsuchmaschinen gewohnt, durch-
suchbar sein, ohne dass den Forschern eine wichtige Quelle entgeht.?"
Aus einer solchen Metasuche resultiert natirlich eine noch viel gréBere
Liste an Ergebnissen, die es zu sichten und bewerten gilt. Diese Evaluie-
rung der Treffer fallt den Forschern ohnehin bereits schwer. Daher ertont
der Ruf nach geeigneten Werkzeugen, die eine Bewertung der Resultate
ermoglichen bzw. erleichtern, immer lauter. Ein bekanntes Beispiel hierflr
ist die Recommendation-Engine von Amazon oder auch einfach nur eine
Liste der Top-Downloads.?'?

Auch die Suche nach passendem Bildmaterial fir Vorlesungen, Vortrage
oder Verdffentlichungen bereitet den Wissenschaftlern Schwierigkeiten.
Meist ist dazu eine langwierige und doch unbefriedigende Suche in diver-
sen Suchmaschinen nétig. Erheblich komfortabler ware daher eine digitale
Bilderverwaltung von Seiten der Bibliothek, auf deren Sammlung die For-
scher direkt zugreifen kdnnen.?™

Beziiglich der Bewertung von Bibliotheksservices, TOC-Alerts und Perso-
nalisierungs-Features gehen die Meinungen der Wissenschaftler ausein-
ander. Zum einen winschen sie sich, Uber (fachspezifische oder profil-
spezifische) Newsletter der Bibliothek auf dem Laufenden gehalten zu
werden und nutzen TOC-Alerts dementsprechend rege. Zum anderen

beflrchten sie aber eine Informationsflut, die sie nicht mehr bewaltigen

2" vgl. Ramminger, E.; Graf, N. (2007): Informationsmanagement an der ETH
Zirich, S. 32/33; Ollé, C.; Borrego, A. (2010): A Qualitative Study of the Im-
pact of Electronic Journals on Scholarly Information Behavior, S. 226. Gerade
auch in der Befragung der Fraunhofer-Mitarbeiter war das Bedurfnis nach ei-
ner solchen Suchoberflache das zentrale Ergebnis. Vgl. Lorenz, M.; Stein, A.
(2010): Information at Work, S. 1, 47-49.

212 \gl. Ramminger, E.; Graf, N. (2007): Informationsmanagement an der ETH
Zirich, S. 33.

218 ygl. Ramminger, E.; Graf, N. (2007): Informationsmanagement an der ETH
Zurich, S. 16, 34.
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kdnnen. So erhalten sie ohnehin bereits eine Masse an E-Mails, die allein
aus zeitlichen Griinden nicht vollstandig gelesen werden kann.?'

Einige Wissenschaftler sehen es auch als Aufgabe der Bibliothek an, ein
Institutional Repository aufzubauen und zu pflegen. Dieses sollte nicht nur
zentralisierte Informationen Uber alle am Campus ablaufenden For-
schungsarbeiten enthalten, sondern auch die vorne genannte Bilder-
sammlung, alle materiellen und immateriellen Ressourcen, Berichte Uber
erfolgreiche Forschungsarbeiten und bewilligte Forschungsgelder sowie
letztendlich auch alle publizierenden Wissenschaftler mit ihren Veréffentli-
chungen. So kénnte z.B. auch auf Publikationen zugegriffen werden, die
die Bibliothek selbst nicht besitzt.?'

SchlieBlich haben die Wissenschaftler auch viele spezifische kleinere
Winsche, z.B. beziiglich der Farben in der Ergebnis-Darstellung oder der
SchriftgréBe. Auch eine geringere Anzahl an Mausklicks, bis man zur rele-

vanten Information gelangt, ist fiir die Forscher von Bedeutung.?'®

410 Fazit

In den Studien lassen sich hinsichtlich des Verhaltens der Wissenschaftler
viele Gemeinsamkeiten erkennen. Tatsache ist jedoch, dass jeder For-
scher ein eigenes System bei der Informationssuche und -nutzung entwi-
ckelt, d.h. Suche, Speicherung und Nutzung bzw. Lesen ist immer abhan-
gig von der Person und der momentanen Arbeitssituation, in der sie sich
befindet. Die Strategie, die aktuell optimal erscheint, wird schlieBlich an-

w21 7)

gewendet. Schnelligkeit und Komfort (,Speed and Convenience sind

dabei die signifikantesten Faktoren, die das Recherche- und Leseverhal-

214 ygl. Ramminger, E.; Graf, N. (2007): Informationsmanagement an der ETH
Zirich, S. 33, 35/36.

215 Vgl. Haines, L. L. [et al.] (2010): Information-Seeking Behavior of Basic Scien-
ce Researchers, S. 77.

#16 \vgl. Ollé, C.; Borrego, A. (2010): A Qualitative Study of the Impact of Electro-
nic Journals on Scholarly Information Behavior, S. 226.

217 Connaway L. S.; Dickey, T. J. (2010): The Digital Information Seeker, S. 4.
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ten der Wissenschaftler beeinflussen®'®: “What is certain though, is that

we [...] have taken to fast information as we have to fast food.“*'® Sie
beeinflussen z.B. die Auswahl der Ressourcen (Physische Bibliothek, Hu-
manressourcen, Online Ressourcen) und die Entscheidung Uber das Le-
seformat (print oder elektronisch). Als Folge dieser Kriterien haben die
Wissenschaftler verschiedene Methoden, wie ,bouncing®, ,power brow-
sing“ und ,squirreling“ entwickelt. Letztendlich lesen sie aus Griinden des
Komforts hauptséchlich im Print-Format.??° Und das, obwohl in erster Linie
elektronische Ressourcen fir die Informationssuche genutzt werden. Digi-
tale Inhalte, unabhangig von Art und Format, werden in der Regel bevor-
zugt. Die Aspekte Schnelligkeit und Komfort zeichnen sich demnach als
mit verantwortlich fir den Wandel zur virtuellen Informationsversorgung
ab. Startpunkt der Suche ist nicht mehr die Bibliothek bzw. deren Bestand,
sondern die komplette Informationswelt, Gber welche der Wissenschaftler
mit seinem Computer verbunden ist.

Die meistgenutzten Informationsressourcen sind, mit groBem Vorsprung,
Google bzw. Google Scholar, gefolgt von Quellen, wie ISI Web of Know-
ledge, PubMed, SciFinder und Science Direct. Dabei konzentrieren die
Forscher sich auf wenige, individuell ausgesuchte Favoriten, die ihnen zu-
gleich aber umfangreiche Informationen offerieren. Diese werden bei jeder
Recherche abgefragt. Erst bei Problemen oder unzureichenden Daten
wird die Suche auf weitere Ressourcen ausgeweitet. Suchmaschinen, ins-
besondere Google, spielen im Rechercheprozess der Wissenschaftler ei-
ne zentrale Rolle. Sie ermdglichen schnellen und einfachen Zugang zu In-
formationen und werden Uberdies fur die Lokalisierung von und den Zu-
gang zu elektronischen Zeitschriften genutzt. Dabei erweisen die Forscher
sich als sehr pragmatisch: Nicht zugéngliche Informationen werden als
weniger wichtig erachtet bzw. durch andere, wenn auch eventuell minder-

wertigere Informationen ersetzt. Die Wissenschaftler geben sich also zu-

218 \Weitere wichtige Aspekte sind Fachdisziplin, Alter, Geschlecht, Typ der Insti-
tution, Herkunftsland, Arbeitsumgebung und Arbeitsbereich (Lehre oder For-
schung), Zweck, Erfolge und Produktivitat.

219 Nicholas, D. (2010): The Virtual Scholar, S. 31.

20 Das Lesen (und Suchen) findet dabei unabhangig von den geregelten Arbeits-
zeiten statt, d.h. auch auBerhalb des Arbeitstags, am Wochenende oder sogar
in der Nacht.
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gunsten des geringeren Aufwandes auch mit weniger passenden Inhalten
zufrieden. Klarer Grund fir die Bevorzugung von Google und anderen
Suchmaschinen: Die Wissenschaftler mégen es simpel. Es werden zwei
oder drei spezifische Stichworte in das Suchfeld eingegeben, anstatt die
erweiterte Suche zu bemuhen. Auch interne Suchmaschinen von Verlags-
plattformen werden vermieden, da Google deren Aufgabe bereits Uber-
nimmt. Suchmaschinen schiren zudem Erwartungen an die Recherche im
Bibliothekskatalog. Die Forscher lassen hier ein Bedurfnis nach einer Me-
tasuche verlauten und wirden die Ergebnisse gerne direkt am Bildschirm
einsehen, anstatt ans Blcherregal zu laufen. Ebenfalls winschenswert ist
aus ihrer Sicht eine Mdglichkeit, die Relevanz der Suchergebnisse besser

einschatzen zu kdnnen, z.B. anhand einer Recommendation Engine.

Neben den elektronischen Ressourcen sind fur die Wissenschaftler nach
wie vor Humanressourcen im Rechercheprozess wichtig. Jeder etabliert
mit der Zeit ein eigenes Versorgungsnetzwerk, welches genutzt wird, um
an Kopien oder Hilfestellungen von Kollegen bzw. Forschern auBerhalb
der eigenen Institution zu gelangen. Dabei wird Empfehlungen von Kolle-
gen sogar mehr Vertrauen geschenkt, als denen der eigenen Bibliothek.
Zentrales Informationsmittel ist und bleibt die Zeitschrift, wenn auch nun
vermehrt in elektronischer Form.??" Die Akzeptanz und Nutzung der E-
Journals steigt ungebremst, vor allem als Folge der zahlreichen Vorteile
gegenuber den Print-Ausgaben. Auffallig ist dabei, dass die bisherigen
Stereotypen verschwinden. Auch Geistes- und Sozialwissenschaftlern, die
eigentlich bekannt sind fir ihren Hang zu Print-Ressourcen, bevorzugen
immer mehr elektronische Informationsquellen und digitale Zeitschriftenin-
halte.

Je nach Schwerpunkt der Tatigkeit, zeigt sich ein unterschiedlicher Infor-
mationsbedarf. Fir die Lehre werden vor allem (éltere) Monographien be-
noétigt, wahrend flr die Forschung hauptsachlich (aktuelle) wissenschaftli-
che Zeitschriftenartikel in Frage kommen. Flr die persénliche Weiterbil-

221 Laut den Aussagen von Bibliotheksleiterin C. Herkommer kénnte diese These
unterdessen veraltet sein. Den Wissenschaftlern sei nur noch wichtig, dass
das Informationsmittel elektronisch sei, egal um was es sich dabei handele.
Vgl. Herkommer, C. (2011b) [Pers. Gesprach].



4 Arbeitsverhalten der Wissenschaftler in der Literatur 90

dung werden Fachzeitschriften und TOC-Alerts abonniert. Letztere werden
aber, aufgrund der Masse an E-Mails und Informationen, teilweise eher als
Belastung empfunden.???

Inzwischen ist weniger das Suchen und Finden von Informationen ein Pro-
blem fur die Wissenschaftler. Mit ihren Kompetenzen, die sie sich autodi-
daktisch angeeignet haben, sind sie generell zufrieden. Eher der Zugang
zur gefundenen Information stellt eine Herausforderung dar. Oftmals kann
der Volltext wegen fehlender Berechtigungen nicht aufgerufen werden
(Passwort, Lizenz).

Zusammenfassend l&sst sich sagen, dass die Bibliothek sich von der pri-
maren Quelle zum ,last resort“ gewandelt hat und nur noch ein Informati-
onsversorger unter vielen ist. Diese Rolle muss sie akzeptieren und da-
nach handeln: “If libraries wish to make library resources and services
more valuable to patrons, they would do well to revise their library-centric
view an instead integrate resources and services into their users’ work
lives.”*® Die neue Maxime fiir Bibliotheken lautet demnach: ,The library
must establish a presence in researchers’ work environments, rather then

expect them to seek out library resources and services.”?**

222 Auch diese These ist in den Augen der Bibliotheksleitung tberholt. Die Wis-
senschaftler seien nunmehr so verloren in der Informationsflut, dass sie profil-
spezifische Dienste dankbar entgegen nehmen. Vgl. Herkommer, C. (2011b)
[Pers. Gesprach].

23 Haines, L. L. [et al.] (2010): Information-Seeking Behavior of Basic Science
Researchers, S. 79.

24 Haines, L. L. [et al.] (2010): Information-Seeking Behavior of Basic Science
Researchers, S. 73.
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5 Umfrage

5.1 Methode

Die Wahl der Methode fiel auf eine schriftliche Online-Befragung der Wis-
senschaftler. Eine qualitative Befragung, wie beispielsweise personliche

225

Interviews, verspricht zwar durchaus einige Vorteile, jedoch sprachen

mehrere Punkte gegen eine solche:

® FEin Fragebogen liefert quantifizierbare Ergebnisse, d.h. Zahlen, mit
denen man auch in spateren Jahren noch arbeiten kann. Sie kén-
nen als Diskussionsgrundlage gegenlber Vorgesetzten dienen
oder aber mit Daten spaterer Erhebungen zur Kundenzufriedenheit
verglichen werden. Mit dieser objektiven Messung kbénnen also
Entwicklungen abgelesen werden.

e (Qualitative Befragungen arbeiten lediglich mit sehr kleinen Fallzah-
len, haben also keinen statistisch reprasentativen Charakter. Man
erhalt dabei sehr differenzierte und ausfihrliche Beschreibungen
individueller Meinungen. Flr die zu entwickelnde Dienstleistung
wirde das bedeuten, dass diese nach den Wiinschen einer kleinen
Personenanzahl erstellt wirde und nicht notwendigerweise den
Bedurfnissen aller entsprache. Die Erhebung der Winsche eines
kleinen Personenkreises sagt namlich nichts Uber die Wiinsche der
restlichen Belegschaft aus und die Dienstleistung wirde an den
Kunden vorbeientwickelt. Nur Uber einen Fragebogen lasst sich zu-
dem die tatsachliche Nutzung von vorhandenen Services in kon-
kreten Zahlen feststellen.

® Ohnehin war damit zu rechnen, dass nur wenige Interview-Termine
zustande kommen wirden. So funktioniere, laut Bibliotheksleiterin
C. Herkommer, bei den Ingenieuren kein Eventmanagement.??®
Um verlassliche Aussagen treffen zu kénnen, ist aber gerade eine
moglichst hohe Fallzahl erforderlich. Die Mitarbeiter seien indessen

Befragungen auf elektronischem Weg bereits gewohnt, so C. Her-

#5530 sind z.B. durch Hinterfragen der Probanden-Aussagen und eine intensi-
vere Beschaftigung mit dem Thema, bei persénlichen Interviews starker detail-
lierte Ergebnisse moglich.

226 \Vgl. Herkommer, C. (2011a) [Pers. Gesprachl].
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kommer. Auch bezlglich des Antwortverhaltens bei schriftlichen

Befragungen habe man bereits gute Erfahrungen gemacht.??’

® |etzilich tragt auch der hohe Aufwand einer qualitativen Befragung
zur Entscheidung flr eine schriftliche Befragung bei. So waren fir
Telefoninterviews beispielsweise Software-Schulungen oder zu-
satzliches Personal zur Durchfihrung der persdnlichen Interviews
notig gewesen. AnschlieBend hatten die Interviews aufwandig
transkribiert werden massen, was nach persénlichen Erfahrungen
der Autorin den Zeitrahmen der Masterarbeit gesprengt hatte.

5.2 Befragungsteilnehmer

Hauptzielgruppe der schriftlichen Online-Befragung waren die wissen-
schaftlichen Mitarbeiter am Fraunhofer IPA. Da die Verwaltungsmitarbeiter
ebenfalls Zeitschriftendienstleistungen nutzen kénnen, sollten diese zu-
satzlich in die Befragung einbezogen werden. Durch eine Abfrage im Bib-

“228 \wurde eine Liste von

liothekssystem Uber die Klasse ,Wissenschaftler
Adressaten zusammengestellt. Dort sind alle Forscher und Verwaltungs-
mitarbeiter des IPAs verzeichnet, auch wenn diese keine aktiven Kunden
der Bibliothek sind. Jeder Mitarbeiter erhalt beim Eintritt in das Institut au-
tomatisch ein eigenes Konto. Ingesamt ergaben sich so 372 potentielle
Teilnehmer.?® Diese Liste wurde jedoch nachtréglich Giberarbeitet, dem-
entsprechend fand keine Berlcksichtigung von Auszubildenden der Ver-
waltung, Mitarbeitern in Elternzeit*®® oder solchen, die das Institut dem-
nachst verlassen wurden, statt. Die Stichprobe umfasste nun 350 Teilneh-
mer. FUr den Pretest des Fragebogens wurden daraus per Zufallsprinzip
15 Personen ausgewahlt und eingeladen, folglich blieben 335 Adressaten

fur die Durchfihrung der Umfrage selbst.

227 \Jgl. Herkommer, C. (2011b) [Pers. Gesprach].

228 Mit dieser Klasse werden beim Anlegen des Kontos alle wissenschaftlichen
Mitarbeiter und Verwaltungsmitarbeiter versehen.

229 qus Abfrage im Bibliothekssystem am 18.10.2011.

2% Durch ihre Freistellung von der Arbeit ist damit zu rechnen, dass diese ohne-
hin nicht per E-Mail zu erreichen waren.
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Anschreiben

Die Kontaktaufnahme mit den Teilnehmern fand per E-Mail statt, was tber
die Teilnehmerverwaltung der verwendeten Befragungssoftware ohne gro-
Ben Aufwand mdglich war. Fir den Pretest und die Umfrage selbst wur-
den verschiedene Einladungsschreiben erstellt.?®' Dabei wurde darauf ge-
achtet, dass der Link zur Umfrage mdglichst weit oben platziert war, um
Interessierte ohne ZeiteinbuBen direkt weiterleiten zu kdnnen. Auf Incenti-
ves wurde bei der Einladung der Teilnehmer verzichtet. Zum einen, da
sich hier nicht viele Méglichkeiten boten?*? und von Gutscheinen oder &hn-
lichen Anreizen Abstand genommen werden sollte. Zum anderen, da bei
friheren Befragungen recht hohe Erfolgsquoten ohne Incentives verbucht
wurden und daher mit einer ausreichenden Teilnehmerzahl gerechnet

werden konnte.?33

Beteiligungsquote

Am Vorab-Test des Fragebogens nahmen insgesamt drei Personen teil,
was einer Antwortquote von 20 % entspricht. Zwei weitere Teilnehmer
starteten den Pretest, brachen diesen jedoch bei der ersten Fragestellung
wieder ab. Bei der Durchfihrung selbst konnten 129 Teilnehmer gewon-
nen werden, von welchen 98 den Fragebogen auch beendeten. Damit
wurden eine Ausschépfungsquote von 38,51 % und eine Beendigungs-
quote von 29,25 % erreicht, was zwar keine Verallgemeinerung der Ergeb-
nisse zulasst, jedoch viele wertvolle Erkenntnisse liefert. So bieten die
Verbesserungsvorschlage und Dienstleistungs-ldeen der Teilnehmer zahl-
reiche Anregungen, die vom Bibliotheksteam weiterentwickelt werden kén-
nen. Nicht zuletzt hatte die Umfrage zuséatzlich einen Marketingeffekt, in-

dem die Bibliothek sich und ihre Arbeit den Mitarbeitern in Erinnerung

281 Die beiden Anschreiben finden sich in Anhang | ,Einladung Pretest* und Il
»Einladung Durchflhrung®.

2230 werden in der Bibliothek z.B. keine Mahn-, Fernleih- oder Recherchege-
bihren erhoben, die man einmalig erlassen kénnte.

2383 Vgl. Herkommer, C. (2011b) [Pers. Gesprachl].
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ruft.?** Unter Beriicksichtung der parallel laufenden Umfragen am Insti-

tut?®* und auch im Hinblick auf die Antwortquote der ,Information at Work"-

Befragung (13 %) lasst sich insgesamt ein zufriedenstellendes Ergebnis

feststellen.

5.3

Fragebogen

Erkenntnisinteresse

Insgesamt lassen sich drei verschiedene Ziele der Umfrage festhalten.

Folgendes sollte mit der Online-Befragung ermittelt werden:

1. Das Rechercheverhalten der Wissenschaftler und Verwaltungsmitarbei-

ter am Fraunhofer IPA:

Auf welche Weise und wie oft sucht die Zielgruppe nach Zeitschrif-
ten bzw. Zeitschriftenartikeln?

Wo wird danach gesucht?

In welchem Umfang werden Zeitschriften von den Befragungsteil-

nehmern gelesen?

Werden Zeitschriften Gberhaupt genutzt?

2. Die Kundenzufriedenheit in Bezug auf die bestehenden Zeitschriften-

dienstleistungen der IPA-Bibliothek:

Entsprechen die bestehenden Dienstleistungen den Anforderungen
der Zielgruppe?

Gibt es Anderungsbedarf bei den Services (z.B. Format, Lieferhdu-
figkeit etc.)?

Wie haufig werden die Zeitschriftendienstleistungen wirklich ge-

nutzt?

23 Dies zeigt sich z.B. auch in der Kontaktaufnahme einzelner Personen mit der
Bibliothek aufgrund der ,Informationsseite” innerhalb des Fragebogens. Siehe
hierzu auch Kapitel 5.3 ,Fragebogen®, S. 98/99 und Kapitel 5.6.2 ,Statistische
Auswertung nach Haufigkeiten®, S. 126.

2% Die Befragung fiel ungiinstig mit der regelméaBig stattfindenden, fraunhofer-
weiten Mitarbeiterbefragung zusammen.
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® Wie bekannt ist das Serviceangebot am Institut? Sind eventuell ver-
starkte MarketingmaBnahmen notwendig?

e Gibt es redundante Services, die bereits durch andere, externe
Dienstleistungen ersetzt wurden und daher vernachlassigt bzw. aus
dem Dienstleistungs-Portfolio entfernt werden kénnten?

3. Die Kundenbediirfnisse zur Entwicklung des kinftigen Dienstleistungs-
angebots der IPA-Bibliothek:

e Wo bestehen Licken im Dienstleistungsangebot der IPA-Biblio-
thek? Fehlen wichtige Services?

® Welche Anforderungen stellen die Mitarbeiter an kiinftige Dienste?
Wie sollen diese optimalerweise aussehen?
Hypothesen

Zur Konkretisierung dieser Zielsetzungen wurden, basierend auf den Ein-
driicken der Bibliotheksmitarbeiterinnen, vier Hypothesen, zur besseren
Verstandlichkeit untergliedert in Teilhypothesen, verfasst.

