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Abstract

Diese Bachelorarbeit befasst sich mit der Einfihrung von Qualitdtsmanagement in Biblio-
theken. Am Beispiel der Universitatsbibliothek der Helmut-Schmidt-Universitdt in Hamburg
werden die Voraussetzungen flr die praktische Umsetzung der Einflihrung von Qualitatsma-
nagement gepruft.

Zu Beginn werden Begriffe und Grundkenntnisse des Qualitdtsmanagements geklart. Im
Anschluss wird die Universitatsbibliothek der Helmut-Schmidt-Universitat vorgestellt und
die kritischen Erfolgsfaktoren fiur die Einfihrung von Qualitditsmanagement beleuchtet. Es
wird ein kleiner Uberblick tber die Qualititsmanagement-Ansétze fir Bibliotheken gegeben.
Danach werden die Standards der Arbeitsgemeinschaft der Kunst- und Museumsbibliotheken
genauer betrachtet, um sie im Anschluss mit den Gegebenheiten in der Universitétsbiblio-
thek der Helmut-Schmidt-Universitat abzugleichen. AbschlieBend werden Empfehlungen fir
die Einfuhrung von Qualitdtsmanagement fur die Universitatsbibliothek der Helmut-
Schmidt-Universitat gegeben.

Aus Griinden der besseren Ubersicht erfolgt im Text keine explizite Differenzierung der
weiblichen und mannlichen Form. Stets sind beide gemeint.
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1 Aktuelle Bedeutung von Qualitdtsmanagement in Bibliotheken

1 Aktuelle Bedeutung von Qualitatsmanagement in Bibliotheken

In Unternehmen ist die Qualitat der geleisteten Arbeit eine Grundvoraussetzung fir erfolg-
reiches Handeln. Langfristige Kundenbindung ist heutzutage nur {ber eine gleich bleibend
hohe Qualitat der geleisteten Arbeit gesichert, daher gehéren Kundenzufriedenheit und Qua-
litdtsmanagement (QM) zusammen. So geben 97% der Unternehmen in Deutschland an,
Kundenzufriedenheit als ein wichtiges Unternehmerziel zu sehen (vgl. Stauss 2006, S. 22).
In Non-Profit-Unternehmen ist dieses Bewusstsein zurzeit weniger stark vorhanden, jedoch
steht QM am Anfang seines Einzugs in 6ffentliche Einrichtungen (vgl. Thau, S. 5). Demnach
geben 14,2% der Kommunen an, am Aufbau eines QM-Systems zu arbeiten (vgl. Knipp
2005). Im Bibliotheksbereich kdnnen sich nur 13% der Bibliotheken vorstellen, ein komple-
xes und 0Obergreifendes Steuerungsinstrument einzusetzen (vgl. Vonhof 2007). Diese Be-
standsaufnahme weist ein groRes Defizit am Einsatz von QM in Bibliotheken auf.

Trotz der momentan geringen Verbreitung von QM in Bibliotheken, gibt es Ansatze, die
Qualitat der geleisteten Arbeit von Bibliotheken zu sichern. In der Wissenschaft sind unter-
schiedliche QM-Ansatze fiir Bibliotheken bekannt. In der Praxis sind vielfach Branchenmo-
delle fiir den Bibliotheksbereich zu finden (vgl. Becker 2010, S. 18). Einige Bibliotheken
haben sich bereits mit QM auseinandergesetzt. Wer diesen Schritt wagt, kann viel gewinnen.
So ist das Restimee der Stadtbibliothek Minchen nach ihrer Einflihrung von Qualitatsstan-
dards im Auskunftsdienst durchweg erfreulich:

,.Zum jetzigen Zeitpunkt fallt die Bilanz rundum positiv aus. Der hohe und organisatorische
Aufwand ist in Anbetracht der aufschlussreichen und verwendbaren Ergebnisse gerechtfer-
tigt. Der groRte Erfolg liegt dabei in der Steigerung der Empathie gegeniiber den Kunden
bei den Mitarbeitern* (Barz 2008, S.177).