H1: Speed und Convenience

a) Die Mehrzahl der IPA-Mitarbeiter hat kaum Zeit, um Zeitschriften zu le-
sen bzw. benutzt, neben der aktiven Suche nach Informationen, verschie-
dene Dienstleistungen, um sich passiv zu informieren. Push-Dienste im
Zeitschriftenbereich sind also erforderlich bzw. unentbehrlich.

b) Die Mehrzahl der IPA-Mitarbeiter halt es flr zu aufwandig, die Artikel
aus dem Inhaltsverzeichnis selbst zu suchen bzw. zu bestellen. Der TOC-
Dienst ist in seiner Form nicht direkt genug; Dienste wie der APD sind da-
her sehr willkommen.

c) Die Mehrzahl der IPA-Mitarbeiter mdchte schriftliche Informationen in
elektronischer Form erhalten bzw. beschrankt die Suche auf elektronische
Zeitschrifteninhalte.

H2: Zeitschriften
a) Die Mehrzahl der IPA-Mitarbeiter liest etwa ein bis zwei Zeitschriften re-

gelmaBig bzw. beharrt auf diesen.
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b) Die Mehrzahl der IPA-Mitarbeiter trifft keine eigene Auswahl der Zeit-
schriften oder eine Auswahl mit Hilfe eines Bibliothekars, sondern nimmt
die gleiche Zeitschrift wie Kollegen bzw. lasst sich von diesen Empfehlun-
gen aussprechen.

H3: Zeitschriftendienstleistungen

a) Die Mehrzahl der IPA-Mitarbeiter empfindet die Zeitschriftendienstleis-
tungen als ausbaufahig bzw. optimierungsbedurftig. Die Dienstleistungen
entsprechen nur geringfligig den Anforderungen der Mitarbeiter.

b) Die Mehrzahl der IPA-Mitarbeiter sieht sich durch das Dienstleistungs-
angebot im Zeitschriftenbereich nur mangelhaft bedient. Sie nimmt einen
Bedarf an neuen, das Angebot ergdnzenden Services wahr.

c) Die Mehrzahl der IPA-Mitarbeiter fahlt sich Gber die zur Verfligung ste-
henden Dienstleistungen nicht ausreichend unterrichtet. Die Zeitschriften-

services sind kaum bekannt, waren aber relevant flr die Zielgruppe.

H4: Bechercheverhalten

a) Die Mehrzahl der IPA-Mitarbeiter recherchiert nach Zeitschriftenartikeln
in erster Linie Gber das Thema, anstatt Gber bekannte Autoren oder Spe-
zialisten.

b) Die Mehrzahl der IPA-Mitarbeiter hat sich Netzwerke von Kontakten ge-
bildet, worin Artikel mit Kollegen ausgetauscht werden.

Anhand der kritischen Betrachtung dieser vier Hypothesen mittels Online-
Umfrage soll eruiert werden, ob sich der Anschein aus der Literaturstudie
und das Bild der Bibliotheksmitarbeiterinnen bewahrheitet — d.h. das
Dienstleistungsangebot im Zeitschriftenbereich der IPA-Bibliothek modifi-
ziert, neue Services entwickelt und die Wahrnehmbarkeit der Services op-

timiert werden sollten.

Aufbau des Fragebogens

Far die Online-Befragung wurde die Befragungssoftware EFS Survey, in-
nerhalb des Unipark-Programms der Firma Globalpark, verwendet. Damit
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war eine einfache Teilnehmerverwaltung mit direktem Mail-Versand und
die anschlieBende Auswertung der Daten bzw. der unmittelbare Export je-
ner in andere Programme maoglich. Bevor jedoch mit der Befragung be-
gonnen werden konnte, war das Einverstdndnis des Betriebsrates einzu-
holen. Fir die Genehmigung wurden der Fragebogen, die Einladungs-
schreiben, eine Zusammenfassung der geplanten Umfrage, einschlieBlich
der getroffenen MaBnahmen zum Datenschutz, sowie datenschutzrechtli-
che Erklarungen der beteiligten Personen®® an den Betriebsrat gesendet.
Bei der Erstellung des Fragebogens musste besonders die Einhaltung der
,aesamtbetriebsvereinbarung Befragungen“ beachtet werden.

Der Fragebogen I&sst sich in vier groBe Komplexe einteilen:**’
1. Recherche- und Leseverhalten (aktives Informieren)

2. Bestehendes Dienstleistungsangebot (passives Informieren)
3. Kinftiges Dienstleistungsangebot

4. AbschlieBende Fragen und Kommentare

Auf Seite 1 ,BegriBung® wurden die Teilnehmer zunéchst willkommen ge-
heiBen. Der Einleitungstext enthielt noch einmal die wichtigsten Eckdaten
zur Befragung und machte die ,Gesamtbetriebsvereinbarung Befragun-
gen® Uber einen Link zuganglich. Dies war, laut Vereinbarung zur Geneh-
migung der Umfrage, erforderlich. Auch die Ansprechpartner mit den je-
weiligen Kontaktdaten wurden bei der BegriiBung noch einmal genannt.
Uber alles weitere waren die Teilnehmer bereits im Einladungsschreiben
informiert worden.

Zwischen den einzelnen Komplexen wurden kurze Einleitungen bzw.
Uberleitungen mit Bildern aus der Bibliothek eingebaut, um den Teilneh-
mern einen roten Faden zu bieten und die Vorbereitung auf die folgenden
Fragen zu erméglichen.

2% Dabei handelte es sich um die Autorin selbst sowie eine Mitarbeiterin der Bib-
liothek, welche fir den Zeitschriftenbereich verantwortlich ist.
287 Der Fragebogen findet sich in Anhang VI ,Fragebogen*.
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Komplex 1: Recherche- und Leseverhalten (aktives Informieren)

Mit den Seiten 3 ,Aussagen” bis 6 ,Suchstrategie” wurde beabsichtigt das
typische Vorgehen der Benutzer zu veranschaulichen, da sie oft die glei-
chen Wege beim Recherchieren einschlagen. Zur Ermittlung des Recher-
che- und Leseverhaltens wurden den Teilnehmern mehrere Aussagen an-
geboten, welche sie mit ,trifft zu“ oder ,trifft nicht zu“ sowie ,weiB nicht* be-
antworten konnten. Anhand von Seite 4 ,Zeitschriften, Zeitschriftenartikel”
sollte ermittelt werden, wie viele Zeitschriften regelmaBig gelesen und wie
viele Artikel im Durchschnitt von den Mitarbeitern recherchiert werden.
Seite 6 ,Suchstrategie” sollte schlieBlich zur Beantwortung der Frage, an
welchen Orten nach Zeitschriftenliteratur gesucht wird, dienen.

Auf den Seiten 3 ,Aussagen“ und 4 ,Zeitschriften, Zeitschriftenartikel*
sollten Mitarbeiter, die keine Zeitschriften nutzen, Uber einen Trigger
schnellstmdglich wieder aus dem Fragebogen herausgeleitet werden, da
die folgenden Fragen zu den Dienstleistungen fur sie als unnétiger Ballast
angesehen wurden. Mitarbeiter, die angaben, dass Zeitschriften nicht re-
levant sind und lediglich null bis flnf Artikel im letzten Monat recherchiert
hatten, wurden auf Seite 5 ,Alternativen 1“ geleitet. In diesem Fall war von
Interesse, welche Informationsquellen sonst flr diese Benutzer in Frage
kommen. AuBerdem sollte der Teilnehmer sich nicht abgewimmelt fihlen,
sondern darauf hingewiesen werden, dass auch andere Winsche und
Probleme seinerseits in der Umfrage Beachtung fanden. AnschlieBend
wurde er zu Komplex 4 ,AbschlieBende Fragen und Kommentare® weiter-

geleitet.

Komplex 2: Bestehendes Dienstleistungsangebot (passives Informieren)

Seite 8 ,Dienstleistungen“ widmete sich der Nutzung des bestehenden
Dienstleistungsangebots im Zeitschriftenbereich. Fir die drei Dienste
TOC-Service, Zeitschriften-Umlauf und APD sollte angegeben werden, ob
diese aktuell genutzt werden bzw. einmal in Nutzung waren und ob diese,
je nach Bekanntheit, relevant oder irrelevant sind bzw. waren. Waren die-
se nicht bekannt, aber relevant, konnten zu dem Dienst selbst zwar keine
Beurteilungen abgegeben werden, jedoch war die Chance gegeben, das
Abonnement des Dienstes fir den Kunden zu vereinfachen bzw. direkt ab-
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zuschlieBen. Auf einer Informationsseite (Seiten 10, 12 und 14) wurden
der Ansprechpartner genannt und die Kontaktdaten zur Verfiigung gestellt.
Eine Erklarung der einzelnen Dienste konnte Uber den Hilfebutton neben
der Fragestellung nachgelesen werden. Damit sollten auch Missverstand-
nisse ausgeschlossen werden.

Die Umleitung der Teilnehmer, fir die keine der bestehenden Dienstleis-
tungen von Interesse ist, funktionierte dhnlich wie in Komplex 1.2*® Diese
Kunden bevorzugen es maglicherweise, sich aktiv zu informieren. Auf Sei-
te 9 ,Alternativen 2“ wurden solche Benutzer nach ihren BedUlrfnissen be-
fragt. Hier kam es nicht darauf an zu erfahren, warum die Dienste nicht
benutzt werden und somit eine belehrende Funktion einzunehmen, son-
dern die Entscheidung des Teilnehmers zu respektieren und ihm Alternati-
ven bzw. Hilfe in anderen Bereichen anzubieten. Mit dem offenen Kom-
mentarfeld oblag es dem Benutzer selbst, einen Grund flr seine Entschei-
dung zu nennen oder nicht. Hiernach wurde der Teilnehmer direkt zu
Komplex 4 geschleust, da anzunehmen ist, dass Dienste im Zeitschriften-
bereich im Allgemeinen flr ihn nicht relevant sind und er eigene Wege
entwickelt hat, um sich auf dem neuesten Stand zu halten.

Mitarbeiter, welche die Zeitschriftendienstleistungen aktuell nutzen oder
einmal abonniert hatten, wurden gebeten, auf den Seiten 11, 13 und 15
.Benutzerfreundlichkeit, Nitzlichkeit, Verbesserungsvorschlage“ ihre Be-
wertung abzugeben. Die Einschatzung der Benutzerfreundlichkeit sollte
die Zufriedenheit mit dem Dienst widerspiegeln. Dazu wurden Aussagen,
wie z.B. ,Der TOC-Dienst erflillt meine Anforderungen. (Z.B. hinsichtlich
des Lieferformats, der Lieferhaufigkeit etc.)* formuliert, welche Uber eine
vierstufige Skala (,trifft zu“ bis ,trifft nicht zu®), einschlieBlich der Kategorie
~weil nicht“, beantwortet werden konnten. Diese Form wurde hauptséch-
lich aufgrund der lesefreundlicheren Darstellung gewahlt. Eine Skala von
,sehr benutzerunfreundlich® bis ,sehr benutzerfreundlich® stérte durch die

2% Die Umleitung wurde aktiv, wenn bei allen drei Diensten angekreuzt wurde,
dass sie nicht relevant sind (Kategorien: ,bekannt, aber nicht relevant® und
Lhicht bekannt und nicht relevant®).
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langen Begriffe das Schriftbild. Gleiches galt fir die Bewertung der Nitz-
lichkeit, mit der die Wichtigkeit des Dienstes abgefragt werden sollte.

Um Verbesserungsvorschlage fiir die Services abzugeben, stand den Teil-
nehmern bei jeder Dienstleistung ein Kommentarfeld zur Verfligung. Auf
Seite 13 wurde beim Zeitschriften-Umlauf zusatzlich das Auswahlvorge-
hen der Benutzer abgefragt.?®® Hier lag schlieBlich die Vermutung nahe,
dass die Mitarbeiter einfach alte Abos Ubernehmen oder Empfehlungen
ihrer Kollegen entgegen nehmen.

Komplex 3: Kilinftiges Dienstleistungsangebot

Durch die Literaturstudie konnten schon einige Ideen fir neue Dienstleis-
tungen am IPA gewonnen werden. Zur Ermittlung der Akzeptanz bei den
Mitarbeitern, sollten die Vorschlage innerhalb des Fragebogens abgefragt
werden. Um eine Beeinflussung der Teilnehmer zu vermeiden, wurden
diese jedoch zuerst nach ihren eigenen Ideen (Seite 17) befragt.?*® Als
Motivation wurde daraus ein kleiner ,Wettbewerb“ gestaltet, welcher aus
Datenschutzgriinden jedoch ohne sachliche Pramierung ablaufen musste.
Eine Auswahl an Vorschlagen sollte nach Beendigung der Befragung auf
der Homepage der Bibliothek anonymisiert vorgestellt werden. Geplant
war, wochentlich vor dem Start ins Wochenende jeweils eine lustige, kuri-
ose oder besonders innovative Idee zu prasentieren.?*' Zudem stand in
Aussicht, dass eine der Ideen auch von der Bibliothek realisiert werden
wirde.

Erst anschlieBend wurden auf Seite 18 ,Kinftige Dienste“ die Ideen der
IPA-Bibliothek vorgestellt. Aus vier Services, mit Bezug zum Zeitschriften-
bereich, konnten die Teilnehmer ihre Favoriten auswahlen. Zusatzlich
standen eine ,weiB3 nicht“-Kategorie und die Option ,keine der genannten®

239 Bei Ankreuzen der Kategorie ,erhalte ich nicht mehr* auf der vorherigen Seite
wurde diese Frage ausgeblendet, da sie fur diese Nutzer nicht relevant war.
24 Die Frage wurde dabei nicht auf Dienstleistungen im Zeitschriftenbereich ein-
geschrankt, da auch Ideen zu Services auBerhalb dieses Bereichs Auswir-
kungen auf die Zeitschriftennutzung haben bzw. Anregungen fir die |deen-

sammlung im Team liefern kénnten.

21 Urspriinglich sollte dies jeweils zum Adventswochenende hin oder als Ad-
ventskalender, je nachdem wie viele ldeen gesammelt werden konnten, um-
gesetzt werden. Durch den Zeitverzug, siehe Kapitel 5.4 ,Planung und Ab-
lauf* S. 102/103, war dies jedoch nicht mehr méglich.
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zur Verfigung. Um die Auswahl zu erleichtern, lieferte der Hilfe-Button Er-
klarungen zu den Begriffen ,Personalisierungsdienst” und ,Current Con-
tents“. Wie genau die einzelnen Dienstleistungen ausgeformt sein sollten,
konnten die Benutzer selbst entscheiden. Hierzu wurden verschiedene
Auspragungsformen aufgezahlt, aus denen sie mehrere auswahlen konn-
ten (Seiten 19-22). Zusétzlich war auch die Nennung eigener Vorstellun-
gen Uber die Kategorie ,Sonstiges” mdglich. Damit sollte gewahrleistet
werden, dass die neue Dienstleistung méglichst nah an den Kundenwin-
schen orientiert ist, anstatt die Kunden zwischen fertig gestalteten Servi-

ces auswahlen zu lassen.

Komplex 4: AbschlieBende Fragen und Kommentare

Vor Abschluss der Befragung sollte auf Seite 23 ,Dienstalter” ermittelt wer-
den, wie lange die Teilnehmer bereits am Institut arbeiten. Dies sollte
Rickschliusse auf die Bekanntheit der vorhandenen Services zulassen. So
kann es eventuell mdglich sein, dass der Mitarbeiter noch nicht lange am
IPA eingestellt ist und daher die Dienste nicht kennt. SchlieBlich wurde mit
Seite 24 ,Neuigkeiten® und Seite 25 ,Kommunikationsform® abgefragt, ob
die Bibliothek bei Neuigkeiten mit den Benutzern in Kontakt treten sollte
und wenn ja, auf welche Weise dies optimalerweise geschehen kdnnte.
Zuletzt war es den Teilnehmern auf Seite 26 ,Anmerkungen® mdglich, ei-
nen Kommentar zu hinterlassen und die sich wahrend der Befragung er-
gebenen Anmerkungen loszuwerden. Mit Seite 27 ,Endseite” wurde der
Fragebogen abgeschlossen und die Daten an EFS Survey Ubermittelt. Die
Mitarbeiter wurden mit Dank fir die Teilnahme verabschiedet und auf den
Zeitpunkt der Ergebnisdarstellung sowie deren Form aufmerksam ge-
macht.
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5.4 Planung und Ablauf

Zeitplan

Nach der Erstellung des Fragebogens sollte dieser in der Woche vom 17.-
21. Oktober 2011 in einem Pretest geprift werden. AnschlieBend war die
dreiwdchige Durchfihrungsphase der Umfrage, vom 24. Oktober bis zum
13. November 2011, geplant. Die Auswertung der Ergebnisse sollte bis
zum 04. Dezember 2011 abgeschlossen sein, um darauffolgend Ideen far
Dienstleistungen zu generieren. Nach der Entscheidung fir eine Service-
idee hétte schlieBlich ab Mitte Dezember die konzeptionelle Planung der
neuen Dienstleistung stattfinden kénnen. Der Fragebogen bedurfte jedoch
mehrmaliger Anderungen, bis eine adaquate Version feststand. Die Uber-
arbeitung des Fragebogens und die bendtigte Genehmigung des Betriebs-
rats verzdgerten so die geplante Durchfiihrung der Befragung um fast drei
Wochen. Der Vorab-Test konnte erst am 31. Oktober 2011 starten. Damit
fiel er aber in einen ungunstigen Zeitraum, da am 01. November mit Aller-
heiligen ein Feiertag bevorstand. Wegen Brlicken- und Feiertag musste
der Pretest nun langer als eine Arbeitswoche dauern und wurde deshalb
bis zum 08. November 2011 ausgedehnt. Die tatsachliche Durchflihrung
der Befragung begann nun am 10. November 2011 und lief bis zum 02.
Dezember 2011.2%2

Durch den beschriebenen Zeitverzug verlagerte sich letztendlich auch die
Auswertung nach hinten, wodurch ein neues Problem zu Tage trat. Das
geplante Auswertungsende sowie die Besprechung der Ergebnisse bzw.
Sammlung von Dienstleistungsideen lag demnach genau im Zeitraum der
Weihnachtsfeiertage. Ab dem 23. Dezember 2011 sollte die Bibliothek je-
doch flr zwei Wochen geschlossen bleiben, was Schwierigkeiten in Bezug
auf notwendige Besprechungen und die Entscheidung fir die umzuset-
zende Dienstleistung erwarten lieB. Damit hatte die Phase der Ideenfin-

22 Am Fragebogen mussten nach dem Pretest keine Anderungen vorgenommen
werden. Die Fragen erschienen fir die Teilnehmer versténdlich und es traten
keinerlei (sprachliche) Missverstédndnisse auf. Lediglich die Zeitangaben wur-
den angepasst, da die Bearbeitungszeit mit 15 Minuten zu umfangreich be-
messen war.
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dung parallel zur Auswertung stattfinden missen und es waren lediglich
Ideen aus den bis dato vorliegenden Ergebnissen generiert worden, da
der zeitliche Rahmen ein Abwarten bis zum Vorliegen aller Ergebnisse
nicht zugelassen hatte. Die komplette Auswertung konnte aber erfreuli-
cherweise frihzeitig, am 11. Dezember 2011, abgeschlossen werden. So
war es mdglich, noch vor Beginn der Betriebsferien, am 15. Dezember
2011 die endgultige Entscheidung fir eine neue Dienstleistung zu treffen
und anschlieBend mit der Dokumentation der Ergebnisse sowie der Ausar-
beitung des Konzepts zu beginnen.

Erinnerungen

Wie vorausgesehen, waren erst nach dem Feiertag, also am 02. Novem-
ber 2011, erste Aufrufe der Umfrage festzustellen. Erinnerungen an den
Vorab-Test wurden daher erst am 07. November 2011 verschickt. Da bei
der spateren Durchflihrung der Befragungszeitraum drei Wochen betrug,
sollten hier die Mitarbeiter 6fter an die Teilnahme erinnert werden. Im Hin-
blick auf die parallel laufende fraunhofer-weite Mitarbeiterbefragung wurde
jedoch nur eine Reminder-Mail am 28. November verschickt, um die Mit-
arbeiter nicht zu sehr zu belasten.?*® Zur Erhéhung der Beteiligungsquote
sollten die Wissenschaftler aber auch zwischenzeitlich auf die Befragung
aufmerksam gemacht werden. Dazu wurde eigens ein DIN-A5-Flyer ge-
staltet.?** Dieser sollte noch einmal auf die Befragung verweisen und de-
ren Ziele erlautern. Bei der Aushandigung des Flyers wurden Bibliotheks-
besucher personlich angesprochen, in ein kurzes Gesprach tber die Um-
frage verwickelt und so zur Teilnahme motiviert.?*> Der Flyer selbst sollte
nach Aufsuchen des persénlichen Arbeitsplatzes als Erinnerungsstitze

dienen.

243 Der Erinnerung konnte Nachdruck verliehen werden, indem die Mitarbeiter
auch im Namen von Prof. Thomas Bauernhansl, neuer Leiter des IFF und
Fraunhofer IPA, zur Teilnahme gebeten wurden. Beide Texte sind in Anhang
[l ,Erinnerung Pretest® und IV ,Erinnerung Durchfihrung“ nachzulesen.

24 Der Flyer ist in Anhang V ,Flyer* in DIN-A4-GréBe zu finden.

245 Den Bibliotheksmitarbeiterinnen sind die Mitarbeiter am Institut persénlich be-
kannt. Somit war die gezielte Ansprache von Wissenschaftlern, der Zielgruppe
der Befragung, mdglich.
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5.5 Aufbereitung der Ergebnisse

Zur Auswertung der gewonnenen Daten wurden diese aus EFS Survey in
das Tabellenkalkulationsprogramm Microsoft Excel exportiert. Damit soll-
ten Haufigkeiten, z.B. in Pivot-Tabellen, ermittelt und Diagramme zur Ver-
anschaulichung erstellt werden. Besonders die unkomplizierte und intuitive
Nutzungsmdglichkeit von Excel trug zur Entscheidung fir diese Software
bei. Aus der Datenbasis sollten vielfaltige Erkenntnisse gewonnen werden.
Um diesem Ziel entsprechen zu kénnen, war eine unterschiedliche Vorge-
hensweise zur Analyse notwendig. Hierzu kamen folgende vier Auswer-
tungsarten zum Einsatz:
1) Profilbasierte Auswertung: Typen aus
- Komplex 1: Recherche- und Leseverhalten (aktives Informieren)
2) Statistische Auswertung nach Haufigkeiten: Diagramme aus
- Komplex 1: Recherche- und Leseverhalten (aktives Informieren)
- Komplex 2: Bestehendes Dienstleistungsangebot (passives In-
formieren)
- Komplex 3: Kiinftiges Dienstleistungsangebot
- Komplex 4: AbschlieBende Fragen und Kommentare
3) Themenbasierte Auswertung: Clusterung aller offenen Angaben
nach Themen
4) Portfolio-Analyse: Benutzerfreundlichkeit x NUtzlichkeit von
-  TOC-Service
Zeitschriften-Umlauf
- APD

FiOr die Auswertung wurden auch die ,Abbrecher® der Umfrage berlck-
sichtigt, da sie wertvolle Informationen lieferten. Denn selbst wenn die
Fragen zum klnftigen Dienstleistungsangebot nicht mehr beantwortet wur-
den, erhielt die Bibliothek Hinweise Uber das Recherchevorgehen oder die
Zufriedenheit bezlglich der aktuellen Dienstleistungen.
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5.6 Ergebnisse

5.6.1 Profilbasierte Auswertung

Typen

Bei dieser Art der Auswertung wurden aus den Fragen zum Recherche-
und Leseverhalten der Mitarbeiter Typen gebildet, welche exemplarisch
fir deren Verhalten stehen. Durch Einblick in die einzelnen Datenséatze
konnte ermittelt werden, welche Kombinationen bei Seite 3 ,Aussagen”
und Seite 4 ,Zeitschriften, Zeitschriftenartikel® gewéahlt wurden, um so die
Profile zu identifizieren. Jeder Typ ist durch ein bis zwei Merkmale charak-
terisiert, die er mehr oder weniger vollstandig erfullt. AnschlieBend wurden
die Haufigkeiten zu den jeweiligen Charakteren errechnet. Eine Mischung
der verschiedenen Profile war dabei méglich. Es konnten folgende Typen,
in Reihenfolge ihres Vorkommens, festgestellt werden:

Der Themen-Orientierte

Der ,Themen-Orientierte“ steht flir die Suche nach Artikeln Uber das The-
ma. AuBerdem hat er ein Bindel an Zeitschriften abonniert, welches er re-

gelmaBig nach relevanten Artikeln sichtet. (Tab. 8)
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Merkmale Anzahl
hat Blindel abonniert + sucht tUber 32
Thema
hat Blindel abonniert, aber sucht 4

nicht Gber Thema

hat kein Blindel abonniert, aber 52
sucht Uber Thema

hat nur Blindel abonniert (keine 2
Angabe oder weil3 nicht bei Thema)

sucht nur Uber Thema (keine An- 7
gabe oder weiB nicht bei Bindel)

97
n= 107 90,65 %

Tab. 8 Der Themen-Orientierte: Haufigkeit

Der Viel-Leser

Die Kennzeichen des ,Viel-Lesers® sind seine RegelmaBigkeit und Inten-
sitat des Lesens sowie sein Wunsch, mehr Zeitschriften zu lesen, sofern
es die Zeit zulassen wirde. Oft lesen diese Mitarbeiter mehr als flnf Zeit-

schriften und recherchieren mehr Artikel als andere.?* (Tab. 9)

248 Insgesamt haben elf Teilnehmer beide oder eines der beiden Kriterien zusétz-
lich zu den eigentlichen Merkmalen angekreuzt.
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Merkmale Anzahl

liest intensiv und regelmaBig + 33
wilrde gerne mehr lesen

liest intensiv und regelmaBig, aber 11
will nicht mehr lesen

liest intensiv und regelméaBig (keine 3
Angabe oder weil3 nicht bei wirde
gerne mehr lesen)

47

n=107 43,93 %

Tab. 9 Der Viel-Leser: Haufigkeit

Der Technik-Orientierte

Der ,Technik-Orientierte” présentiert sich durch seine Einstellung zu elek-
tronisch vorhandenen Zeitschriften. Diese praferiert er so stark, dass er
seine Recherche auf E-Journals beschrankt. (Tab. 10)

Merkmale Anzahl

beschrankt Suche auf elektronisch 41
verfligbare Zeitschriften

41

n=107 38,32 %

Tab. 10 Der Technik-Orientierte: Haufigkeit

Der Netzwerker

Diese Kategorie ist bedingt durch die Merkmale ,Suche nach Artikeln tber
Autoren” und ,Ausbildung eines Netzwerks zum Informations- und Litera-
turaustausch®. Das Netzwerk kann bestimmte Dienstleistungen der Biblio-
thek ersetzen bzw. Uberflissig machen. Die Suche nach Autoren kann da-
bei innerhalb des Suchfelds einer Datenbank bzw. Suchmaschine gesche-
hen. Es ist aber auch mdglich, dass der ,Netzwerker“ versucht, direkten

Kontakt zu bekannten Autoren herzustellen, um an Artikel zu gelangen.
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Zur Erweiterung seines Netzwerkes wendet er sich unter Umstanden auch

an ihm unbekannte Autoren. (Tab. 11)

Merkmale Anzahl
hat ein Netzwerk + sucht Uber Au- 1
tor
hat ein Netzwerk, aber sucht nicht 24
Uber Autor
hat kein Netzwerk, aber sucht Uber 8
Autor
hat nur Netzwerk (keine Angabe 2

oder weiB3 nicht bei Autor)

sucht nur Uber Autor (keine Angabe 2
oder weifB3 nicht bei Netzwerk)

37

n=107 34,58 %

Tab. 11 Der Netzwerker: Haufigkeit

Der Traditionsverbundene

Personen vom Typus ,traditionsverbunden® sind gekennzeichnet durch
das Attribut ,ich verlasse mich auf 1-2 Zeitschriften®. Sie wagen keinen
Blick Uber den Tellerrand hinaus und beharren auf den ihnen eingehend
bekannten Zeitschriftentiteln. Diese Haltung kann durchaus neue Mitarbei-
ter beeinflussen, welche glauben, dass es sich dabei um die einzigen bzw.
besten Zeitschriften zum Themengebiet handelt. Es konnten vier Perso-
nen identifiziert werden, welche sich dem Merkmal zugeordnet haben, je-
doch auf Seite 4 ,Zeitschriften, Zeitschriftenartikel® angegeben haben,
mehr Zeitschriften zu lesen und damit keine echten ,Traditionsverbunde-
nen® sind. (Tab. 12)
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Merkmale Anzahl
ich verlasse mich auf 1-2 Zeit- 16
schriften
ich verlasse mich auf 1-2 Zeit- -4
schriften + liest mehr als 1-2 Zeit-
schriften

12

n= 107 11,21 %

Tab. 12 Der Traditionsverbundene: Haufigkeit

Der anderweitig Orientierte

Der ,anderweitig Orientierte“ setzt sich zusammen aus den Kriterien ,Zeit-
schriften nicht relevant und ,Recherche von 0-5 Artikeln®. Er hat andere
Wege ausgebildet, um sich zu informieren und bendtigt daher keine Zeit-
schriften oder Bibliotheksdienstleistungen in diesem Bereich. Zusétzlich
haben sieben Personen angegeben, dass sie Zeitschriften als relevant an-
sehen, jedoch lesen sie keinerlei Zeitschriften fir ihre Arbeit und haben

auch nur null bis fanf Artikel recherchiert. (Tab. 13)

Merkmale Anzahl
Zeitschriften nicht relevant + 0-5 5
Artikel
keine Zeitschriften + 0-5 Artikel 7

12
n=107 11,21 %

Tab. 13 Der anderweitig Orientierte: Haufigkeit

Zwischenfazit: Typen

Far fast alle Teilnehmer sind Zeitschriften eine relevante Quelle in ihrem
Arbeitsgebiet. Sie lesen viel und wirden sogar noch mehr Zeitschriften le-
sen, wenn es die Zeit zulassen wirde. Dies bestatigt Hypothese H1a ,Die
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Mehrzahl der IPA-Mitarbeiter hat kaum Zeit, um Zeitschriften zu lesen
bzw. benutzt, neben der aktiven Suche nach Informationen, verschiedene
Dienstleistungen, um sich passiv zu informieren. Push-Dienste im Zeit-
schriftenbereich sind also erforderlich bzw. unentbehrlich.“**” Die Recher-
che findet dabei hauptsachlich Gber das Thema statt, was ebenfalls Hypo-
these H4a verifiziert: ,Die Mehrzahl der IPA-Mitarbeiter recherchiert nach
Zeitschriftenartikeln in erster Linie Uber das Thema, anstatt Gber bekannte
Autoren oder Spezialisten.“?*®

Widerlegt wurde Hypothese H1ic: ,Die Mehrzahl der IPA-Mitarbeiter méch-
te schriftliche Informationen in elektronischer Form erhalten bzw. be-
schrankt die Suche auf elektronische Zeitschrifteninhalte.“?*® Allerdings
praferieren bereits viele Mitarbeiter E-Journals. Bei einer gréBeren Teil-
nehmerzahl wéare die Anzahl der ,Technik-Orientierten vermutlich noch
gréBer ausgefallen. Ebenfalls nicht bestatigt hat sich Hypothese H4b: ,Die
Mehrzahl der IPA-Mitarbeiter hat sich Netzwerke von Kontakten gebildet,
worin Artikel mit Kollegen ausgetauscht werden.“?*® Anders als in der Lite-
raturstudie erértert, gehdéren Mitarbeiter mit koordinierenden Eigenschaf-
ten der Minderheit an. Dies mag jedoch auch an der Altersstruktur im In-
stitut liegen. Die Majoritat bilden Mitarbeiter, die noch der alteren Genera-
tion zuzurechnen sind. Diesen standen die heute ausgebildeten Techni-
ken, die das Networking erleichtern, noch nicht zur Verfigung. Das wird
sich jedoch andern, sobald sich die ,Generation Facebook® im Institut star-
ker ausbreitet.

Zuletzt hat sich auch Hypothese H2a nicht bewahrheitet: ,Die Mehrzahl
der IPA-Mitarbeiter liest etwa ein bis zwei Zeitschriften regelmaBig bzw.
beharrt auf diesen.”®' Zwar lesen 40 % der Mitarbeiter nur ein bis zwei
Zeitschriften, aber nur 15,84 % empfinden ihren Bedarf dadurch als ge-

deckt.?®?

247 Siehe auch Kapitel 5.3 ,Fragebogen®, S. 95.

248 Siehe auch Kapitel 5.3 ,Fragebogen®, S. 96.

249 Siehe auch Kapitel 5.3 ,Fragebogen*, S. 95.

0 Siehe auch Kapitel 5.3 ,Fragebogen®, S. 96.

1 Siehe auch Kapitel 5.3 ,Fragebogen®, S. 95.

?*2 Siehe auch Anhang VIl ,Fragebogenauswertung®, Abb. ,Beurteilung der Aus-
sagen: Ubersicht®.
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Suchstrategie

Nach der ldentifizierung der Profile wurde untersucht, ob diese besondere
Vorgehensweisen bei der Recherche zeigen und sich dadurch von den
anderen abheben. Um dies zu ermitteln, wurde Seite 6 ,Suchstrategie® flr
jeden Typ ausgewertet und es erfolgte die Feststellung der Haufigkeiten.
(Tab. 14-19)

Der Themen-Orientierte

Suchstrategie Anzahl

Durchsicht von Zeitschriften in der 9

Bibliothek

Suche in der IPA-Bibliotheksdaten- 40

bank

Suche in Datenbanken 53

Suche in Suchmaschinen 81

Suche in der Zeitschriftenliste A-Z 11

Empfehlung des Bibliotheksperso- 13

nals

Suche in eigener Sammlung 17

Empfehlung von Kolleginnen 26

Bibliographische Angaben in Tex- 25

ten

Sonstiges 4
TOC-Service (2x)
Beim Lesen der aktuellen Exemp-
lare
Google Scholar, Google Alerts
(dauerhaft auf Stichworte einge-
richtet)

Tab. 14 Der Themen-Orientierte: Suchstrategie
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Der Viel-Leser

Suchstrategie Anzahl
Durchsicht von Zeitschriften in der 6
Bibliothek
Suche in der IPA-Bibliotheksdaten- 21
bank
Suche in Datenbanken 28
Suche in Suchmaschinen 38
Suche in der Zeitschriftenliste A-Z 8
Empfehlung des Bibliotheksperso- 7
nals
Suche in eigener Sammlung 14
Empfehlung von Kolleginnen 11
Bibliographische Angaben in Tex- 15
ten
Sonstiges 4

TOC-Service (2x)

Beim Lesen der aktuellen Exemp-
lare

Google Scholar, Google Alerts
(dauerhaft auf Stichworte einge-
richtet)

Tab. 15 Der Viel-Leser: Suchstrategie
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Der Technik-Orientierte

Suchstrategie Anzahl
Durchsicht von Zeitschriften in der 1
Bibliothek
Suche in der IPA-Bibliotheksdaten- 17
bank
Suche in Datenbanken 26
Suche in Suchmaschinen 35
Suche in der Zeitschriftenliste A-Z 3
Empfehlung des Bibliotheksperso- 4
nals
Suche in eigener Sammlung 5
Empfehlung von Kolleginnen 13
Bibliographische Angaben in Tex- 13
ten
Sonstiges 2

Beim Lesen der aktuellen Exemp-
lare

Google Scholar, Google Alerts
(dauerhaft auf Stichworte einge-
richtet)

Tab. 16 Der Technik-Orientierte: Suchstrategie
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Der Netzwerker

Suchstrategie Anzahl
Durchsicht von Zeitschriften in der 3
Bibliothek
Suche in der IPA-Bibliotheksdaten- 16
bank
Suche in Datenbanken 21
Suche in Suchmaschinen 31
Suche in der Zeitschriftenliste A-Z 3
Empfehlung des Bibliotheksperso- 5
nals
Suche in eigener Sammlung 9
Empfehlung von Kolleginnen 1
Bibliographische Angaben in Tex- 10
ten
Sonstiges 2

TOC-Service

Beim Lesen der aktuellen Exemp-
lare

Tab. 17 Der Netzwerker: Suchstrategie
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Der Traditionsverbundene

Suchstrategie Anzahl
Durchsicht von Zeitschriften in der 1
Bibliothek
Suche in der IPA-Bibliotheksdaten- 6
bank
Suche in Datenbanken 8
Suche in Suchmaschinen 11
Suche in der Zeitschriftenliste A-Z 3
Empfehlung des Bibliotheksperso- 4
nals
Suche in eigener Sammlung 3
Empfehlung von Kolleginnen 4
Bibliographische Angaben in Tex- 1
ten
Sonstiges 0

Tab. 18 Der Traditionsverbundene: Suchstrategie
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Der anderweitig Orientierte

Suchstrategie Anzahl
Durchsicht von Zeitschriften in der 1
Bibliothek
Suche in der IPA-Bibliotheksdaten- 4
bank
Suche in Datenbanken 4
Suche in Suchmaschinen 7
Suche in der Zeitschriftenliste A-Z 0
Empfehlung des Bibliotheksperso- 1
nals
Suche in eigener Sammlung 1
Empfehlung von Kolleginnen 2
Bibliographische Angaben in Tex- 2

ten

Sonstiges

1

Google Scholar, Google Alerts
(dauerhaft auf Stichworte einge-
richtet)

Kommentar aus Alternativen 1

Newsletter

Tab. 19 Der anderweitig Orientierte: Suchstrategie

Zwischenfazit: Suchstrategie

Wie zu erwarten liegt der Schwerpunkt der Suche auf Suchmaschinen,

Datenbanken und dem Bibliothekskatalog, gefolgt von bibliographischen

Angaben und Empfehlungen von Kollegen. Dieses Bild ist bei allen Cha-

rakteren gleich und spiegelt eins zu eins die Angaben der Gesamtgruppe

diesbeziiglich wider.?*® Einzige Ausnahmen: Der ,Netzwerker“ prasentiert

sich durch auffallend wenig Empfehlungen von Kollegen und Personal,

#3 Siehe Anhang VIl ,Fragebogenauswertung, Abb. ,Angewendete Suchstrate-

gie“.
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was wenig zu seinen Merkmalen passt. Der ,Technik-Orientierte” schaut,
wie zu erwarten, kaum in der Bibliothek vorbei, um dort Zeitschriften
durchzubléattern, Uberrascht jedoch mit einer ungewdhnlich niedrigen Nut-
zung der Zeitschriftenliste, Uber die man an die abonnierten Online-Zeit-
schriften der Bibliothek gelangt.

5.6.2 Statistische Auswertung nach Haufigkeiten

Flr diese Art der Datenanalyse wurden in Microsoft Excel Diagramme zur
Veranschaulichung erstellt, die zur anschlieBenden Interpretation dien-

ten 254

Komplex 2: Bestehendes Dienstleistungsangebot (passives Informie-
ren)

Wie oft nutzen Sie die folgenden Dienstleistungen zum
Zeitschriften-Angehot?

100

n= 88 n=93 n=88
o0

80

70

61,36

&0 N erhalte ich aktuell

- o erhalte ich zur Zeit nicht mehr

2 bekannt, aber nicht relevant

40 H nichtbekannt, aber relevant

30 ® nichtbekannt und nicht relevant

20

10

TOC-Service Zeitschriften-Umlauf Artikel-Push-Dienst

Abb. 10 Nutzung der aktuellen Services

4 Da die Ergebnisse aus Komplex 1 bereits in Kapitel 5.6.1 ,Profilbasierte Aus-
wertung“ abgehandelt wurden, konzentriert sich diese Auswertung auf die an-
deren drei Fragenkomplexe. Zudem werden nur die wichtigsten Ergebnisse in
diesem Kapitel diskutiert. Alle Diagramme zu den Haufigkeiten finden sich
auch in Anhang VII ,Fragebogenauswertung®.
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Auffallend in Abb. 10 ist der niedrige Bekanntheitsgrad der Zeitschriften-
dienstleistungen. Der am langsten bestehende Dienst, der Zeitschriften-
Umlauf, ist dabei mit lediglich 36,56 % noch am bekanntesten. Der TOC-
Service ist zu 60,23 % unbekannt und der APD sogar zu 73,86 %. Insge-
samt ist damit 63,44 % der Mitarbeiter das aktuelle Dienstleistungsange-
bot nicht bekannt. Hier zeigt sich die dringende Notwendigkeit von Marke-
tingmaBnahmen, denn Zeitschriften bzw. Dienstleistungen in diesem Be-
reich sind fur die IPA-Mitarbeiter sehr relevant. So empfinden 50 % den
TOC-Service, 26,88 % den Zeitschriften-Umlauf und 61,36 % der Mitar-
beiter den APD, trotz Unkenntnis, als relevant. Demgegentiber stehen
20,46 % an Mitarbeitern, welche den TOC, 25,81 % welche den Zeit-
schriften-Umlauf sowie 18,18 % welche den APD als bedeutungslos
wahrnehmen. Dies ratifiziert die Hypothesen H3c: ,Die Mehrzahl der IPA-
Mitarbeiter fahlt sich Gber die zur Verfligung stehenden Dienstleistungen
nicht ausreichend unterrichtet. Die Zeitschriftenservices sind kaum be-
kannt, waren aber relevant fir die Zielgruppe.” und H1a: ,Die Mehrzahl
der IPA-Mitarbeiter hat kaum Zeit, um Zeitschriften zu lesen bzw. benutzt,
neben der aktiven Suche nach Informationen, verschiedene Dienstleistun-
gen, um sich passiv zu informieren. Push-Dienste im Zeitschriftenbereich
sind also erforderlich bzw. unentbehrlich.“?*> Zwar benutzen nur 26,35 %
aktuell die angebotenen Services, jedoch ist die Nichtnutzung auf die Un-
kenntnis des Angebots zurlickzufihren. Es wird durchaus ein groBer Be-

darf an Push-Diensten im Zeitschriftenbereich wahrgenommen.

Gerade beim APD, welcher unaufgefordert Literaturempfehlungen zusen-
det, scheinen viele Teilnehmer Vorziige zu sehen, was einmal mehr die
Devise ,Speed and Convenience® untermauert. Mit 13,64 % aktueller Nut-
zung ist der APD jedoch, wie zu vermuten war, noch sehr wenig verbreitet.
Er wird nur etwa halb so viel genutzt wie die beiden anderen angebotenen
Zeitschriftenservices. Hier muss eine gr6Bere Anzahl von Nutzern erreicht
werden, wozu eine neue Dienstleistung, wie beispielsweise der Personali-

sierungsdienst mit der Profilerstellung, beitragen kénnte. Die Arbeitsgebie-

2% Siehe auch Kapitel 5.3 ,Fragebogen*, S. 95/96.
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te der Mitarbeiter sind schlichtweg zu wenig bekannt, um den APD effektiv

anbieten zu kénnen.

Wie suchen Sie die Zeitschriften fuir den
Umlauf aus?

Empfehlung des
Bibliotheks-
personals
7%

Abb. 11 Auswahl der Zeitschriften (n= 28)

Abb. 11 falsifiziert eindeutig Hypothese H2b: ,Die Mehrzahl der IPA-Mitar-
beiter trifft keine eigene Auswahl der Zeitschriften oder eine Auswahl mit
Hilfe eines Bibliothekars, sondern nimmt die gleiche Zeitschrift wie Kolle-
gen bzw. l&sst sich von diesen Empfehlungen aussprechen.“?*® Die Mitar-
beiter treffen die Auswahl der Zeitschriften fir den Umlauf durchaus
selbst. Nur 21 % bitten dabei ihre Kollegen um eine Empfehlung. Jedoch
bleibt hier eine gewisse Unscharfe bestehen: Es ist mdglich, dass die Mit-
arbeiter unbewusst eine gelenkte Auswahl treffen. Im Laufe des Arbeitsall-
tags erfahren sie, welche Zeitschriften ihre Kollegen abonniert haben und
entscheiden sich fir die gleichen. Diese Selektion sehen sie als ihre eige-
ne Entscheidung an, obwohl es sich eigentlich um eine indirekte (und un-
beabsichtigte) Empfehlung der Kollegen handelt. Fir eine Zeitschrift wird
sich demnach ohne ausreichende Uberlegung entschlossen, sie kann also

% Siehe auch Kapitel 5.3 ,Fragebogen*, S. 96.
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fir den Mitarbeiter irrelevant sein. In der Kategorie ,Sonstiges* sind fol-
gende Anmerkungen von Bedeutung: Zwei Teilnehmer geben an, dass die
Abteilung die Zusammenstellung der Umlauf-Zeitschriften Gbernehme.
Des Weiteren treffen einmalig auch alle drei Punkte zu oder ein Kollege
reicht regelmaBig Zeitschriften weiter, was einer Empfehlung entspricht.