Bibliotheken, die sich selbst Qualitatsstandards setzen, erfahren dadurch viele Vorteile. Sie
sind zielorientierter in ihren Handlungen und konnen ihre Produkte und Dienstleistungen
zielgruppenspezifischer aufbereiten (vgl. Becker 2010, S. 53). Die gesetzten Standards kén-
nen durch externe Auditoren zertifiziert werden (vgl. Kamiske 2008, S. 6). Die Qualitét der
Managementsysteme wird somit objektiv beurteilt, was Transparenz und Vertrauen schafft
(vgl. Nelles 2000, S. 24). Jedoch erfordert die Einfuhrung eines funktionierenden QM-
Systems eine Menge Vorarbeit fur die Institution (vgl. Barz 2008, S.177). QM kann nur er-
folgreich praktiziert werden, wenn auch andere Grundvoraussetzungen stimmen. Die Lehr-
gebiete Change Management, Personalmanagement und Projektmanagement spielen hierbei
eine entscheidende Rolle, um QM einzufuhren und anzuwenden.

Die Universitatsbibliothek (UB) der Helmut-Schmidt-Universitat (HSU) beschéftigt sich
schon langer mit QM. Die Organisation strebt an, sich selbst Qualitatsstandards zu setzen. In
dieser Bachelorarbeit wird exemplarisch QM in wissenschaftlichen Bibliotheken am Beispiel
der UB der HSU untersucht.



1 Aktuelle Bedeutung von Qualitatsmanagement in Bibliotheken

Die Standards der Arbeitsgemeinschaft der Kunst- und Museumshbibliotheken (AKMB) sind
vor allem fir wissenschaftliche Spezialbibliotheken relevant. Die AKMB wurde 1995 ge-
grindet, ist eine Vereinigung eigens fir die Bedarfe der Bibliotheken im Kunst- und Muse-
umsbereich (vgl. Appel 2009, S. 257). Seit 2007 haben sie Standards nach ihren Qualitats-
vorstellungen formuliert (vgl. Appel 2009, S. 259). Da die UB der HSU eine wissenschaftli-
che Bibliothek ist, gibt es hier die Mdglichkeit zu priifen, inwieweit sich die Standards der
AKMB auf die UB der HSU Ubertragen lassen. Diese Bachelorarbeit wird eine konkrete
Empfehlung enthalten, ob sich die Standards der AKMB fiir die UB der HSU eignen.

Daraus ableitend wird als Hypothese aufgestellt, dass die Standards der AKMB sich fiir die
UB der HSU eignen.

Die vorliegende Bachelorarbeit wird folgende Fragen beantworten: Welche Voraussetzungen
mussen erflllt sein, damit QM in der UB der HSU erfolgreich praktiziert werden kann? Eig-
nen sich die Standards der AKMB fiir die UB der HSU? Welche Standards der AKMB sind
nicht Gbertragbar? Welche Standards der AKMB sollte die UB umsetzen? Welche Standards
der AKMB sind fir die UB weniger relevant? Welchen Nutzen hat QM fiur die UB der
HSU?

Als Ausgangspunkt zur Beantwortung der Fragen, werden im 2. Kapitel zentrale Begriffe
geklart, zum einen im Hinblick auf Dienstleistungen im Allgemeinen und zum anderen fir
Bibliotheken im Besonderen. Im Anschluss werden die Besonderheiten der UB dargestellt.
Des Weiteren werden die kritischen Erfolgsfaktoren fiir die Einfihrung und Anwendung von
QM in der UB beleuchtet.

Im Kapitel 3 werden Erlauterungen zum QM gegeben. Exemplarisch werden einige QM-
Ansétze vorgestellt. Ausgehend davon werden die Standards der AKMB expliziter analy-
siert. Danach erfolgt die Verknipfung der Standards der AKMB mit den Gegebenheiten in
der UB der HSU. Am Ende des Kapitels wird ein Fazit zu den Standards der AKMB und
deren Relation zur UB gezogen. Zur Visualisierung der nicht erfullten Standards der AKMB
hinsichtlich ihrer Relevanz und Umsetzbarkeit fur die UB der HSU werden diese in einer
Vier-Felder-Matrix abgebildet.