Komplex 3: Kiinftiges Dienstleistungsangebot

Welche der folgenden Dienstleistungen, mit Bezug
zum Zeitschriftenbereich, wiirden Sie bei lhrer
Arbeit am IPA unterstutzen?

100
S0

80

70
60
50

TorE 4786 #3896
40 [— :
0 — _
1978 Anzahlin Prozent
20 |
8 77
0
s L
. EF‘GJ Q?Q -.'n.eo q,{\\r? \C\P \?‘{\
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Abb. 12 Auswahl an potentiellen neuen Dienstleistungen (n=91)

Laut Abb. 12 sprechen sich die meisten Mitarbeiter flr einen Personalisie-
rungsdienst aus. An zweiter Stelle rangieren die Current Contents, dicht
gefolgt von der Selbstverwaltung von Abonnements. Nur ein Teilnehmer
sieht keine Notwendigkeit zur Etablierung der vorgestellten neuen Dienst-
leistungen, da sein Bedarf bereits anderweitig, durch Inhaltsverzeichnisse
und Empfehlungen direkt vom Verlag, gedeckt sei.

Der hohe Zuspruch fir die vorgeschlagenen Services zeigt, dass durch-
aus ein Erfordernis an innovativen und supplementaren Diensten besteht.
Somit bewahrheitet sich Hypothese H3b: ,Die Mehrzahl der IPA-Mitarbei-
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ter sieht sich durch das Dienstleistungsangebot im Zeitschriftenbereich nur

mangelhaft bedient. Sie nimmt einen Bedarf an neuen, das Angebot er-

ganzenden Services wahr.“?*’

Welche Anforderungen stellen Sie an den
Personalisierungsdienst?

Sonstiges
weild nicht

Werwaltung von mehreren Suchprofilen

Worschlage fur relevante Datenbanken 7o

gezielte Zustellung von Literaturempfehlungen durch ® Anzahlin Prozent

Bibiothekspersonal

automatische Zusendung von Literaturempfehlungen

aus der IPA-Bibliotheksdatenbank £7.44

Anlegen eines persénlichen Mutzerprofils mit Hilfe der
Bibliothek

se|bststdndiges Anlegeneines persénlichen
Nutzerprofils

Abb. 13 Anforderungen an Personalisierungsdienst (n= 43)

Das wichtigste Kriterium des Personalisierungsdienstes wére fur die Mitar-
beiter mit 67,44 % eine automatische Zusendung von Literaturempfehlun-
gen aus der IPA-Bibliotheksdatenbank (Abb.13). Ein etwas geringerer An-
teil an Mitarbeitern (58,14 %) wirde die Hinweise lieber vom Bibliotheks-
personal selbst erhalten. Neben den Empfehlungen werden auch Vor-
schlage fur passende Datenbanken gewinscht (62,79 %). Das eigene
Profil legen die Mitarbeiter lieber selbst an, als mit Hilfe eines Bibliothe-
kars. Die Verwaltung von mehreren Suchprofilen zugleich ist den Benut-

zern mit 44,19 % eher weniger wichtig.

%7 Siehe auch Kapitel 5.3 ,Fragebogen*, S. 96.
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Aufwelche Weise wiirden Sie gerne Literatur empfohlen
bekommen?

_I

Sonstiges 278

weil nicht Fe]
durch automatische Empfehlung aus der IPA- _ il
Bibliotheksdatenbank
durch persénliche Empfehlung des _ —
Bibliothekspersonals £

H Anzahlin Prozent

durch persénliche Empfehlung von Kolleginnen w722

|

0 10 20 30 40 50 60 70 80 S50 100

Abb. 14 Anforderungen an Literaturempfehlungen (n= 36)

Abb. 14 macht deutlich, dass die Teilnehmer in Sachen Literaturempfeh-
lungen dem Bibliothekspersonal mehr Vertrauen schenken, als den eige-
nen Kollegen. Dies widerspricht den Erkenntnissen aus der Literaturstudie
und spiegelt ein hohes Ansehen der IPA-Bibliothek bei den Mitarbeitern
wider. Trotz allem bleibt die automatische Lieferung von Literaturvorschla-
gen aus der IPA-Bibliotheksdatenbank mit 91,67 % das meistgewlnschte
Merkmal. Griinde hierflr kénnten die Popularitat von bzw. gute Erfahrun-
gen mit &hnlichen Diensten, wie z.B. der Recommendation Engine von
Amazon, sein. Auch in der Literaturstudie wurden solche Werkzeuge zur
Ermittlung der Relevanz ausdricklich gewlinscht. Bei der Option ,Sonsti-
ges” kann sich ein Teilnehmer vorstellen, stichwortbasierte Ausschnitte
aus Newslettern bzw. RSS Feeds zu erhalten.
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Aufwelche Weise wiirden Sie lhre Abonnements gerne
verwalten?

Sonstiges 2,56

weil nicht - 17,95
Verwaltung innerhalb des Bibliothekskontos _ 4103

lber Buttons auf Katalogebene zur Aktivierung
3 ; 61,54
bzw. Beendigung eines Abonnements | | | | | |

0 10 20 30 40 50 €0 70 B0 90 100

m Anzahlin Prozent

Abb. 15 Anforderungen an Selbstverwaltung (n= 39)

Obwohl eine Verknupfung dieser Dienstleistung mit dem Personalisie-
rungsdienst einfach zu verwirklichen ware®®, spricht sich die Mehrheit der
Mitarbeiter (61,54 %) fur eine Selbstverwaltung Uber Buttons auf der Kata-
logebene aus (Abb. 15). Nachdem man eine Zeitschrift im Katalog gefun-
den hat, kénnte man so direkt einen TOC-Service oder gleich die Zeit-
schrift, ohne groBen Kommunikationsaufwand, selbst abonnieren.

Ein Vorschlag eines Teilnehmers lautet, die Administration ,Uber eine ei-
genstandige Auswabhlliste® zu realisieren, was in etwa der Verwaltung in-
nerhalb des Bibliothekskontos entsprache.

%8 Zum Beispiel kénnte innerhalb des Profils eine Liste mit allen fiir den TOC-
Service und Umlauf verfligbaren Zeitschriften generiert werden, in welcher der
Kunde die Méglichkeit hatte, per Button die Abonnements abzuschlieBen bzw.
zu beenden. Die bereits existierende Zeitschriftenliste A-Z wirde hierfir eine
optimale Basis bieten.
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Aufwelche Weise mochten Sie gerne Current
Contents erhalten?
Sonstiges 2.9
weill nicht | 0
als bildschirmbasierte Zulieferung 87,5
als ausgdruckte Zulieferung 7.5
als monatliche Zulieferung 55 Anzahlin Prozent
[ | L
als wichentliche Zulieferung 2
| | |
als direkte Zulieferung 60
alz indirekte Zulieferung 2JJ ‘ ‘
|
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Abb. 16 Anforderungen an Current Contents (n= 40)

Ohne Zweifel sind in Abb. 16 die bildschirmbasierte, die monatliche und
die direkte Zulieferung der Current Contents als dominierende Merkmale
zu erkennen. In dieser Form wirde es sich um einen weiterentwickelten
TOC-Service, sozusagen einen TOC-Sammeldienst handeln, der darliber
hinaus dem genauen Gegenteil des konventionellen TOC-Dienstes vor
2008 (,Current Contents®) entspricht. Bei diesem wurden Inhaltsverzeich-
nisse von Zeitschriften tber mehrere Monate gesammelt und indirekt Gber
die Abteilung zuganglich gemacht.?® Hier manifestiert sich also der
Wunsch, den gangigen TOC-Service als Sammeldienst auf monatlicher
Basis fortzufUhren, anstatt die TOCs einzeln zu erhalten — eine Erkennt-
nis, die bei der Bewertung des TOC-Services in Kapitel 5.6.3 ,Themenba-
sierte Auswertung“ und Kapitel 5.6.4 ,Portfolio-Analyse* nicht zu Tage tritt.
Bei ,Sonstiges“ hat ein Teilnehmer angegeben, dass er die Current Con-
tents digital praferieren und nur bei Bedarf ausgedruckt wiinschen wirde.
Im Falle einer elektronischen Lieferung kdnnte der Ausdruck selbst Gber-

nommen werden.

29 Siehe auch Kapitel 3.2.3 , Table-of-Contents-Dienst fiir Mitarbeiter®, S. 52.
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Komplex 4: AbschlieBende Fragen und Kommentare

Wie lange arbeiten Sie bereits am
Fraunhofer IPA?

keine Angabe

Abb. 17 Dienstalter der Mitarbeiter (n= 95)

21 % der Mitarbeiter haben ein Dienstalter von einem Jahr oder weniger
(Abb. 17), was eine Erklarung fir die Unkenntnis des bestehenden Zeit-
schriftendienstleistungsangebots liefern kann (siehe Abb. 10). Jedoch ar-
beiten 78 % der Mitarbeiter bereits zwischen zwei und sechs oder gar
mehr Jahren am Institut. Die Unbekanntheit der Dienste ist also eher auf
ein verbesserungswurdiges Marketing zurtickzufihren. Mit Ausnahme des
APDs, der erst kilrzlich eingefiihrt wurde und bisweilen nicht aktiv abon-
niert werden konnte, haben die Zeitschriftenservices am IPA bereits Tradi-
tionscharakter und sollten daher popularer sein. Eine weitere Begrin-
dungsmdglichkeit: Die Mitarbeiter, welche sich zwischen zwei und flnf
Jahren am Institut befinden, wurden intensiv in die Bibliothek eingefuhrt. In
Zeiten der Wirtschaftskrise musste die IPA-Bibliothek jedoch ihre Services
einschranken und beginnt nun erst wieder, sich verstarkt um die Neuan-
kdmmlinge zu kimmern und deren Einfihrungen nachzuholen. Mitarbei-
ter, die bereits mehr als sechs Jahre am Institut arbeiten, haben meist ei-
ne Leitungsfunktion inne. Damit werden sie fir die Bibliothek im Hinblick
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auf globale EinfUihrungs- und Schulungs-Veranstaltungen nahezu uner-
reichbar. Zwar besuchen deren Schitzlinge, die wissenschaftlichen Hilfs-
krafte und Studenten, die Schulungen, geben ihr Wissen und ihre Erfah-

rungen jedoch meist nicht an ihre Vorgesetzten weiter.?®°

Zwischenfazit

Far die aktuell angebotenen Services konnte ein sehr niedriger Bekannt-
heitsgrad festgestellt werden, der weniger vom Dienstalter, als vom aus-
baubedirftigen Marketing der Dienste abhangt. Hier sind also verstarkt
MarketingmaBnahmen notwendig. Wie sich gezeigt hat, sind die Dienst-
leistungen namlich sehr relevant fur die Mitarbeiter und werden ge-
winscht. Schon wéahrend der Durchfilhrung meldeten sich vereinzelt Per-
sonen per E-Mail bei der angegebenen Kontaktperson, um direkt nahere
Informationen zu einem Dienst zu erhalten oder ein Abonnement abzu-
schlieBen. Besonders der APD wird noch wenig genutzt, was bereits vor-
her vermutet wurde. Die Arbeitsgebiete der Mitarbeiter sind zu wenig be-
kannt, sodass immer die gleichen Kunden, bei denen das Themengebiet
ganz sicher ist, Artikel zugesendet bekommen. Auf diesem Gebiet besteht
also Weiterentwicklungsbedarf, sonst kann der Dienst nicht sinnvoll reali-
siert werden.

Bei den zuklnftigen Services sprechen sich die meisten Teilnehmer fir ei-
nen Personalisierungsdienst aus, dessen Profil sie selbst erstellen wollen
und der ihnen anschlieBend automatisch Literaturempfehlungen aus dem
Bibliothekskatalog zusendet. Gerade der Personalisierungsdienst kénnte
auch fir den APD sehr hilfreich sein, sodass dieser effektiver angeboten
werden kann. Zuséatzlich sollte der neue Service Vorschlage fir relevante
Datenbanken liefern. Ebenfalls gewlinscht wird die Selbstverwaltung tber
Buttons auf Katalogebene, anstatt einer Administration der Zeitschriften im
eigenen Konto bzw. Profil. Optimalerweise sollte hier jedoch eine Mi-
schung beider Merkmale angeboten werden, sodass der Abschluss eines
Abonnements direkt mit der Recherche verknUpft werden kénnte, im Profil
jedoch eine Ubersicht Uiber aktuell abonnierte Zeitschriften und Dienste

260 ygl. Herkommer, C.; Sepke, C. (2011) [Pers. Gespréach].
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geboten ware. Dadurch wiirden die Kunden den Uberblick nicht verlieren
und kdnnten im Konto die Abonnements deaktivieren, ohne dafiir eine Su-
che im Katalog durchfiihren zu missen.

Wie sich herausgestellt hat, werden Current Contents in einer Form ge-
winscht, die eigentlich einem weiterentwickelten TOC-Service entsprache.
Eine Option ware also, den gangigen TOC-Dienst zu einem TOC-Sammel-
dienst auszubauen und die Inhaltsverzeichnisse nur noch monatlich in el-
ektronischer Form zu liefern.

Literaturempfehlungen wirden die Kunden gerne automatisch aus dem
Katalog heraus erhalten. Hierzu muss eine VerknlUpfung des Katalogs mit
dem neuem Nutzerprofil hergestellt werden. Zu beachten ist allerdings,
dass es sich dabei nur um Blcher, Zeitschriften, IPA-Verdffentlichungen,
CDs und ahnliche Medien handeln kann. Zeitschriftenartikel sind im Bib-
liothekskatalog selbst nicht verzeichnet. Darlber hinaus werden jedoch
personliche Empfehlungen zu Zeitschriftenartikeln vom Bibliotheksperso-
nal durch den APD verwirklicht.

5.6.3 Themenbasierte Auswertung

Fir die themenbasierte Auswertung wurden alle offenen Angaben im Fra-

gebogen nach den folgenden Aspekten geclustert:

® Lob

e Verbesserungsvorschlage (TOC, APD, Umlauf, Sonstiges)
® |deen fur Dienstleistungen

® Alternativen

® Sonstiges: Suchstrategien

® Sonstiges: Auswahl Zeitschriften fir Umlauf

® Sonstiges: Kiinftige Dienste

® Sonstiges: Kommunikation
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Da Letztere bereits in Kapitel 5.6.2 ,Statistische Auswertung nach Haufig-
keiten® abgehandelt wurden, konzentriert sich die folgende Ergebnisdar-

stellung nur auf die ersten vier der vorne genannten Themenbereiche.

Lob

Einige Mitarbeiter nutzten die Gelegenheit, um die Arbeit des Bibliotheks-
teams mit Lob zu wirdigen. Hier einige ausgewéahlte Kommentare:

® |ch moéchte die freundliche, hilfsbereite und schnelle Zusammen-
arbeit der Mitarbeiterinnen der IPA-Bibliothek besonders hervorhe-

ben.

e Die Bibliothek macht einen super Job, die Bibliotheks-Unterstut-
zung erleichtert die Arbeit enorm - es ist gut, dass es EUCH gibt!*

® Ich bin mit der Bibliothek sehr zufrieden. Der Service ist schnell
und sehr effizient - das macht meine Arbeit auch schneller und ef-

fizienter.”

Verbesserungsvorschlage

TOC-Service

Wie zu vermuten war, bevorzugen die Teilnehmer einen TOC mit direkten
Links zu den Artikeln. So kénnte dieser sofort im Volltext gelesen werden,
sollte er relevant sein, anstatt ihn umstandlich Gber die IPA-Bibliothek zu
bestellen. Dies ist jedoch nicht umsetzbar, wenn der TOC von einer ge-
druckten Ausgabe eingescannt wurde. Ein weiterer Grund, sich diesen di-
rekten Zugang oder gar gleich die komplette Zeitschrift als elektronische
Version zu winschen, liege darin, dass die Relevanz eines Artikels einfa-
cher zu ermitteln sei, wenn der komplette Text vorliege, anstatt nur der
sparlichen Titelangaben im TOC — so die Meinung eines Mitarbeiters. Ein
Nutzer kdnnte sich einen web-basierten TOC-Service vorstellen, der eine
direkte Artikel-Bestellung tber Buttons erlauben wirde. Dies ist allerdings
sehr aufwandig und nicht ohne weiteres realisierbar. Ebenfalls gewlinscht
wird eine Liste mit allen Zeitschriften, die fiir den TOC-Service verfligbar
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sind. Dies kénnte Uber die Zeitschriftenliste A-Z umgesetzt werden, wirde

durch die Bestell-Buttons auf der Katalogebene jedoch ersetzt.

Zeitschriften-Umlauf

Mehrfach genannt wird der Wunsch, die Durchlaufzeit des Umlaufs zu
verklrzen, da der Dienst nur schleppend vorangehe. Auch laut Biblio-
theksleiterin C. Herkommer herrsche im Institut in Bezug auf diesen As-
pekt zu wenig Disziplin. Die Zeitschriften blieben bei einem Mitarbeiter lie-
gen und alle, die in der Liste nach ihm stiinden®', warteten wochenlang
auf die Zeitschrift. Vor allem bei ,allgemeinen“ Zeitschriften befanden sich
zu viele Mitarbeiter auf einer Umlaufliste. Ein reibungsloser Ablauf funktio-
niere lediglich bei sehr speziellen Zeitschriften, welche nur fir ein bis zwei
Mitarbeiter in Frage kamen.?®? Der Vorschlag, mehrere Exemplare in den
Umlauf zu bringen, hilft dabei nur wenig. Die Ausleihe von Mehrfachex-
emplaren wirde zu Verwechslungen flihren, sodass die Zeitschrift z.B. in
der falschen Ausleiherkartei ausgetragen wirde. Es kdme schlieBlich zu
unnétigen Mahnungen und Verdruss bei den Kunden. Zudem wére es un-
rentabel, zusatzliche Abonnements ausschlieBlich fur den Umlauf abzu-
schlieBen. Danach wirden sich die Zeitschriften in der Bibliothek stapeln,
es gabe Platzprobleme und letztendlich auch mehr Mll. Es bleibt nur, die
Anzahl der Umlauf-Teilnehmer pro Zeitschrift zu begrenzen und mehr On-
line-Zugénge einzurichten.

Bemangelt wird auch, dass die Versandreihenfolge der Zeitschriften nicht
immer eingehalten wirde. Dies wird von der IPA-Bibliothek aber in Kauf
genommen, um den Ablauf nicht noch starker zu verzégern. So kann eine
Zeitschrift zwischenzeitlich vom nachsten Mitarbeiter gelesen werden,
wahrend andernfalls zwei Zeitschriften bei einem Kunden lagen und es zu
einem unnétigen Stau kame.

Der Vorschlag, alle Artikel einer Zeitschrift als PDF auf dem Abteilungs-

server hochzuladen, anstatt die Zeitschrift in einen stark frequentierten

?6T AuBerdem werden so auch Mitarbeiter, welche die Zeitschrift in der Bibliothek
selbst ausleihen méchten, in Mitleidenschaft gezogen, denn dort stehen sie
vor leeren Regalen.

262 \Vgl. Herkommer, C.; Sepke, C. (2011) [Pers. Gesprach].
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Umlauf zu geben, kann aus rechtlichen Griinden leider nicht umgesetzt
werden. Bei solchen Zeitschriften wird versucht, einen Online-Zugang zu
erhalten. Jedoch steht diese Option nicht bei allen Zeitschriften zur Verfi-
gung, denn nicht von jeder Print-Zeitschrift gibt es auch ein supplementa-

res E-Journal.

APD

Beziiglich des APD wird eine Ubersicht gewiinscht, die veranschaulicht,
welche Zeitschriften hierflr berlcksichtigt werden. Dabei handelt es sich
allerdings schlichtweg um samtliche Print-Zeitschriften der IPA-Bibliothek.
Diese Information kénnte jedoch kilinftig bei der Vorstellung der Services,
sei es in den Einzelgesprachen, auf der Bibliotheks-Homepage oder inner-
halb sonstiger VermarktungsmaBnahmen, gegeben werden.

Sonstiges
Ein gern genanntes Stichwort in Bibliotheksbefragungen ist, wie bereits in

der Literaturstudie ermittelt: ,Bibliothek als Zentrum fir Wissensmanage-
ment“. So wird jener Kommentar auch in der Umfrage der IPA-Bibliothek
abgegeben. Mit dem Personalisierungsdienst wirde die Bibliothek einen
weiteren Schritt in diese Richtung gehen. Auch andere (bliche Kommen-
tare finden ihren Platz in der Befragung. Es werden noch mehr Daten-
bankfreischaltungen und eine gréBere Auswahl an E-Journals bzw. E-
Books, besonders von SpringerLink, gewiinscht. AuBerdem wird auch ei-
ne spezielle Zeitschrift genannt, fir die eine Online-Lizenz erworben wer-

den soll.

Ideen fur Dienstleistungen

FOr neue Dienstleistungen haben die Mitarbeiter einige Ideen zu bieten.
Mit Literatur-Empfehlungen (zu Blchern, Artikeln, Zeitschriften), basierend
auf dem jeweils von den Mitarbeitern gemeldeten Arbeitsgebiet, wird ein
Vorschlag genannt, der in etwa dem Personalisierungsdienst entspricht.
Ein fachbezogenes Mailing bzw. Feeds von Neuanschaffungen ware eine
einfach zu verwirklichende Dienstleistung. Dazu misste lediglich die Neu-
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erwerbungsliste nach Fachern bzw. Arbeitsgebieten aufgetrennt und zu-
gemailt werden. Ein Mitarbeiter hat die Idee, die TOCs per OCR-Software
im Volltext durchsuchbar zu machen. Auch dies wére realisierbar, da die
IPA-Bibliothek Uber eine solche Software verfligt. Eine neuere, bereits in
einigen Bibliotheken angebotene Dienstleistung, winschen sich die Kun-
den nun auch in der IPA-Bibliothek: den Verleih von E-Readern zusam-
men mit der Mdéglichkeit, das gewlnschte E-Book herunterzuladen. Eine
verbesserte Volltextsuche durch die Zeitschriften kann nicht umgesetzt
werden, da die IPA-Bibliothek keinen Einfluss auf die Oberflachen der
Verlage bzw. der E-Journal-Anbieter hat.

Der Vorschlag einer einheitlichen Suchoberflache zur Konsolidierung der
zahlreichen Suchmdglichkeiten wird durch die anstehende Umstellung auf
das Bibliothekssystem SISIS-Sunrise, in Verbindung mit der Einflihrung
der Suchoberflache ,Primo® von Ex Libris, bereits verwirklicht. Wie schon
im Rahmen der Literaturstudie erértert, werden auch Werkzeuge zur bes-
seren Einschatzung der Relevanz gewinscht. Die Teilnehmer haben zu-
dem einige Ideen, die aufgrund fehlender Rechte nicht realisierbar sind.
So z.B. die Digitalisierung ausschlieBlich gedruckt verfligbarer Zeitschrif-
ten oder eine Sammlung von Zeitschriftenartikeln im PDF-Format auf ei-
nem Server. Ein Mitarbeiter schlagt einen Katalog mit kommentierten und
bewerteten Spezial-Suchmaschinen vor, der im Intranet aber bereits exis-
tiert. Eine weitere Idee ist die Zustellung von Informationen Uber neue, re-
levante Zeitschriften in Verbindung mit der Mdglichkeit, diese auch Probe-
lesen zu kénnen.

Aus all diesen Vorschlagen wurde die Idee des ,fachbezogenen Mailings
von Neuanschaffungen® zum Gewinner des Ideen-Wettbewerbs gekirt.

Alternativen

Personen, die Zeitschriften als ,nicht relevant® bewerten, waren angehal-
ten Angaben dartber machen, welche Informationsquellen stattdessen fir
ihre Arbeit in Frage kdmen. Hierzu hat jedoch nur ein Teilnehmer einen
Kommentar abgegeben. Jener Kunde erhalt alle relevanten Informationen

Uber Newsletter.
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Wurde angegeben, dass alle Dienstleistungen im Zeitschriftenbereich
,hicht relevant” sind, sollten Vorschlage zur Attraktivitatssteigerung der
Dienste gemacht bzw. Hinweise dazu gegeben werden, wo sonstiger Un-
terstlitzungsbedarf besteht. Die Mdglichkeit, hier einen Kommentar zu hin-
terlassen, hat jedoch kein Teilnehmer wahrgenommen.

Zwischenfazit

Die Mdglichkeit, Verbesserungsvorschlage, Ideen und allgemeine Kom-
mentare abzugeben, wurde von den Mitarbeitern recht haufig genutzt.
Beim TOC-Service wird vor allem eine direkte Zugriffsmdglichkeit auf die
Artikel gewtlinscht, sodass diese nicht mehr bei der Bibliothek bestellt oder
selbst gesucht werden missen. Bei eingescannten TOCs ist dies aber
nicht méglich. In diesem Sinne ist der APD, welcher direkt den Volltext lie-
fert, komfortabler. Die Hypothese H1b hat sich also bewahrheitet: ,Die
Mehrzahl der IPA-Mitarbeiter halt es flr zu aufwandig, die Artikel aus dem
Inhaltsverzeichnis selbst zu suchen bzw. zu bestellen. Der TOC-Dienst ist
in seiner Form nicht direkt genug; Dienste wie der APD sind daher sehr
willkommen.“?®® In Bezug auf den Zeitschriften-Umlauf wird vor allem die
lange Durchlaufzeit bemangelt. Die Zeitschriften kommen zu spét bei den
Mitarbeitern an. Um dies zu andern, werden von Seiten der Mitarbeiter ei-
nige Vorschlage gemacht, die das Problem jedoch nicht I16sen kdnnen.
Auch typische Winsche, wie mehr Datenbankzugénge, eine einheitliche
Suchoberflache und mehr E-Journals werden von den Teilnehmern geau-
Bert.

FOr neue Dienstleistungen gibt es einige interessante Ideen, von denen
manche, aufgrund fehlender Rechte, aber leider nicht realisierbar sind.
Aus den Ergebnissen kann die IPA-Bibliothek jedoch viele Erkenntnisse

gewinnen und profitable EinzelmaBnahmen ableiten.

?63 Siehe auch Kapitel 5.3 ,Fragebogen*, S. 95.
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5.6.4 Portfolio-Analyse

Als letzter Analyseteil wurden von den Seiten 11, 13 und 15 ,Benutzer-
freundlichkeit, NuUtzlichkeit, Verbesserungsvorschlage“ Portfolios erstellt.
Dazu erfolgte bei jedem Dienst eine Gegeniberstellung der Benutzer-
freundlichkeit und der Nutzlichkeit mittels Pivot-Tabellen (Kreuztabellen).
Dabei mussten alle ,weif3 nicht“-Angaben oder ,keine Angabe“-Kategorien
ausgeschlossen werden, um sinnvolle Aussagen treffen zu kdénnen. An-
hand des Portfolio-Diagramms kann schlieBlich abgelesen werden, in Be-
zug auf welche Aspekte dringender Anderungsbedarf besteht und welche
Gesichtspunkte vorerst vernachlassigt werden kdnnen, da keine gravie-
renden Folgen zu erwarten sind. Zu beachten ist, dass die nachfolgenden
Diagramme Uber eine gegenlaufige Skala verfigen, d.h. 1 bedeutet in die-
sem Fall ,trifft voll und ganz zu® und 4 steht fir ,trifft gar nicht zu®. Zur Er-
leichterung der Analyse wurden die Portfolios in vier grobe Prioritatsfelder
eingeteilt:

® Prioritat 1: Anderungen dringend erforderlich! Der Dienst ist beson-
ders nutzlich, hat aber eine schlechte Benutzerfreundlichkeit. Die
Leistungsfahigkeit muss intensiv genutzt werden, um den Dienst
benutzerfreundlicher zu gestalten. Diese Aufgabe hat Vorrang vor

allen anderen.

e Prioritat 2: Nach Méglichkeit Anderungen einfiihren. Hier gibt es
zwei Optionen: Entweder sollte der Dienst benutzerfreundlicher
werden, auch wenn er nicht besonders wichtig fir die Kunden ist.
D.h. es ist etwas mehr Einsatz aufzubringen, aber auch nicht zu viel
Energie zu verschwenden. Hier muss dann die optimale Balance
zwischen Aufwand und Nutzen gefunden werden. Oder aber der
Dienst sollte alsbald durch nutzlichere Dienste ersetzt werden, um

die Kraft sinnvoller einzusetzen.

® Prioritdt 3: Kaum bzw. kein Anderungsbedarf. Der Dienst ist ver-
nachlassigbar, da er fir die Kunden nicht besonders nitzlich ist und

bereits eine gute oder sehr gute Benutzerfreundlichkeit besitzt. Hier
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sollte kein Potenzial vergeudet werden. D.h. der Aufwand muss so-

gar zurlckgefahren und eher in neue bzw. verbesserungswirdige

Dienstleistungen investiert werden.

® Prioritat 4: Kein Anderungsbedarf. Niitzlichkeit und Benutzerfreund-

lichkeit stehen in einem optimalen Verhalinis zueinander. Dieser

Stand sollte unbedingt gehalten werden!

TOC-Service

5 |
Prioritat 1

|
Prioritdt 2

Benutzerfreundlichkeit

D

Prioritidt 4

0 1

2

3
Niitzlichkeit

Prioritdt 3

4

@ 4545%
®2273%
@ 18,18%
@ 4,55%

@ 909%

Abb. 18 Portfolio TOC-Service [1= trifft voll und ganz zu; 4= trifft gar nicht

zu] (n= 22)

Abb. 18 zeigt, dass sich, bis auf eine Ausnahme, alle Kundenbeurteilun-

gen im Bereich von Prioritat 4 befinden. Dies bedeutet der Dienst ist opti-

mal ausgestaltet. Nur 9,09 % der Mitarbeiter bewerten den Service als

eher nicht nitzlich, trotz allem aber als benutzerfreundlich (Prioritat 3). Far

die IPA-Bibliothek bedeutet dies: die Position halten und weiterhin be-

obachten, ob nicht sogar Leistungsaufwand abgebaut werden sollte.
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Zeitschriften-Umlauf

Prioritat 1 Prioritat 2

4 : : “'_’
3 o 0 @ 2353%

@ 17,65%

@ 294%

®11,76%

@ 38,24%

Benutzerfreundlichkeit

@ 2,04%

@ 3,04%

Prioritat 4 Prioritat 3

0 1 2 3 4 5

Niitzlichkeit

Abb. 19 Portfolio Zeitschriften-Umlauf [1= trifft voll und ganz zu; 4= trifft gar
nicht zu] (n= 34)

Anders stellt sich die Situation beim Zeitschriften-Umlauf dar (Abb. 19).
Wie sich schon anhand der Verbesserungsvorschlage gezeigt hat, er-
scheint dieser Dienst fir manche Mitarbeiter nicht besonders benutzer-
freundlich. So liegen 2,94 % der Meinungen im Areal von Prioritat 2 und
5,88 % sogar in Prioritatsbereich 1. Wahrend beim TOC-Service noch
45,45 % die Kombination 1:1 wahlten, liegt hier mit 38,24 % der Schwer-
punkt auf der Kombination 2:2. Insgesamt lasst sich eine Tendenz in Rich-
tung Prioritat 1 feststellen. Um dies abzufangen, sollte die IPA-Bibliothek
umgehend reagieren und daran arbeiten, den Dienst benutzerfreundlicher
zu gestalten.
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Artikel-Push-Dienst

Prioritat 1 Prioritat 2

3
30,77

@769
@
0 W 7,69
®38,46
; i i i i @1538
1 44— 1

Prioritat 4 Prioritat 3

Benutzerfreundlichkeit

0 1 2 3 4 5

Nitzlichkeit

Abb. 20 Portfolio Artikel-Push-Dienst [1= trifft voll und ganz zu; 4= trifft gar
nicht zu] (n= 13)

Auch in Abb. 20 Iasst sich erkennen, dass der Schwerpunkt mit 38,46 %
auf der 2:2 Kombination liegt. Insgesamt sind die Benutzer allerdings mit
dem Dienst zufrieden und empfinden ihn als benutzerfreundlich. Zu insge-
samt 15,38 % liegt der Service jedoch im Prioritatsbereich 2. Es sollte
weiter beobachtet werden, wie sich die noch recht neue Dienstleistung
entwickelt, um eventuelle Qualitadtsverminderungen direkt abzufangen.

Zwischenfazit

Die Portfolios widerlegen Hypothese H3a: ,Die Mehrzahl der IPA-Mitarbei-
ter empfindet die Zeitschriftendienstleistungen als ausbauféhig bzw. opti-
mierungsbedurftig. Die Dienstleistungen entsprechen nur geringflgig den
Anforderungen der Mitarbeiter.“?** Die Services werden von den Teilneh-
mern durchaus als benutzerfreundlich empfunden. Einzig der Zeitschrif-

#4 Siehe auch Kapitel 5.3 ,Fragebogen*, S. 96.
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ten-Umlauf ist in geringem Umfang in Prioritdt 1 einzustufen und zeigt
auch insgesamt eine Tendenz in diese Richtung, was sich bereits in den
Verbesserungsvorschlagen niedergeschlagen hat. Allerdings sind die drei
Portfolios mit groBem Bedacht zu betrachten — so sind sie durch die ge-
ringe Teilnehmerzahl keineswegs reprasentativ. Auch ein Vergleich unter-
einander ist durch die insgesamt stark schwankende Anzahl an Antworten

nur schwer zu ziehen.

5.6.5 Gesamtfazit

Unter den Teilnehmern der Befragung konnten sechs verschiedene Typen
identifiziert werden, bei welchen die Méglichkeit zur Uberschneidung be-
steht: Der Themen-Orientierte, der Viel-Leser, der Technik-Orientierte, der
Netzwerker, der Traditionsverbundene und der anderweitig Orientierte.
Die Reihenfolge entspricht dabei der Haufigkeit ihres Vorkommens. Zeit-
schriften sind also eine sehr relevante Informationsquelle fir die IPA-Mit-
arbeiter. Der Schwerpunkt der Recherche liegt sowohl innerhalb der Ge-
samtgruppe als auch fir die einzelnen Typen auf Suchmaschinen, Daten-
banken und dem Bibliothekskatalog. Ebenso hilfreich beim Auffinden von
Zeitschriftenliteratur sind bibliographische Angaben in Texten und Emp-
fehlungen von Kollegen.

Die aktuellen Zeitschriftendienstleistungen der IPA-Bibliothek unterliegen
durchweg einem sehr niedrigen Bekanntheitsgrad, obwohl Push-Dienste
im Zeitschriftenbereich sehr relevant sind. Hier zeigt sich die dringende Er-
fordernis von MarketingmaBnahmen, um die Dienste den Mitarbeitern na-
her bringen zu kénnen. Beim TOC-Service hat sich bestéatigt, dass dieser
den Kunden zu indirekt ist. Es wird sogleich der Volltext gewiinscht, was
aber nicht immer umsetzbar ist. Als gréBtes Problem des Zeitschriften-
Umlaufs wird seine umfangreiche Durchlaufzeit deutlich, was bei den Teil-
nehmern fir Unmut sorgt. Dies wird auch im Portfolio des Zeitschriften-
Umlaufs erkennbar, welches eine Tendenz in Richtung Prioritat 1 aufweist.
Die Mitarbeiter zeigen sich sehr kooperativ und versuchen, verschiedene
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Lésungen fur das Problem anzubieten, die aus unterschiedlichen Griinden
jedoch nicht eins zu eins realisierbar sind. Insgesamt erscheinen alle drei
Dienstleistungen in den Portfolios als benutzerfreundlich, jedoch sind die
Auswertungen durch die geringe Antwortanzahl nicht reprasentativ.

FlOr das zukinftige Dienstleistungsangebot der IPA-Bibliothek wiinschen
sich die Teilnehmer einen Personalisierungsdienst und die Méglichkeit zur
Selbstverwaltung ihrer Abonnements. Zudem werden viele weitere interes-
sante eigene Ideen genannt. Da die Vorschlage fir einen neuen Service
gut bei den Mitarbeitern ankamen und auch die eigenen Ideen in diese
Richtung gingen, wurde entschieden, den Personalisierungsdienst, in Ver-
bindung mit der Selbstverwaltung, als neuen Dienst umzusetzen. Dabei
sollen die von den Teilnehmern ausgewahlten Merkmale berlcksichtigt
werden. Zusatzlich wird beabsichtigt, auch einen neuen Current-Contents-
Dienst einzuflihren. Damit kann den Mitarbeitern ein Allround-Paket ge-
liefert werden, welches ihnen aller Voraussicht nach eine effizientere und
einfachere Nutzung der Zeitschriften und der zugehdérigen Services er-

moglicht.

EinzelmaBnahmen

Neben den nun zu entwickelnden beiden neuen Dienstleistungen konnten
aus den Ergebnissen auch Handlungsempfehlungen bzw. EinzelmaBnah-

men abgeleitet werden:

e Zwar stehen die Literaturempfehlungen durch Kollegen an letzter
Stelle, doch gibt es hier eine MaBnahme, die ohne groBen Aufwand
zu realisieren ist. Bei den angebotenen Schulungen zum Literatur-
verwaltungsprogramm ,Citavi Team*“ kann deutlicher auf die dort
vorhandene Empfehlungs-Funktion hingewiesen werden. Dadurch
kénnen sich die Mitarbeiter untereinander einfacher Literaturvor-
schlage erteilen.

® Aufgrund des in Kiirze neu erscheinenden Current-Contents-Diens-
tes muss der TOC-Service ab der Einflhrung auf ausschlieBlich el-

ektronisch vorhandene Inhaltsverzeichnisse umgestellt werden.
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Zum Aufbau einer entsprechenden Gerateinfrastruktur ist geplant,
einen E-Book-Reader oder vorzugsweise einen Tablet-PC anzu-
schaffen. Dieses Medium sollen sich die Nutzer mit dem relevanten
E-Book ausleihen kdnnen, welches vorher durch das Bibliotheks-

team heruntergeladen und auf das Gerat aufgespielt wurde.

Bis der Personalisierungsdienst eingefihrt ist, sollte eine kurze Ab-
frage zu den Arbeitsthemen der Mitarbeiter durchgefihrt werden,
um das zugehdrige Feld im Standard-Kundenkonto systematischer
zu beflllen. So kann in der Zwischenzeit auch ein effizienterer APD
gewahrleistet werden.

Die bereits vorhandene Neuerwerbungsliste der IPA-Bibliothek soll-
te fortan regelmaBig fachbezogen aufgetrennt und den Mitarbeitern

zugesendet werden.

GleichermaBen sollten unaufgefordert zugestellte Zeitschriftenex-
emplare, die regelmaBig im Postfach der IPA-Bibliothek landen, an
relevante Personen, mit der Bitte um Feedback, verteilt werden. Die
Mitarbeiter kdnnen die Zeitschriften Probe lesen, sodass bei Gefal-
len ein Abonnement von der Bibliothek abgeschlossen werden
kann. Wichtig ist hier, auf klare Anweisungen an den Nutzer zu
achten, eine konsequente Dokumentation der Verteilung zu verfol-
gen und die Zeitschriften als Probeexemplare kenntlich zu machen,

um sie nicht mit bezahlten Abonnements zu verwechseln.

Die vermehrte Einrichtung von Online-Zugangen zu bereits von der
IPA-Bibliothek abonnierten Print-Zeitschriften tragt zur Senkung der
Teilnehmeranzahl pro Umlauf und der damit einhergehenden Redu-
zierung der bemangelten Durchlaufzeit bei.
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6 Konzeption der neuen Dienstleistung

Als besondere Erschwernis bei der Konzeption der neuen Dienstleistung
erwies sich die Tatsache, dass fiir die Bibliothek in Balde ein neues Bib-
liothekssystem installiert werden soll. Dadurch war vorerst noch unklar, ob
und auf welche Weise dieses den neuen Dienst unterstitzen wirde. Es
blieb also zu klaren, ob die Dienstleistung mit der Software von SISIS-
Sunrise realisiert werden kénne, was sich unterdessen als mdglich he-
rausstellte. AuBerdem war mit einem erhdhten Arbeitsaufwand bei der
Umsetzung zu rechnen, da keine der Bibliotheksmitarbeiterinnen Gber hin-
reichend Arbeitserfahrung mit der Software verfigte. Um eine dienliche
Arbeit mit dem neuen System zu gewahrleisten, missten daher vorab ent-

sprechende Schulungen durchgefihrt werden.

Zur Einhaltung des zeitlichen Rahmens der Masterthesis, musste auf das
im Service Engineering Ubliche Ressourcen- und Prozessmodell zu den
Dienstleistungen verzichtet werden. Die Entwicklung dieser Konzepte wird
im Anschluss durch die Bibliotheksmitarbeiterinnen Gbernommen. Die fol-
genden Kapitel konzentrieren sich damit ausschlieBlich auf die Beschrei-
bung der neuen Dienstleistungen im Produktmodell®®® sowie der Konzep-
tion der zugehdérigen MarketingmaBnahmen.

?%° Das Produktmodell umfasst dabei lediglich eine Beschreibung der Dienstleis-
tung fir den Kunden. Es werden die Eigenschaften bzw. Inhalte und Ergeb-
nisse aufgezeigt sowie der Kundennutzen herausgestellt. Wie genau die bei-
den Dienstleistungen letztendlich technisch umgesetzt werden, ist Teil des
Ressourcenplans und somit nicht mehr in dieser Masterthesis beinhaltet.
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6.1 Produktmodell

6.1.1 Personalisierungsdienst

Kernleistung

Beim Personalisierungsdienst kdnnen sich die Mitarbeiter ein Nutzerprofil
anlegen, in dem sie fir ihre Interessensgebiete Schlagworte vergeben.
Basierend auf diesen Schlagworten erhalten die Kunden stets automatisch
Literaturempfehlungen, d.h. Buchvorschlage, Zeitschriftentitel und IPA-
Publikationen, aus der IPA-Bibliotheksdatenbank. Dies ist realisierbar
durch eine VerknUpfung des Nutzerprofils mit dem Katalog. Bei Bedarf
kann das Profil jederzeit selbstandig aktualisiert bzw. modifiziert werden.
Neben den Literaturhinweisen aus der IPA-Bibliotheksdatenbank bietet die
Dienstleistung auch die Mdglichkeit, Vorschlage von relevanten Daten-
banken, passend zu den angegebenen Schlagworten, zu beziehen.

Zusatzleistungen

Der Personalisierungsdienst erlaubt dartber hinaus die Selbstverwaltung
aller Service-Abonnements. Innerhalb des Profils steht eine Rubrik zur
Verfiigung, die eine Ubersicht iiber alle abonnierten Dienste und Zeit-
schriften bietet. Uber Buttons lasst sich bei jeder aufgefiihrten Zeitschrift
der TOC-Service oder der Zeitschriften-Umlauf deaktivieren. Des Weiteren
kénnen hier die Services APD und Current Contents in Auftrag gegeben
werden.?®® Buttons auf Ebene der IPA-Bibliotheksdatenbank erméglichen,
per Mausklick, ein einfaches und schnelles Abonnement von TOC-Service
oder Zeitschriften-Umlauf schon wahrend des Rechercheprozesses.

Kundennutzen

Der Personalisierungsdienst ermdglicht eine Zeitersparnis fir die Kunden
und bietet einen héheren Komfort. Die unkomplizierte Selbstverwaltung er-

?%6 Die Bestellmdglichkeit per Telefon, E-Mail oder bei Besuch der Bibliothek
bleibt weiterhin zusatzlich bestehen.
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spart Anrufe bei der Bibliothek, welche lediglich zum AbschlieBen eines
Abonnements getétigt werden mussten. Diese kdénnen, per Mausklick,
ganz einfach selbst aktiviert oder wieder eingestellt werden. Darlber hin-
aus stellt der Service Werkzeuge zur Einschatzung der Relevanz der Er-
gebnisse zur Verfligung: Automatische Literaturempfehlungen aus der
IPA-Bibliotheksdatenbank und den konfigurierten Datenbanken bzw.
Suchmaschinen, ahnlich der Recommendation Engine von Amazon, lie-
fern kontinuierlich neue Vorschlage, ersparen den Mitarbeitern den Re-
chercheaufwand und bieten zudem Literatur, welche genau den Interes-
sensgebieten der Nutzer entspricht. Die Bibliotheksmitarbeiterinnen bieten
auch Hilfestellung beim Aussuchen der einschlagigen Datenbanken®®’ und
verhindern, dass die Mitarbeiter die Ubersicht Uiber die zahlreichen Re-

cherchemdglichkeiten verlieren.