Im Kapitel 4 wird der Nutzen von QM fiir Benchmarking und Zertifizierung beantwortet.
Ein Fazit endet mit der Empfehlung fiir ein QM in der UB der HSU.
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2 Voraussetzungen fiir die Einfiihrung von Qualitatsmanagement

2 Voraussetzungen fir die Einfihrung von Qualitdtsmanagement
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2.1 Begriff Qualitat in Bezug auf Dienstleistungen im Allgemeinen

2.1 Begriff Qualitat in Bezug auf Dienstleistungen im Allgemeinen

,»Kein anderes Wissensgebiet hat einen so dominanten Zentralbegriff [Qualitét] wie die Leh-
re vom QM, einen so umstrittenen und einen mit so vielen Bedeutungen in der Praxis...*
(Geiger 2008, S. 67). Von daher ist es in diesem Fall extrem wichtig, den Begriff Qualitat flr
das Verstandnis dieser Bachelorarbeit zu definieren. Der Begriff Qualitdt stammt aus dem
lateinischen von ,,qualis* und beschreibt die Beschaffenheit, Gite oder den Wert einer Sache
(vgl. Bruhn 2008, S. 33).

Laut offizieller deutscher Ubersetzung ist Qualitat fiir das Deutsche Institut fir Normung
(DIN) der ,,Grad, in dem ein Satz inharenter Merkmale Forderungen erfallt“ (Geiger 2008,
S. 71). Der Begriff Qualitat ist seit 1972 genormt (vgl. Schmitt 2010, S. 19). Geiger definiert
die Qualitat als ,,Relation zwischen realisierter Beschaffenheit und geforderter Beschaffen-
heit” (Geiger 2008, S. 68) und somit befindet sie sich ,,stdndig in einem Grenzbereich zwi-
schen ,erfallt“ und ,,nicht erflllt“* (Geiger 2008, S. 75). Qualitat wird aus dieser Sichtweise
nicht von innen heraus definiert, sondern als eine Erwartung von auf3en herangetragen. Diese
Sichtweise teilt Kamiske. ,,Aus Sicht des Kunden ist Qualitdt somit durch die Erfillung der
Kundenforderung - also durch die von ihm wahrgenommenen Eigenschaften im weitesten
Sinne — determiniert” (Kamiske 2008, S. 176). Auch Bruhn teilt diese Auffassung, indem er
darstellt, dass die ,,Dienstleistung fur jeden Kunden jeweils neu erstellt [wird], so dass oft-
mals sowohl unter statischen als auch unter dynamischen Gesichtspunkten der Leistungsum-
fang — so auch dessen Qualitat — individuell verschieden sind“ (Bruhn 2008, S. 22). Am bes-
ten passt hier die Beschreibung ,,fitness for purpose” (Hobohm 2002, S.1 / 3/.5.2), welche
die Gebrauchstauglichkeit beschreibt.

Die grundsatzliche Eigenschaft von Dienstleistungen ist die Integration des externen Faktors
(vgl. Bruhn 2008, S. 22). Hierbei ist der Kunde gleichzeitig an der Erstellung der Dienstleis-
tung beteiligt. Dabei werden interne und externe Faktoren beim Leistungserstellungsprozess
kombiniert (vgl. Bruhn 2008, S. 22). Dies hat zur Folge, dass man die Dienstleistung als
Prozess betrachten muss. Demnach ist von den fiinf vorhandenen Qualitatsdefinitionen von
Kamiske nur eine flr Dienstleistungsunternehmen relevant. Die vierte, prozessbezogene
Sichtweise beinhaltet, dass Qualitat ,,das Einhalten von Spezifikationen [ist], jede Abwei-
chung impliziert eine Verminderung, hervorragende Qualitdt entsteht durch eine gut ausge-
flhrte Arbeit, deren Ergebnis die Anforderungen zuverldssig und sicher erfillt“ (Kamiske
2008, S. 178).