6.1.2 Current Contents

Kernleistung

Fir den Current-Contents-Dienst werden die Inhaltsverzeichnisse aller ge-
druckt verflgbaren Zeitschriften der IPA-Bibliothek eingescannt. Anschlie-
Bend werden die Scans mit einer PDF-Vorlage aufbereitet und zu einem
Dokument zusammengestellt. Die Verwendung der Vorlage dient haupt-
séchlich einem einheitlicheren Bild sowie der besseren |dentifizierung von
Titel und Zahlung der Zeitschrift. Oftmals sind diese bei Inhaltverzeichnis-
sen namlich nicht eindeutig erkennbar. Um einen Artikel bestellen zu kén-
nen, sind diese Angaben jedoch unabdingbar. Die TOC-Scans werden fir
einen Monat gesammelt, zu einer PDF-Datei zusammengefligt und den
Kunden elektronisch, per E-Mail, zugestellt. Im Gegensatz zum vormaligen
TOC-Service, dessen Abonnement fir jede Zeitschrift einzeln abgeschlos-

sen werden musste, erhalten die Mitarbeiter nun eine einzige Lieferung

%7 Basierend auf den Schlagworten gibt das Bibliothekspersonal gruppen- bzw.
abteilungsspezifische Tipps, welche Einstellungen fir die Suchoberflache
,Primo“ zu treffen sind.
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mit mehreren, auf ihre individuellen Bedulrfnisse abgestimmten Inhaltsver-
zeichnissen.

Aus dem Dienst ausgeschlossen sind elektronisch verfligbare Zeitschriften
bzw. deren Inhaltsverzeichnisse. Diese sind bereits Gber den TOC-Service
abgedeckt, welcher flr E-Journals in seiner urspringlichen Form, das
heiBt als Link zur elektronischen Version in einer E-Mail, weitergefiihrt

wird.

Zusatzleistungen

Innerhalb des Abonnements ist, neben der kompletten TOC-Sammlung
als PDF, auch eine fachspezifische Zusendung der Current Contents mdg-
lich. Hierbei achtet das Bibliothekspersonal darauf, dass nur Zeitschriften
enthalten sind, die flr das grobe Themengebiet des jeweiligen Mitarbeiters
relevant sind. Die TOCs kénnen z.B. fir einzelne gréBere Themengebiete,
wie Robotik, Produktions- und Prozessautomatisierung, Lackier- und Gal-
vanotechnik oder die Ubergreifenden Fachrichtungen, wie z.B. der Ober-
flachentechnik im Allgemeinen, zusammengestellt werden.

Das Abonnement kann persénlich, per E-Mail oder telefonisch abge-
schlossen sowie Uber das neue Nutzerprofil aktiviert werden. Anhand der
Selbstverwaltung im Profil ist auch eine unkomplizierte Deaktivierung, oh-
ne persodnliche Kontaktaufnahme mit der Bibliothek, mdglich.

Kundennutzen

Die Sammlung der Inhaltsverzeichnisse und die fachspezifischere Aus-
richtung reduzieren die Informationsflut fir den Kunden erheblich. Diese
werden nicht l&anger taglich mit neuen TOC-Mails Uberschwemmt und er-
halten nur die Informationen, die fir sie individuell relevant sind. Zudem
erlaubt die PDF-Version den Kunden, einzelne Inhaltsverzeichnisse aus-
zudrucken, falls ein Print-Format bevorzugt wird. Damit ist den unter-
schiedlichen Lesegewohnheiten der Mitarbeiter Genlge getan. Das Nut-
zerprofil schafft darlber hinaus die Grundlage fir eine einfache Verwal-

tung des Abonnements.



6 Konzeption der neuen Dienstleistung 144

6.2 Marketingkonzept

Marketing-Mix

Zur Ubersetzung der Marketingstrategie in konkrete Handlungen gibt es
vier zentrale Marketinginstrumente, die sogenannten ,4P’s“: product (Pro-
duktpolitik), price (Preispolitik), place (Distributionspolitik) und promotion
(Kommunikationspolitik). Zusammen bilden diese Werkzeuge den Marke-
ting-Mix, welcher in einer méglichst optimalen Komposition gestaltet wer-

den sollte.?®®

Produktpolitik/Leistungs- und Programmpolitik

In der Produktpolitik geht es um die Gestaltung des gesamten Dienstleis-
tungsangebots bzw. einzelner zu vermarktender Services. Die Dienstleis-
tungen werden definiert und ihre Eigenschaften festgelegt. Zudem sind
auch alle damit zusammenhangenden Handlungen bzw. Entscheidungs-
vorgange beinhaltet, um letztendlich eine optimale Positionierung am
Markt zu erreichen. Folgende Bereiche sind z.B. betroffen: Produktneuent-
wicklung und -diversifikation, Produktelimination, Design, Verpackung,
Service. Im Vordergrund der Planungen steht der Nutzen, den der Kunde

aus den angebotenen Services zieht.?*°

Die Produktpolitik spricht also im Wesentlichen Inhalte an, die auch in ei-
nem Produktmodell betrachtet werden. Da die Services und ihr jeweiliger
Nutzen bereits im vorangegangenen Kapitel erlautert wurden, beschrankt
sich dieses Kapitel auf eine kurze Zusammenfassung: Als Produktinnova-
tion wird in der IPA-Bibliothek der Personalisierungsdienst eingefihrt. Er
soll das vorhandene Angebot an Dienstleistungen erweitern und ermdg-
licht zugleich eine Qualitatssteigerung, wie z.B. beim APD, welcher sich

der eingetragenen Interessensgebiete bedient. Eine Produktvariation stellt

28 \/gl. Bruhn, M. (2010): Marketing, S. 27-30; Pesch, J. (2010): Marketing, S.
162-164.

89 Vgl. Pesch, J. (2010): Marketing, S. 162, 165-191, Bruhn, M. (2010): Marke-
ting, S. 28.
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der Current-Contents-Dienst dar, bei welchem es sich um einen weiter-
entwickelten TOC-Service handelt. Der gangige TOC-Service wird da-
durch jedoch nicht ersetzt, sondern lediglich auf den E-Journal-Bereich re-
duziert. Die neuen Services bieten eine Vielfalt an Vorteilen fiir die IPA-
Mitarbeiter. So verwirklichen sie eine Zeitersparnis und erhéhten Komfort,
ganz im Sinne von ,Speed and Convenience“. Zudem ermdglichen sie ei-
ne Reduzierung der Informationsflut und geben den Nutzern Werkzeuge
zur Relevanzeinschatzung an die Hand. Die Ermangelung des neuen Bib-
liothekssystems lasst momentan keine konkreten Aussagen zum grafi-
schen Design zu.

Preis- und Konditionenpolitik

Ein weiterer Teil des Marketingkonzepts ist die Preispolitik. Hier geht es im
Wesentlichen um die Gegenleistung, die ein Nutzer einbringen muss, um
die Dienstleistung und deren Vorteile in Anspruch nehmen zu dirfen. Zur
Preispolitik gehéren z.B. Preisbildung bzw. -veranderung, Rabatt- und
Pramienpolitik, Liefer- und Zahlungsbedingungen, Preisstrategien.?”

Die IPA-Bibliothek bietet jedoch keine fur Mitarbeiter kostenpflichtigen
Dienste an. Weder Ausleihe, Fernleihne oder Dokumentenlieferung, noch
triviale Leistungen, wie z.B. Kopieren, werden den Nutzern in Rechnung
gestellt. Auch die Erhebung von Mahngebuhren trifft fir die IPA-Bestéande
nicht zu.?”' Da die Bibliothek also im Non-Profit-Bereich agiert, entfallt die
Preisbildung fir den Personalisierungs- und den Current-Contents-Dienst.
Des Weiteren erschweren die kostenfreien Dienste auch die Rabatt- bzw.
Pramienpolitik. Anreize zum Abonnement der Dienstleistung, wie z.B.:
- wWenn Sie den Personalisierungsdienst in Anspruch nehmen, erhalten Sie
zwei Fernleihen kostenlos.” oder ,Wenn Sie den Personalisierungsdienst
testen, werden lhnen einmalig lhre Mahngebihren erlassen.”, kénnen

nicht geschaffen werden.

20 ygl. Pesch, J. (2010): Marketing, S. 162, 192-218; Bruhn, M. (2010): Marke-
ting, S. 28.

®’1 Die Ausnahme bilden hier jedoch Fernleih-Besténde, fiir die jeder Nutzer
selbst die Mahngebuhren tragen muss.
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Um die Dienstleistungen nutzen zu dirfen, erbringen die Mitarbeiter je-
doch eine nicht-finanzielle Gegenleistung. Sie tragen namlich einen allge-
meinen Aufwand, der angerechnet werden muss. Die Mitarbeiter investie-
ren z.B. Zeit in ihre Forschung, mit der sie wiederum Geld fiir die Fraun-
hofer-Gesellschaft erwirtschaften. Von diesem Erlés wird auch die IPA-
Bibliothek bezahlt und erwirbt neue Literatur und Medien fir ihre Kunden,
um diese zu unterstitzen. Die IPA-Mitarbeiter leisten also einen indirekten
Beitrag zum Erhalt und Fortbestand der Bibliothek. Sie haben somit einen
Anspruch auf die Nutzung kostenfreier Dienstleistungen, schlieBlich wer-
den diese bereits im Vorfeld, durch ihren Aufwand, bezahlt.

Um die beiden neuen Dienstleistungen benutzen zu kénnen, ist jedoch ei-
ne Anmeldung von Seiten der Benutzer erforderlich. Diese kann persén-
lich vor Ort, per E-Mail, telefonisch oder im Internet Uber das Profil vorge-
nommen werden. Eine weitere Lieferbedingung stellt der Internetzugang
dar, ohne welchen ein Zugriff auf das Profil nicht méglich ist. Zudem bleibt
die Mdglichkeit, ein Nutzerprofil zu erstellen, nur IPA-Mitarbeitern, im Sin-
ne von wissenschaftlichen Mitarbeitern und Verwaltungsmitarbeitern, vor-
behalten. Studenten, Wissenschaftliche Hilfskrafte und Praktikanten wer-

den flr die Zeitschriftendienstleistungen ohnehin nicht beriicksichtigt.

Distributionspolitik

Die Verflugbarkeit bzw. rdumliche und zeitliche Erreichbarkeit der Dienst-
leistung ist Teil der Distributionspolitik. Hier gilt es die Frage zu klaren, wie
das Angebot physisch an die Zielgruppe gebracht werden kann, d.h. wo
der Service letztendlich vermarktet wird. In diesem Sinne geht es also um
die Vertriebswege (direkter oder indirekter Absatz), die Marketinglogistik
und die Handelspolitik.?"

Der Absatzkanal des Personalisierungsdienstes ist das Intranet. Er ist nur
in elektronischer Form, Uber die Bibliotheks-Homepage verfligbar. Damit
ist er nur innerhalb des Campusnetzes oder per VPN-Client von zu Hause

aus erreichbar. Zudem ist eine Anmeldung mit Passwort zur Benutzerau-

272 \Vgl. Pesch, J. (2010): Marketing, S. 162, 258-281; Bruhn, M. (2010): Marke-
ting, S. 29.
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thentifizierung erforderlich. Sofern ein Mitarbeiter besagten VPN-Zugang
besitzt, ist der Service rund um die Uhr nutzbar. Beim Vertriebskanal des
Current-Contents-Dienstes handelt es sich ebenfalls um das Intranet, im
engeren Sinne die E-Mail. Die TOC-Sammlung wird nur elektronisch, im
PDF-Format, auf monatlicher Basis versendet. Da der Zugriff auf den
Fraunhofer-Mail-Account nur innerhalb des Campusnetzes oder per VPN-
Client von zu Hause aus maoglich ist, reicht ein einfacher Internetzugang
zur Erreichbarkeit des Dienstes nicht aus.

Kommunikationspolitik

Die Kommunikationspolitik umfasst ,alle Marketing-MaBnahmen, die auf
Kenntnisse, Einstellungen und Verhaltensweisen relevanter Zielgruppen
(Stakeholder) einwirken, um das Unternehmen und seine Leistungen dar-
zustellen.“?”® Dazu gehdren z.B. WerbemaBnahmen, Events bzw. Ausstel-
lungen oder Messen, Verkaufsférderung, Public Relations, Corporate-
Identity-Politik, Persdnlicher Verkauf. Es geht darum zu klaren, wie das ak-
tuelle Angebot dem Kunden gegenlber naher gebracht und dieser da-
durch an das Unternehmen bzw. die Bibliothek gebunden werden kann.?”*

Neben den VermarktungsmaBnahmen flr die neuen Dienste, sollte am
IPA das Marketing fir die bestehenden Dienstleistungen unbedingt opti-
miert werden. Hier bietet sich zum einen, im Rahmen der Erweiterung des
Dienstleistungsangebots, die Uberarbeitung der Bibliotheks-Homepage
an. Bisher wurden die Services mit wenigen Worten kurz beschrieben;
diese Vorstellung sollte detaillierter ausgearbeitet werden, um den Nutzen
der jeweiligen Dienstleistung fir die Kunden klarer herauszustellen. Zu-
satzlich kdnnte das Angebot ,FAQ“-ahnlicher Texte einen Beitrag zur Ver-
ringerung haufig entstehender Missverstéandnisse leisten. Oft entsteht bei
den Nutzern Unzufriedenheit hinsichtlich bestehender Dienste aus Unwis-
sen in Bezug auf die notwendigen Ablaufe und Rechte, was sich teilweise

auch in den Ergebnissen der Befragung gezeigt hat. In den kurzen Texten

273 pesch, J. (2010): Marketing, S. 219.
27 Vgl. Pesch, J. (2010): Marketing, S. 162, 219-257; Bruhn, M. (2010): Marke-
ting, S. 29.
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kann auf solche Rahmenbedingungen eingegangen und fir besseres Ver-
stdndnis gesorgt werden. Die Erklarungen sollten direkt der jeweiligen
Service-Vorstellung folgen und nicht als eigene FAQ-Seite implementiert
werden, um seitenlange Frage-Antwort-Texte zu vermeiden.

Zum anderen dient ein Handout zu den Services und allgemeinen Nut-
zungsbedingungen der IPA-Bibliothek als Ubergreifende MarketingmaB-
nahme. Der Flyer kann nach dem Einzelgesprach den neuen Mitarbeitern
als Info-Material mitgegeben werden und in diesem Sinne als kleines
Nachschlagewerk fur die ersten Schritte dienen. Er erleichtert auch das
Wiederfinden der Bibliotheks-Homepage im Intranet oder die Eingabe der
richtigen Schreibweise fiir die Leser-Kennung — Sachverhalte, welche die
Nutzer nach den zahlreichen Informationen bei der allgemeinen Biblio-
theksflhrung schnell wieder vergessen.

Weitere globale Marketingmittel bilden die Prasentation des Ideen-Wett-
bewerbs und die lberarbeitete ,Uber uns“-Rubrik auf der Bibliotheks-Ho-
mepage. Letztere beschrankte sich bisher auf ein Gruppenfoto, auf dem
auch die wissenschaftlichen Hilfskrafte abgebildet waren. So blieb teilwei-
se unklar, welche der dargestellten Personen wen reprasentiert bzw. wel-
che Funktion sie jeweils inne haben. Um das Bibliotheksteam besser ken-
nenzulernen, sollen nun Einzelfotos mit kurzen Vorstellungstexten, inklu-
sive der betreuten bibliothekarischen Arbeitsgebiete, eingebaut werden.
Dies soll vor allem auch zur Minderung der Hemmschwelle hinsichtlich der

Kontaktaufnahme beitragen.

FUr die neuen Dienstleistungen ergeben sich folgende Vermarktungs-
schritte: Die Ergebnisse der Befragung und die neuen Services werden
auf der Sitzung des Institutsleiter-Ausschusses vorgestellt.?”> Zudem soll
ein Beitrag in der fraunhofer-weiten Mitarbeiterzeitschrift ,Quersumme*
platziert werden. Der Bericht dient als Information flir alle Angehdérigen des
IPA-Instituts und wertet auch das Image der IPA-Bibliothek im Fraunhofer-
netzwerk generell auf. Zuletzt werden die IPA-Mitarbeiter auch anhand

eines Newsletters Uber die neuen Dienstleistungen in Kenntnis gesetzt.

"> Hierbei handelt es sich um eine regelméBig stattfindende Strategiebespre-
chung aller Abteilungsleiter und der Institutsleitung des Fraunhofer IPA.
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Dieser kommt, getreu den Ergebnissen aus der Umfrage®’®, fortan bei al-
len weiteren Anderungen und Neuerungen im Serviceangebot der IPA-

Bibliothek zum Einsatz.

276 Siehe Anhang VIl ,Fragebogenauswertung®, Abb. ,Kontaktaufnahme der Bib-
liothek".
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7 Fazit

In Bibliotheken ist das Thema ,Service Engineering“ erst sehr vereinzelt
angekommen, so blieb zumindest die Suche nach Literatur in diesem Be-
reich weitgehend erfolglos. Dies ist wohl auf die bisher noch geringen Er-
fahrungswerte zurtckzufihren. Erste Konzepte und Werkzeuge zur Um-
setzung in den Unternehmen gibt es Uberhaupt erst seit einigen Jahren.
Bibliotheken sollten jedoch so schnell wie méglich nachziehen und Kom-
petenzen zur systematischen Dienstleistungsentwicklung aufbauen, um
nicht auf der Strecke zu bleiben.

Die Fachinformation und Bibliothek des Fraunhofer IPA hat mit den beiden
neuen und bedarfsgerecht gestalteten Dienstleistungen einen ersten be-
deutenden Schritt in diese Richtung gemacht. Zur Professionalisierung
ihres Service Engineering werden klnftige Ideen im internen Bibliotheks-
Wiki gesammelt und in den regelméaBig stattfindenden Gruppensitzungen
diskutiert. Vor allem die Einzelgesprache kénnen genutzt werden, um An-
regungen flr neue Dienstleistungen zu erhalten oder vorhandene Dienste

zu optimieren.

Die urspringliche Intention der vorliegenden Masterthesis war es, die Zeit-
schriftennutzung der IPA-Bibliothek zu erhdhen. Zur Erreichung dieses
Ziels wurden von der Verfasserin zwei neue Dienstleistungen entwickelt,
wobei es sich um einen genuinen Zeitschriftendienst (Current Contents)
sowie eine ,Support-Dienstleistung” handelt, die nur indirekt zu einer gré-
Beren Inanspruchnahme der Journals beitragt (Personalisierungsdienst).
Mit den getroffenen globalen VermarktungsmaBnahmen, wie beispiels-
weise der Uberarbeitung der Bibliotheks-Homepage, wurde beabsichtigt,
die Sichtbarkeit aller Zeitschriftendienstleistungen zu optimieren und damit
letztendlich positiv auf die Nutzung der Journals einzuwirken. Die Selbst-
verwaltung innerhalb des Personalisierungsdienstes tragt aller Voraussicht
nach zu mehr TOC- und Umlauf-Abonnements bei, da diese nun wesent-
lich einfacher abzuschlieBen sind. Zusatzlich steigert der Personalisie-
rungsdienst, durch die zahlreichen Literaturempfehlungen, vermutlich die
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Literaturnutzung im Allgemeinen. Ebenfalls wird mit der Schlagwortverga-
be zu den Arbeitsgebieten ein effektiverer APD gewéhrleistet. Der neue
kundenorientierte Current-Contents-Dienst Iasst im Vergleich zum ehema-
ligen TOC-Service eine vermehrte Bestellung von Zeitschriftenartikeln er-

warten.

AbschlieBend lasst sich sagen, dass die Bewaltigung einer derart Uber-
durchschnittlich zeit- und arbeitsintensiven Aufgabe innerhalb des Rah-
mens einer Masterthesis ein auBerordentlich zufriedenstellendes Ergebnis
darstellt. In der Regel engagieren Unternehmen Entwicklungsteams flr
diese Aufgabe, welche teilweise Uber die Dauer eines Jahres hinaus an

der Konzeption eines neuen Services arbeiten.
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Anhang I: Einladung Pretest

Betreff: Zeitschriftendienstleistungen der IPA-Bibliothek
Liebe Kolleginnen und Kollegen,

zur Optimierung ihrer Informationsdienstleistungen mdéchte die IPA-Biblio-
thek demnachst eine Umfrage unter den wissenschaftlichen Mitarbeiterin-
nen und Verwaltungsmitarbeiterinnen starten. Durch die Anregungen aus
dem Fragebogen kdnnen innovative und bedarfsgerechte Dienstleistun-
gen zum Zeitschriftenangebot gestaltet werden. Um die Qualitat der Befra-
gung zu sichern, ist ein Vorab-Test des Fragebogens notwendig. Per Zu-
fallsprinzip wurden einige Mitarbeiterlnnen, darunter auch Sie, ausgewahlt
um den Fragebogen zu prifen. Ihre Mitarbeit stellt fir uns eine wertvolle
Hilfestellung bei der Durchfihrung der Befragung und der Entwicklung
neuer Dienstleistungen dar.

Wir bitten Sie um Teilnahme bis zum 08. November 2011 unter folgendem
Link: #code_complete_https#

Das Ausflllen des Fragebogens wird maximal 15 Minuten in Anspruch
nehmen. Anonymitat und Datenschutz sind selbstverstandlich gewahrleis-
tet. Bitte teilen Sie uns am Ende des Fragebogens im daflir vorgesehenen
Textfeld Ihre Hinweise und Anregungen zur Verbesserung mit.

» War die Zeit mit 15 Minuten zum Ausflllen ausreichend bemessen?

» Gab es unverstandliche Begriffe, Fragen oder Anweisungen?

* Fehlen wichtige Themen, die Ihrer Meinung nach angesprochen werden
sollten?

Mit den Ergebnissen kénnen unsere Dienstleistungen an lhre Wiinsche
und Anforderungen im Arbeitsalltag angepasst werden, sodass wir Sie op-
timal unterstiitzen kénnen.

Bei Fragen, Kritik oder Hinweisen stehen Ihnen folgende Ansprechpartner
zur Verflgung:

Kathy Heintz (kh052@hdm-stuttgart.de)

Corinna Sepke (cks@ipa.fraunhofer.de; Tel.: 0711-970 1545, Mo-Fr.
09:00-16:00 Uhr)

Vielen Dank fir ihre Zeit und Mitarbeit!

Viel SpaB beim Ausflllen!

Ihr Team der Fachinformation und Bibliothek
Fraunhofer IPA

Universitat Stuttgart, IFF



Anhang Il: Einladung Durchfihrung

Betreff: Zeitschriftendienstleistungen der IPA-Bibliothek

Liebe Kolleginnen und Kollegen,

die IPA-Bibliothek ist bestrebt, ihnr Medienangebot standig aktuell zu halten
und qualitativ hochwertige Informationsdienstleistungen zu liefern. Um den
Zugang zur Zeitschriftenliteratur zu erleichtern und Ihnen eine optimale
Nutzung zu ermdglichen, stehen lhnen hierzu verschiedene Dienstleistun-
gen zur Verfiigung. Doch wie sehen lhre genauen Servicewilnsche bezlg-
lich des Zeitschriftenbestands aus? Erflllen die aktuellen Dienstleistungen
Ihre Anforderungen? Dies will das IPA-Bibliotheksteam mit Hilfe einer Be-
fragung aller wissenschaftlichen Mitarbeiterinnen und Verwaltungsmitar-
beiterlnnen am Fraunhofer IPA herausfinden.

Wir bitten Sie bis zum 02. Dezember 2011 um lhre Teilnahme unter fol-
gendem Link: #code_complete_https#

Das Ausflllen des Fragebogens wird etwa 10 Minuten in Anspruch neh-
men. Anonymitat und Datenschutz sind selbstverstandlich gewahrleistet.

Verantwortlich fir die Durchfihrung der Umfrage ist die Master-Studentin
Kathy Heintz. Die ermittelten Ergebnisse stellen fur uns eine wertvolle Hil-
festellung bei der Entwicklung neuer Dienstleistungen dar und dienen da-
zu, die Ausrichtung der zukunftigen Informationsversorgung am Fraunho-
fer IPA prazise und kundenorientierter zu gestalten. So kann die IPA-Bib-
liothek Sie bei lhrer téglichen Arbeit am IPA optimal unterstitzen.

Bei Fragen, Kritik oder Hinweisen stehen Ihnen folgende Ansprechpartner
zur Verflgung:

Kathy Heintz (kh052@hdm-stuttgart.de)

Corinna Sepke (cks@ipa.fraunhofer.de; Tel.: 0711-970 1545, Mo-Fr.
09:00-16:00 Uhr)

Vielen Dank fir ihre Zeit und Mitarbeit!

Viel SpaB beim Ausfllen!

Ihr Team der Fachinformation und Bibliothek
Fraunhofer IPA

Universitat Stuttgart, IFF



Anhang lll: Erinnerung Pretest

Betreff: Reminder: Zeitschriftendienstleistungen der IPA-Bibliothek
Liebe Kolleginnen und Kollegen,

wir méchten Sie noch einmal auf den Vorab-Test unseres Fragebogens
hinweisen und Sie einladen daran teilzunehmen, sollte dies noch nicht ge-
schehen sein. Der Vorab-Test ist besonders wichtig, um die Qualitat der
anschlieBenden Mitarbeiter-Befragung zu sichern und aussagekraftige Er-
gebnisse zu erhalten. lhre Mitarbeit stellt fir uns eine wertvolle Hilfestel-
lung bei der Durchfihrung der Befragung und der Entwicklung neuer
Dienstleistungen dar.

Eine Teilnahme ist noch bis zum 08. November 2011 (24 Uhr) unter fol-
gendem Link mdglich: #code_complete_https#

Mit den Ergebnissen kdnnen unsere Dienstleistungen an lhre Winsche
und Anforderungen im Arbeitsalltag angepasst werden, sodass wir Sie op-
timal unterstiitzen kénnen.

Bei Fragen, Kritik oder Hinweisen stehen lhnen folgende Ansprechpartner
zur Verfligung:

Kathy Heintz (kh052@hdm-stuttgart.de)

Corinna Sepke (cks@ipa.fraunhofer.de; Tel.: 0711-970 1545, Mo-Fr.
09:00-16:00 Uhr)

Vielen Dank fir ihre Zeit und Mitarbeit!

lhr Team der Fachinformation und Bibliothek
Fraunhofer IPA
Universitat Stuttgart, IFF



Anhang IV: Erinnerung Durchflhrung

Betreff: Reminder: Zeitschriftendienstleistungen der IPA-Bibliothek
Liebe Kolleginnen und Kollegen,

wir mdchten Sie, auch im Namen von Prof. Bauernhansl, noch einmal da-
zu einladen, an der Umfrage der IPA-Bibliothek teilzunehmen. Bis zum 27.
November haben sich von den mdglichen 335 Teilnehmern insgesamt 54
Personen beteiligt. Das entspricht einer Ricklaufquote von 16,1 %. Um
aussagekraftige Ergebnisse zu erhalten, méchten wir Sie alle ermuntern
noch teilzunehmen und sich 10 Minuten Zeit zu nehmen. Ihre Mitarbeit
stellt fir uns eine wertvolle Hilfestellung bei der Entwicklung neuer Dienst-
leistungen dar.

Eine Teilnahme ist noch bis zum 02. Dezember 2011 (24 Uhr) unter fol-
gendem Link mdglich: #code complete https#

Mit den Ergebnissen kdénnen unsere Dienstleistungen an lhre Wiinsche
und Anforderungen im Arbeitsalltag angepasst werden, sodass wir Sie op-
timal unterstitzen kénnen. Auch Beschéftigte, die unsere Zeitschriften-
dienstleistungen nicht nutzen, sind herzlich dazu eingeladen ihre Bewer-
tung abzugeben. Gerade diese Antworten sind fir uns von besonderem
Interesse. In den letzten Bibliotheksumfragen konnten Beteiligungsquoten
von bis zu 70 % erreicht werden. Es ware schdn an diese "Tradition" anzu-
knUpfen.

Bei Fragen, Kritik oder Hinweisen stehen lhnen folgende Ansprechpartner
zur Verfligung:

Kathy Heintz (kh052@hdm-stuttgart.de)

Corinna Sepke (cks@ipa.fraunhofer.de; Tel.: 0711-970 1545, Mo-Fr.
09:00-16:00 Uhr)

Vielen Dank fir ihre Zeit und Mitarbeit!

lhr Team der Fachinformation und Bibliothek
Fraunhofer IPA
Universitat Stuttgart, IFF



Anhang V: Flyer

Zeitschriftendienstleistungen der IPA-Bibliothek

Online-Befragung Uber Befragungs-Software ,EFS
Survey*

Zielgruppe: Wissenschaftliche Mitarbeiterlnnen und
Verwaltungsmitarbeiterlnnen des
Fraunhofer IPA

Zweck: - Ermittlung der Kundenzufriedenheit
- Optimierung vorhandener
Dienstleistungen
- Entwicklung neuer Dienstleistungen
- Ausrichtung des
Dienstleistungsangebots an
Ihren Anforderungen und Winschen

10. November - 02. Dezember 2011 (24 Uhr)

Bearbeitungszeit ca. 10 Minuten

Personlicher Link in der Einladungsmail vom 10.
November 2011

Auf Anfrage erhalten Sie auch eine neue Einladung
mit Zugangslink (E-mail an: Kathy Heintz,
kh052@hdm-stuttgart.de)




Ansprechpartner: Kathy Heintz (e-mail: kh052@hdm-stuttgart.de)
Corinna Sepke (CKS/012; e-mail:
cks@ipa.fraunhofer.de; Tel.: 0711-970 1545)

Datenschutz:

Die Befragung ist vollstandig anonym. Es werden keine persénlichen Daten erfragt und
der Fragebogen kann nach dem Absenden nicht zu einer bestimmten Person oder einem
Rechner zurtickverfolgt werden.



Anhang VI: Fragebogen

) Umfrage - Mozilla Firefox

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

| ] itps/furwunipark.defuc/2011ma_hein/4783/ospe.php?SES=d51336334 9001 Btsyid=367867 Blsid=3678688 preview_mode=1 2%
IPA
Herzlich willkommen zur Umfrage , Zeitschriftendienstleistungen der IPA-Bibliothek™
Mit der Befragung aller wissenschaftlichen MitarbeiterInnen und Ver itarbeiterInnen am Fraunhof
IPA michte die IPA-Bibli ihr Di lei bot im Bereich der gedruckten und elektronischen
Zeitschriften optimieren und ggf. neue Services einfiihren. So kann eine optimale Unterstiitzung Threr
Forschungstatigkeit gewahrleistet werden.
Thre Teilnahme ist bis zum 02. Dezember 2011 mdglich. Das Ausfiillen des Fragebogens wird etwa 10 Minuten
in Anspruch nehmen. Die Befragung ist mit dem G iebsrat abgesti a4 ymitdt und
Datenschutz werden gemaB der GBV Befr (http:/ /info.fr .de/fhg/Images/Rahmen-
GBV-Befragungen_tcm100-110379.pdf ) eingehalten.
Bei Fragen, Kritik oder Hinweisen stehen Thnen folgende Ansprechpartner zur Verfiigung:
Kathy Heintz (kh052@hdm-stuttgart.de)
Corinna Sepke (cks@ipa.fraunhofer.de; Tel.: 0711-970 1545, Mo-Fr. 09:00 - 16:00 Uhr)
Viel Spafl beim Ausfiillen!
Ihr Team der Fachinformation und Bibliothek
Fraunhofer IPA
Universitdt Stuttgart, IFF
Ferti [2)

Seite 1 ,,BegriiBung”

) Umfrage - Mozilla Firefox

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

|| hitp//nmw.unipark.defuc/2011ma_hein/aScl/ospe php?SES=65166L875Fdd50718653be dbTT1T3fel 21

Z Fraunhofer
1PA

Im folgenden Fragenkomplex bitten wir Sie, uns einige Angaben dariiber zu machen, auf welche Weise Sie
selbst aktiv nach Zeitschriften und Artikeln suchen.

i

Ferti [2)

Seite 2 ,,Einleitung aktive Suche*



€) Umirage - Moxilla Firefox

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe
|| http://wrww.unipark.de/uc/2011ma_hein/acl/ospe.php?SES=63166b875fdd59718653be db77173fel i

~ Fraunhofer

IPA|

Bitte beurteilen Sie die folgenden Aussagen. Der Begriff Zeitschriften beinhaltet dabei sowohl gedruckte als
auch elektronisch angebotene Zeitschriften.
Bitte bei jeder Aussage Zutreffendes ankreuzen!

trifft zu trifft nicht zu weiB nicht
Zeitschriften sind fiir mein Themengebiet
relevant.

Ich lese intensiv und regelmaBig
Zeitschriften.

Ich wirde gerne mehr Zeitschriften
lesen, aber mir fehlt die Zeit dazu.

Ich habe ein festes Bundel an
eitschriften abonniert (Zeitschriften der 2
Bibliothek oder private), welches ich
regelmiBig auf interessante Artikel
sichte.

Ich verlasse mich auf 1-2 Zeitschriften
zu meinem Themengebiet, damit ist mein
Bedarf ausreichend gedeckt.

Wenn ich nach Artikeln suche,
recherchiere ich in erster Linie iber das
Thema.

Wenn ich nach Artikeln suche,
kenzentriere ich mich hauptsachlich auf
mir bereits bekannte Autoren und
Spezialisten auf dem Gebiet.

Ich habe mir ein kleines Netzwerk
aufgebaut. Darin tausche ich
Informationen und Artikel mit Kollegen
aus.

Ich beschranke meine Suche
ausschlieBlich auf elektronisch verfiigbare
Zeitschriften.

Fertig (2]

Seite 3 ,,Aussagen®

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe
|| http://wrww.unipark.de/uc/2011ma_hein/a5cl/ospe.php?SES=63166b875fdd59718653be db77173fel i

~ Fraunhofer
1PA|

\

Wie viele Zeitschriften lesen Sie regelmaBig fiir Ihre Arbeit?
Bitte Zutreffendes ankreuzen!

) keine

1 1-2 Zeitschriften
3-5 Zeitschriften
mehr als 5 Zeitschriften
weiB nicht

Wie viele Zeitschriften-Artikel haben Sie im letzten Monat recherchiert?
Bitte Zutreffendes ankreuzen!

0-5 Artikel
1 6-10 Artikel
1 11-20 Artikel
mehr als 20 Artikel
weils nicht
Weiter
Fertig ]

Seite 4 ,,Zeitschriften, Zeitschriftenartikel“



) Umfrage - Morilla Firefox

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe
|| http://www.unipark.de/uc/2011ma_hein/a5cl/ospe.php?SES=65166b875fdd59718653bedbi7173fel

~ Fraunhofer

1PA|

Sie haben angegeben, dass Zeitschriften fiir Thre Arbeit wenig relevant sind. Welche Informationsquellen
ziehen Sie stattdessen fiir Thre Arbeit am IPA heran?

Der Schwerpunkt dieser Umfrage liegt auf Zeitschrift: gen. Wenn die k Sie jedoch an
anderer Stelle unterstiitzen kann, wenden Sie sich einfach per Telefon, E-Mail oder personlich an uns. Wir
helfen Thnen gerne weiter!

Ansprechpartner:

Christina Herkommer (CMB/012)
Melanie Pfefferle (MEP/012)
Corinna Sepke (CKS/012)

Olga Liebert (OL/012)

Tel.: 0711/970-1542

Bitte geben Sie hier Thren Kommentar ein!

Weiter

Fertig

Seite 5 ,,Alternativen 1

=

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

|| http://www.unipark.de/uc/2011ma_hein/a5cl/ospe.php?SES=65166b875fdd59718653bedbi7173fel

~ Fraunhofer

IPA

Bitte denken Sie an das letzte Mal, als Sie nach Zeitschriftenliteratur gesucht haben. Wie haben Sie fiir Sie
relevante Ergebnisse gefunden?
Mehrfachnennungen maglich!

[] Durchsicht von Zeitschriften in der Bibliothek

uche in der IPA-Bibliotheksdatenbank

[] Suche in Datenbanken (z.B.: Web of Knowledge, SpringerLink, ScienceDirect)

Il Suche in Suchmaschinen (z.B. Google, Scirus, Google Scholar etc.)
[ Suche in der Zeitschriftenliste A-Z

[] Empfehlung des Bibliothekspersonals

[l suche in eigener Sammlung

mpfehlung von Kolleginnen

LI Bibliographische Angaben in Texten

onstiges

Zuriick ‘ Weiter ‘

Fertig »

Seite 6 ,,Suchstrategie”



) Umfrage - Mozilla Firefox

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

|| http://unww.unipark.de/uc/2011ma_hein/aScl/ospe.php?SES=65166b875fdd59718653bedbT7173fel 72|

Z Fraunhofer
IPA

Dariiber hinaus gibt es heutzutage viele Méglichkeiten, um sich (passiv) informieren zu lassen. Welche dieser
Miglichkeiten aus unserem Dienstleistungsangebot im Bereich der Zeitschriften nutzen Sie?

Fety

Seite 7 ,,Einleitung passive Suche*

Mogilla Firefox
Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

|| http://unww.unipark.de/uc/2011ma_hein/aScl/ospe.php?SES=65166b875fdd59718653bedbT7173fel 72|

Z Fraunhofer
IPA

Wie oft nutzen Sie die folgenden Dienstleistungen zum Zeitschriften-Angebot? @
Bitte Zutreffendes ankreuzen! Informationen tber die einzelnen Dienstleistungen erhalten Sie Ober den Hilfe-Button
neben der Fragestellung.

erhalte ich zur nicht bekannt

erhalte ich s bekannt, aber nicht bekannt, H
aktuell Zeiticht  icht relevant aber relevant U Meht
TOC-Service ® ® @
Zeitschriften-Umlauf 7 ¢ »
Artikel-Push-Dienst ® ® ® @ ®
In den folgenden Fragen geht es um die eben vorg: llten Zeitschri di i gen. Zu den

Diensten bitten wir Sie um Ihre Einschadtzung.

Fety

Seite 8 ,,Dienstleistungen®




@) Help - Mozilla Firefox

s Hilfe
hp?SES=d1f79ab2fed261 h87d824 ed70786ee5d Nad

| http://www.unipark.de/uc/2011ma_hein/abe 5.7

TOC-Service: Als Abonnent dieses
Services erhalten Sie kontinuierlich die

neuesten Inhaltsverzeichnisse (, Table h f

of Content” bzw. ,TOC") der von Thnen aun 0 er
ausgewahlten Zeitschriften in 1PA|
elektronischer Form. Anhand der TOCs

kénnen Sie schnell und einfach Artikel
aus der Zeitschrift bestellen.

zen Sie die folgenden Dienstleistungen zum Zeitschriften-Angebot? @
fendes ankreuzen! Informationen dber die einzelnen Dienstleistungen erhalten Sie dber den Hilfe-Button

ragestellung.
Zeitschriften-Umlauf: Alle laufenden

Zeitschriften der Bibliothek konnen Sie erhalteich  SHANEIh ZUr oyt aber nicht bekannt, "Nt bekannt
im Umlauf beziehen. Bei Erscheinen des aktuell er'":r'lﬁ nicht relevant aber relevant '::Ie:';m
neuesten Heftes, wird dieses i.d.R. fir e 5
mindestens zwei Wochen auf Thr
@auslein-Konto gebucht. Sie bekommen | {n-Umlauf
das Heft direkt per Hauspost an Ihren -Dienst
Arbeitsplatz geliefert.
enden Fragen geht es um die eben vorg llten Zeitschriftendi lei: gen. Zu den |

Artikel-Push-Dienst: Die itten wir Sie um Ihre Einschitzung.
Bibliotheksmitarbeiterinnen halten fiir
Sie die Augen offen und senden Thnen
direkt interessante Zeitschriften-Artikel
zu, welche zu Threm momentanen
Aufgabengebiet passen kénnten.
Dadurch ersparen Sie sich die Zeit fir
die Suche oder erhalten neue Ideen fur
Thren Arbeitsalltag.

Weiter

Fenster schlieBen

Fertig

Fertig

Seite 8 ,,Dienstleistungen® mit Hilfetext

=

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

http://www.unipark.de/uc/2011ma_hein/a5c1/ospe.php?SES=65166b875fdd59718653bcdbTT173fel Nad

~ Fraunhofer

1PA|

Auf der vorherigen Seite haben Sie angegeben, dass unsere Zeitschriftendienstleistungen fiir Thre Arbeit nicht
relevant sind. Kinnen wir unsere Dienste fiir Sie attraktiver g Iten? Haben Sie Vor , wie wir Thre
Bediirfnisse besser erfiillen knnen? Oder kénnen wir Sie in einer anderen Weise unterstiitzen? Wir sind fiir
jede Ihrer Anregungen dankbar.

Bitte geben Sie hier Thren Kommentar ein!

Weiter

Fertig »

Seite 9 ,,Alternativen 2



lla Firefox

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe
|| http://www.unipark.de/uc/2011ma_hein/a5cl/ospe.php?SES=65166b875fdd59718653bedbi7173fel Sal

~ Fraunhofer

1PA|

Wenn Sie den TOC-Dienst fiir eine Zeitschrift abonnieren bzw. néhere Informationen iiber den Dienst erhalten
michten, schreiben Sie uns einfach eine E-Mail oder rufen Sie uns an. Wir helfen Thnen gerne weiter!

Ansprechpartner:
Corinna Sepke

cks@ipa.fhg.de
Tel.: 0711/ 970-1545

Zuriick

Fertig »

Seite 10 ,,TOC-Dienst: Informationsseite”

lla Firefox

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe
|| http://www.unipark.de/uc/2011ma_hein/a5cl/ospe.php?SES=65166b875fdd59718653bedbi7173fel Sal

~ Fraunhofer

1PA|

Wie benutzerfreundlich finden Sie den TOC-Service? @
Bitte Zutreffendes ankreuzen!

trifft voll und trifft eher  trifft gar nicht

ganz zu trifft eher zu Richt =i i weiB nicht
Der TOC-Dienst erfillt meine
Anforderungen. (Z.B. hinsichtlich des
Lieferformats, der Lieferhaufigkeit etc.)
Wie niitzlich finden Sie den TOC-Service?
Bitte Zutreffendes ankreuzen!

trifft voll und - trifft eher  trifft gar nicht -

St trifft eher zu nicht zu 2 weiB nicht
Ich finde den TOC-Dienst sehr nitzlich.
Haben Sie Verbesserungsvorschlige zum TOC-Service?
Bitte geben Sie hier Ihre Anregungen ein!

Zuriick ‘ ‘ Weiter ‘
Fertig 2]

Seite 11 ,,TOC-Dienst: Benutzerfreundlichkeit, Nutzlichkeit,
Verbesserungsvorschlage*
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~ Fraunhofer

IPA

Wenn Sie eine Zeitschrift iiber den Umlauf abonnieren bzw. néhere Informationen iiber den Dienst erhalten
mdchten, schreiben Sie uns einfach eine E-Mail oder rufen Sie uns an. Wir helfen Thnen gerne weiter!

Ansprechpartner:
Corinna Sepke

cks@ipa.fhg.de
Tel.: 0711/ 970-1545

Zuriick | | Weiter

Fertig »

Seite 12 ,,Zeitschriften-Umlauf: Informationsseite”

) Umfrage - Morilla Firefox

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe
http://www.unipark.de/uc/2011ma_hein/a5c1/ospe.php?SES=65166b875fdd59718653bcdbTT173fel Sal

~ Fraunhofer

IPA|

Wie benutzerfreundlich finden Sie den Zeitschriften-umlauf? @
Bitte Zutreffendes ankreuzen!
trifft voll und trifft eher  trifft gar nicht

ganz zu Sl choran nicht zu zu

weil nicht
Der Zeitschriften-Umlauf erfiillt meine
Anforderungen. (Z.B. hinsichtlich der

Ausleihfrist)

Wie niitzlich finden Sie den Zeitschriften-Umlauf?
Bitte Zutreffendes ankreuzen!

trifftvoll und L Lo wriffteher  trifft gar nicht

ganz zu nicht zu zu bl

m

Ich finde den Zeitschriften-Umlauf sehr
nitzlich.

Wie suchen Sie die Zeitschriften fiir den Umlauf aus?
Bitte Zutreffendes ankreuzen!
eigene Auswahl
") Empfehlung des Bibliothekspersonals
* Empfehlung von KellegInnen

| Sonstiges

Haben Sie Verbesserungsvorschldge zum Zeitschriften-Umlauf?
Bitte geben Sie hier Thre Anregungen ein!

Fertig »

Seite 13 ,,Zeitschriften-Umlauf: Benutzerfreundlichkeit, Nutzlichkeit,
Auswahl, Verbesserungsvorschlage*
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http://www.unipark.de/uc/2011ma_hein/a5c1/ospe.php?SES=65166b875fdd59718653bcdbTT173fel Sal

~ Fraunhofer

1PA

Wenn Sie Artikel zu einem bestimmten Themenbereich bzw. néhere Informationen iiber den Artikel-
Push-Dienst erhalten michten, schreiben Sie uns einfach eine E-Mail oder rufen Sie uns an. Wir helfen Ihnen
gerne weiter!

Ansprechpartner:
Corinna Sepke

cks@ipa.fhg.de
Tel.: 0711/ 970-1545

Zurtick

Fertig »

Seite 14 ,,APD: Informationsseite”

lla Firefox
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|| http://www.unipark.de/uc/2011ma_hein/a5cl/ospe.php?SES=65166b875fdd59718653bedbi7173fel Sal

~ Fraunhofer

1PA

Wie benutzerfreundlich finden Sie den Artikel-Push-Dienst? @
Bitte Zutreffendes ankreuzen!

trifft voll und trifft eher  trifft gar nicht

ganz zu trifft eher zu Richt =i i weiB nicht
Der Artikel-Push-Dienst erfllt meine
Anforderungen. (Z.B. hinsichtlich des
Lieferformats)
Wie niitzlich finden Sie den Artikel-Push-Dienst?
Bitte Zutreffendes ankreuzen!

trifft voll und - trifft eher  trifft gar nicht -

St trifft eher zu nicht zu 2 weiB nicht
Ich finde den Artikel-Push-Dienst sehr
natzlich.
Haben Sie Verbesserungsvorschldge zum Artikel-Push-Dienst?
Bitte geben Sie hier Thre Anregungen ein!

Zuriick ‘ Weiter
Fertig 2]

Seite 15 ,,APD: Benutzerfreundlichkeit, Nitzlichkeit,
Verbesserungsvorschlage*
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5166 b875fdd59

153bedbT173fel

Z Fraunhofer

1PA

Die nun folgenden Fragen betreffen das kiinftige Dienstleistungsangebot im Zeitschriftenbereich der
IPA-Bibliothek.

I

Fertig

Seite 16 ,,Einleitung Kiinftige Dienste*

¥) Umfrage - Moilla Firefox
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|| http://www.unipark.de/uc/2011ma_hein/a5cl/ospe.php?SES=65166b875fdd59718653bedbi7173fel

7 Fraunhofer

IPA|

Haben Sie eigene Vorschldge fiir neue Dienstleistungen, die Sie bei Threr taglichen Arbeit unterstiitzen

wiirden? Aus allen Vorschldgen, die genannt werden, wird eine Dienstleistungs-Idee von der IPA-Bibliothek
umgesetzt! AuBerdem werden einige Ideen isi

Y t auf der page kurz vorgestellt. Vielleicht
entdecken Sie ja Ihre eigene Idee?
Bitte geben Sie hier Thre Anregungen ein!

Fertig

Seite 17 ,,Eigene Ideen*
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~ Fraunhofer

1PA|

Die IPA-Bibliothek arbeitet stdndig an einer Verbesserung und itung ihrer Di: lei q: b
Welche der folgenden Dienstleistungen, mit Bezug zum Zeitschriftenbereich, wiirden Sie bei Ih

IPA unterstiitzen?

Mehrfachnennungen moglich! Eine Erklarung zu den Begriffen "Persenalisierungsdienst” und "Current Contents" erhalten
Sie Ober den Hilfe-Button.

g
rer Arbeit am

[ personalisierungsdienst

iteraturempfehlungen

| Selbstverwaltung ven Abonnements (TOC-Alerts, Zeitschriften-Umlauf etc.)

[l current Contents

weis nicht

[[] keine der genannten, weil

Zuriick ‘ Weiter

Javascript//

Seite 18 ,,Klinftige Dienste”

=

@) Help - Mozilla Firefox

s Hilfe

| http://www.unipark.de/uc/2011ma_hein/abe 5.7
hp?SES=d1f79ab2fed261h87d824 ed70786ee5d
Personalisierungsdienst:

Informationsdienst, welcher Thnen,

zugeschnitten auf Thre persdnlichen h f
Bedirfnisse, Informationen, aun 0 er

Literaturempfehlungen o.4. regelmaBig 1PA
liefert.

@ liothek arbeitet stdndig an einer Verbesserung und itung ihrer Di: lei gsangeb
Current Contents: Informationstdienst, | r folgenden Dienstleistungen, mit Bezug zum Zeitschriftenbereich, wiirden Sie bei Ihrer Arbeit am
der regelmabig (bspw. monatlich) tiitzen? @

Inhaltsverzeichnisse relevantar
Zeitschriften bedarfsorientiert
zusammenstellt und anschlieBend
gesammelt zuganglich macht. glisierungsdienst

Fenster schlieBen S o)

erwaltung von Abonnements (TOC-Alerts, Zeitschriften-Umlauf etc.)

nnungen maglich! Eine Erklarung zu den Begriffen "Personalisierungsdienst” und "Current Contents” erhalten
Hilfe-Button.

Contents
.Fsmg {)j Jlent

[T keine der genannten, weil

Zuriick ‘ Weiter

Fertig

Seite 18 ,,Kiinftige Dienste” mit Hilfetext
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hitp://www.unipark.de/uc/2011ma_hein/aScl/ospe.php?SES=65166b875fdd5a718653bcdbT7L73 el w0

~ Fraunhofer

1PA|

‘Welche Anforderungen stellen Sie an den Personalisierungsdienst? @
Mehrfachnennungen maglich!

elbstindiges Anlegen eines persdnlichen Nutzerprofils

nlegen eines persdnlichen Nutzerprofils mit Hilfe der Bibliothek

[] automatische Zusendung ven Literaturempfehlungen aus der IPA-Bibliotheksdatenbank
| gezielte Zustellung von Literaturempfehlungen durch Bibliothekspersonal

orschlage fur relevante Datenbanken

erwaltung von mehreren Suchprofilen

weifs nicht

onstiges

Zuriick

Fertig

Seite 19 ,,Personalisierungsdienst”

=

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe
http://www.unipark.de/uc/2011ma_hein/a5c1/ospe.php?SES=65166b875fdd59718653bcdbTT173fel Nad

~ Fraunhofer

1PA (- |

Auf welche Weise wiirden Sie gerne Literatur empfohlen bekommen?
Mehrfachnennungen maglich!

= durch personliche Empfehlung von KollegInnen (z.B. iber Kommentarfeld in der IPA-Bibliotheksdatenbank, Button
= etc)

[] durch personliche Empfehlung des Bibliothekspersonals

A durch automatische Empfehlung aus der IPA-Bibliotheksdatenbank (z.B. Vorschlage fiir ,hnliche Titel, ,Kunden die
— diesen Artikel gelesen haben, lesen auch...")

[ weiB nicht

[”] Sonstiges

Zuriick | | Weiter

Fertig »

Seite 20 , Literaturempfehlungen*
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|| http://www.unipark.de/uc/2011ma_hein/a5cl/ospe.php?SES=65166b875fdd59718653bedbi7173fel

~ Fraunhofer

1PA|

Auf welche Weise wiirden Sie Ihre Abonnements gerne verwalten?
Mehrfachnennungen maglich!

[] aber Buttens auf Katalogebene zur Aktivierung bzw. Beendigung eines Abonnements

[] Verwaltung innerhalb des Bibliothekskontos

-

| weiB nicht

[C] Sonstiges

Zuriick H Weiter ‘

Fertig

Seite 21 ,,Selbstverwaltung von Abonnements*

=
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http://www.unipark.de/uc/2011ma_hein/a5c1/ospe.php?SES=65166b875fdd59718653bcdbTT173fel

~ Fraunhofer

1PA|

Auf welche Weise mdchten Sie gerne Current-Contents erhalten? @
Mehrfachnennungen maglich!

Is indirekte Zulieferung (an Abteilungsleiter mit anschiieBendem Umlauf)
Is direkte Zulieferung

I71 als wéchentliche Zulieferung
ls monatliche Zulieferung
ls ausgedruckte Zulieferung

Is bildschirmbasierte Zulieferung

weifs nicht

onstiges

Zuriick

Fertig

Seite 22 ,,Current Contents*”
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|| http://www.unipark.de/uc/2011ma_hein/a5cl/ospe.php?SES=65166b875fdd59718653bedbi7173fel

~ Fraunhofer

1PA|

Zuletzt noch einige abschlieBende Fragen. Bei personlich ben ist selb d@ndlich kein Riickschl
auf einzelne Personen maglich.

Wie lange arbeiten Sie bereits am Fraunhofer IPA?
Bitte Zutreffendes ankreuzen!

bis 1 Jahr
2-5 Jahre
+ 6 und mehr Jahre

I keine Angabe

Zuruck | | Weiter

Fertig

Seite 23 ,,Dienstalter”
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|| http://www.unipark.de/uc/2011ma_hein/a5cl/ospe.php?SES=65166b875fdd59718653bedbi7173fel

~ Fraunhofer

1PA|

Haben Sie Interesse daran, von der IPA-Bibliothek iiber neue Dienstleistungen informiert zu werden?
Bitte Zutreffendes ankreuzen!

) Ja
) Mein

keine Angabe

Zuriick | | Weiter

Fertig

Seite 24 ,,Neuigkeiten®
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L hitps//erwew.unipark.de/uc/2011ma_hein/a5cl/ospe.php?SES=651660875fdd50718653bcdb77173fel 7

~ Fraunhofer

1PA

Wenn ja, welche Form der Kommunikation mit der IPA-Bibliothek bevorzugen Sie?
Bitte Zutreffendes ankreuzen!

) E-Mail
1 Telefon
personliche Kommunikation

| Sonstiges

Weiter

Fertig (2]

Seite 25 ,,Kommunikationsform*

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe
|| http://orww.unipark.de/uc/2011ma_hein/47f9/0spe.php?SES=d5133b33435c05028 ddf029ec2cI00L i

~ Fraunhofer

1PA

Haben Sie Anmerkungen oder Ergdnzungen zum Fragebogen? Gibt es wichtige Aspekte, die nicht oder nicht
ausreichend beriicksichtigt wurden? Wir sind fiir jede Threr Anregungen dankbar.
Bitte geben Sie hier Ihren Kommentar ein!

Weiter

Fertig (2]

Seite 26 ,,Anmerkungen®
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~ Fraunhofer

1PA|

Herzlichen Dank, dass Sie sich die Zeit fiir uns g haben! Die Erg der Befragung werden Ihnen
im Friihjahr 2012 auf der Homepage der Bibliothek prdsentiert. Bis dahin freuen wir uns auf Ihren Besuch in
der Bibliothek!

Ihr Team der Fachinformation und Bibliothek
Fraunhofer IPA
Universitat Stuttgart, IFF

Christina Herkommer (CMB/012)
Melanie Pfefferle (MEP/012)
Corinna Sepke (CKS/012)

Olga Liebert (OL/012)

Fenster schlieBen

Fertig

Seite 27 ,,Endseite”
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Anhang VII: Fragebogenauswertung

Bitte beurteilen Sie die folgenden Aussagen.

Ich beschranke meine Suche ausschlieBlich auf elektronisch verfiighare n=101
Zeitschriften
Ich habe mir ein kleines Netzwerk aufgebaut. Darin tausche ich Informationen und n=101
Artikel mit Kollegen aus.
Wennich nach Artikeln suche, konzentriere ich mich hauptsichlich auf mir bereits n= 100
bekannte Autoren und Spezialisten auf dem Gebiet.
Wennich nach Artikeln suche, recherchiere ich in erster Linie Giber das Thema. n=101
Ichverlasse mich auf 1-2 Zeitschriften zu meinem Themengebiet, damit ist mein n=101
Bedarf ausreichend gedeckt.
Ich habe ein festes Bindel an Zeitschriften abonniert (Zeitschriften der Bibliothek n=101
oder privete), welches ich regelmaRig auf interessante Artikel sichte.
Ichwiirde gerne mehr Zeitschriften lesen, aber mir fehlt die Zeit dazu n= 102
W weil nicht lch lese intensiv und regelmaRiz. n=102
W trifft nicht zu
Witz Zeitschriften sind fir mein Themengebiet relevant. n=102
Q 10 20 30 40 50 60 70 80 80 100
- 2T - - G
Beurteilung der Aussagen: Ubersicht (Seite 3 ,,Aussagen*)
Zeitschriften sind fu i
-
Themengebiet relevant.
W Erifft zu
W trifft nicht zu
B weild nicht

Relevanz von Zeitschriften (Seite 3 ,,Aussagen®, n=102)




Ich lese intensiv und regelmaig.

B trifft zu
B trifft nicht zu

® weil2 nicht

Leseintensitét (Seite 3 ,,Aussagen”, n=102)

Ich wiirde gerne mehr Zeitschriften
lesen, aber mir fehlt die Zeit dazu.

m trifft zu
W trifft nicht zu

B weild nicht

Lesezeit (Seite 3 ,,Aussagen®, n=102)



Ich habe ein festes Bundel an
Zeitschriften abonniert (Zeitschriften
der Bibliothek oder private), welches

ich regelmafliig auf interessante
Artikel sichte.

B frifft zu

B frifft nicht zu

B weild nicht

RegelméBige Sichtung von Zeitschriftenbiindel (Seite 3 ,,Aussagen®, n=
101)

Ich verlasse mich auf 1-2 Zeitschriften
zu meinem Themengebiet, damit ist
mein Bedarf ausreichend gedeckt.

| trifft zu
B frifft nicht zu

= weilk nicht

Beschrankung auf 1-2 Zeitschriften (Seite 3 ,,Aussagen®, n= 101)



Wenn ich nach Artikeln
suche, recherchiereich in erster Linie
uber das Thema.

| trifft zu
W trifft nicht zu

B weilf nicht

Suche liber Thema (Seite 3 ,,Aussagen”, n= 101)

Wenn ich nach Artikeln
suche, konzentriereich mich
hauptsachlich auf mir bereits

bekannte Autoren und Spezialisten
auf dem Gebiet.

B frifft zu
W trifft nicht zu

" weilk nicht

Suche uber Autor (Seite 3 ,,Aussagen®, n= 100)



Ich habe mir ein kleines Netzwerk
aufgebaut. Darin tausche ich
Informationen und Artikel mit
Kollegen aus.

W trifft zu

B trifft nicht zu

®weilk nicht

Netzwerk zum Literatur- und Informationsaustausch (Seite 3 ,,Aussagen®,
n= 101 )

Ich beschranke meine Suche
ausschlieBlich auf elektronisch
verfugbare Zeitschriften.

m trifft zu
B frifft nicht zu

® weilk nicht

Beschrankung auf Elektronische Zeitschriften (Seite 3 ,,Aussagen®, n= 101)



Wie viele Zeitschriften lesen Sie regelmaRig fir
lhre Arbeit?

weil nicht
4%

Umfang an Zeitschriften (Seite 4 ,,Zeitschriften, Zeitschriftenartikel, n=102)

Wie viele Zeitschriften-Artikel haben Sie im letzten
Monat recherchiert?

weill nicht
2%
|

11-20 Artikel
7%

Umfang an Artikeln (Seite 4 ,,Zeitschriften, Zeitschriftenartikel“, n=102)



Bibliographische Angaben in Texten

Empfehlung des Bibliothekspersaonals

Suchein der IPA-Bibliotheksdatenbank

Durchsichtvon Zeitschriften in der Bibliothek

Wie haben Sie fiir Sie relevante Ergebnisse gefunden?

Sonstiges

Empfehlung von Kolleginnen

Suchein eigener Sammlung

Suche in der Zeitschriftenliste A-Z

Suche in Suchmaschinen

Suche in Datenbanken

B Anzahlin Prozent

0 10 20 30 40 50 60 70 B8O S0 100

Angewendete Suchstrategie (Seite 6 ,,.Suchstrategie“, n= 100)

100

50

&80

70

60

50

40

30

20

10

Wie oft nutzen Sie die folgenden Dienstleistungen zum

Zeitschriften-Angebot?

n= 88 n=93 n=88

61,36

50

32,26
26 88

3

25,055 20 13,64
10,23 10,23 9,68 e

TOC-Service Zeitschrifte n-Umlauf Artikel-Push-Dienst

B erhalte ich aktuell

B erhalte ich zur Zeit nicht mehr
= bekannt, aber nicht relevant
B nicht bekannt, aber relevant

B nicht bekannt und nicht relevant

Nutzung der aktuellen Services (Seite 8 ,,Dienstleistungen®)




TOC-Service

T T T T
Prioritat 1 Prioritat 2

@ 45,45%

@ 22,73%

@ 18,18%
[ | @ 4,55%

@ 0,00%

Benutzerfreundlichkeit

Prioritdt 3
]

0 1 2 3 4 5
Nitzlichkeit

Portfolio TOC-Service [1= trifft voll und ganz zu; 4= trifft gar nicht zu] (Seite
11 ,,TOC-Dienst: Benutzerfreundlichkeit, Nitzlichkeit,
Verbesserungsvorschlage®, n= 22)




Zeitschriften-Umlauf

Prioritat 1 Prioritat 2

J

Benutzerfreundlichkeit

0 t 1

Prioritat 4 Prioritat 3

1] 1

2 3 4

Nitzlichkeit

®7353%
@ 17,65%
® 2,94%
®11,76%
@ 38,24%
@ 2,94%

@ 2,04%

Portfolio Zeitschriften-Umlauf [1= trifft voll und ganz zu; 4= trifft gar nicht

zu] (Seite 13 ,,Zeitschriften-Umlauf: Benutzerfreundlichkeit, Niitzlichkeit,

Auswahl, Verbesserungsvorschlage®, n= 34)




Wie suchen Sie die Zeitschriften fiir den
Umlauf aus?

Empfehlung des
Bibliotheks-
personals
7%

Auswahl der Zeitschriften (Seite 13 ,,Zeitschriften-Umlauf:
Benutzerfreundlichkeit, Nutzlichkeit, Auswahl, Verbesserungsvorschlage*”,
n= 28)



Artikel-Push-Dienst
5 1
Prioritat 1 Prioritat 2
4
e
T
-
3 s
= ®3077
3
v @760
=
T
e @759
2 3846
@
] @15 38
1 -
Prioritat 4 Prioritat 3
0 t } } | t + 1 t |
0 1 2 3 4 5
Nitzlichkeit

Portfolio Artikel-Push-Dienst [1= trifft voll und ganz zu; 4= trifft gar nicht zu]
(Seite 15 ,,APD: Benutzerfreundlichkeit, Niitzlichkeit,
Verbesserungsvorschlage®, n= 13)



Welche der folgenden Dienstleistungen, mit Bezug
zum Zeitschriftenbereich, wiirden Sie bei lhrer
Arbeit am IPA unterstiitzen?
100
80
BO
70
60
47,25 —
50 39]55 4zrﬁb = ==
40
0 1978 M Anzahlin Prozent
20
10 I 27
Q
& & Q,*""N & & &
& S S ¢ o &
F 1) o b & &
& & & & &
o \9,3- 5 @ 'O._..ﬂ l@ab
o
q":‘%o \.\@& & 1

Auswahl an potentiellen neuen Dienstleistungen (Seite 18 ,,Kiinftige
Dienste“, n= 91)

Welche Anforderungen stellen Sie an den
Personalisierungsdienst?

Sonstiges
weilk nicht

Werwaltung von mehreren Suchprofilen

Worschlage fir relevante Datenbanken 74

gezielte Zustellung von Literaturempfehlungen durch ® Anzahlin Prozent

Bibiothekspersonal

automatische Zusendung von Literaturempfehlungen

aus der IPA-Bibliotheksdatenbank B

Anlegen eines persdnlichen Mutzerprofils mit Hilfe der
Bibliothek

selbststandiges Anlegen eines persanlichen
MNutzerprofils

0 10 20 30 40 50 60 70 B0 S0 100

Anforderungen an Personalisierungsdienst (Seite 19
»Personalisierungsdienst®, n= 43)



Sonstiges

weil nicht

durch automatische Empfehlung aus der IPA-
Bibliotheksdatenbank

durch persénliche Empfehlung des
Bibliothekspersonals

durch persénliche Empfehlung von Kolleginnen

bekommen?

_I
a2

| m

58,3

47,22

|

91

0 10 20 30 40 50

Aufwelche Weise wiirden Sie gerne Literatur empfohlen

67
H Anzahlin Prozent

60 70 80 50 100

Anforderungen an Literaturempfehlungen (Seite 20

,Literaturempfehlungen®, n=

36)

Sonstiges

weil nicht

Verwaltung innerhalb des Bibliothekskontos

lber Buttons auf Katalogebene zur Aktivierung
bzw. Beendigung eines Abonnements

verwalten?

I

2,56

03

—-

54

0

Aufwelche Weise wiirden Sie lhre Abonnements gerne

m Anzahlin Prozent
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Anforderungen an Selbstverwaltung (Seite 21 ,,Selbstverwaltung von

Abonnements*®, n= 39)




Contents erhalten?

Sonstiges 29
weild nicht
als bildschirmbasierte Zulieferung

als ausgdruckte Zulieferung

als monatliche Zulieferung

als wichentliche Zulieferung

als direkte Zulieferung

als indirekte Zulieferung

8] 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Aufwelche Weise mochten Sie gerne Current

® Anzahlin Prozent

Anforderungen an Current Contents (Seite 22 ,,Current Contents“, n= 40)

Wie lange arbeiten Sie bereits am
Fraunhofer IPA?

keine Angabe

Dienstalter der Mitarbeiter (Seite 23 ,,Dienstalter”, n= 95)




Haben Sie Interesse daran, von der IPA-
Bibliothek tiber neue Dienstleistungen
informiertzu werden?

mla
H Nein

® keine Angabe

Kontaktaufnahme der Bibliothek (Seite 24 ,,Neuigkeiten®, n= 94)

Welche Form der Kommunikation mit der
IPA-Bibliothek bevorzugen Sie?

H E-Mail
u Telefon
¥ persdnliche Kommunikation

B Sonstiges

Kommunikationsform mit Bibliothek (Seite 25 ,,Kommunikationsform®, n=
85)