Ausgehend von diesen Uberlegungen lasst sich Qualitat nur mit einer Strategie erreichen
(vgl. Kamiske 2008, S. 180). Diese Strategie muss vom gesamten Unternehmen getragen
werden und fihrt letztendlich zum Total Quality Management. Dieser Ansatz beschreibt,
dass Prozesse, Mitarbeiter und Kunden in alle strategischen Entscheidungen der Manage-
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2.1 Begriff Qualitat in Bezug auf Dienstleistungen im Allgemeinen

mentebene berticksichtigt werden missen (vgl. Rothlauf 2010, S. 56). ,,Diesem umfassenden
Ansatz folgt sinngemald auch die neuere Normung, in dem Qualitat als Querschnittsfunktion
dargestellt wird, die sich durch das gesamte Unternehmen zieht und fur die alle Mitarbeiter
verantwortlich sind. Denn letztlich entsteht Qualitat vor allem in den Kopfen der Beteiligten
- innerhalb wie auBerhalb des Unternehmens* (Borgward 1987, S. 560-589).

13
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2.2 Begriff Qualitat auf Bezug auf Bibliotheken

2.2 Begriff Qualitat auf Bezug auf Bibliotheken

Bibliotheken sind als Dienstleistungsanbieter tatig. Genauer betrachtet werden sie als Infor-
mations-Dienstleister beschrieben (vgl. Beger 2004, S. 8). Fur Dienstleistungsunternehmen
gibt es unterschiedliche Mdglichkeiten, um Qualitét zu definieren. Daher bedarf es weiter-
flihrender Erklarungen zum Begriff Qualitat flr Bibliotheken.

Bibliotheken sind in Trégerinstitutionen eingebettet, zu deren Aufgabenerfiillung sie beitra-
gen. Dies bedeutet fiir Bibliotheken, im Gegensatz zu anderen Dienstleistungsunternehmen,
dass sie im Auftrag einer hoheren Instanz handeln (vgl. Gantert 2008, S. 18). Daraus ergibt
sich ihre intensive Zusammenarbeit mit der Ubergeordneten Organisation. ,,Die Leistungsket-
te endet insofern nicht an den Organisationsgrenzen, sondern wird dariiber hinaus ge-
dacht...” (Hill 2010, S. 30). Die erbrachte Arbeit der Bibliothek ist damit abhangig von den
Zielen der Tréagerorganisation. Gleichzeitig hat sie als Mittelgeber Einfluss auf den Grad der
der Professionalitat des QM-Systems, welches die Bibliothek anwendet.

Als Teil der Offentlichen Einrichtungen sind Bibliotheken als Non-Profit-Unternehmen zu
betrachten. ,,Sie sind gerade dadurch gekennzeichnet, dass sie nicht in erster Linie Gewinn
erwirtschaften wollen oder sollen, sondern dem Gemeinwohl dienen.* (Umlauf 2000). Bibli-
otheken erhalten von ihrer Trégerorganisation Mittel, um bestimmte Ziele zu erreichen (vgl.
Gantert 2008, S.20-38). Fir die Verwendung der Mittel sind sie rechenschaftspflichtig. Bib-
liotheken bieten Produkte an, die sich nicht mit Unternehmensglitern vergleichen lassen. Die
Verfolgung von ideellen Zielen, wie Leseférderung, ,,Lebenslanges Lernen* oder sozialer
und kultureller Treffpunkt (durch Veranstaltungen) kann man in Produktportfolio von Bibli-
otheken finden. Unternehmen konnten diese Produkte nicht gewinnbringend absetzen. Dies
bedeutet natlrlich nicht, dass fur Bibliotheken wirtschaftliches Handeln unwichtig ist. Im
Gegenteil das zielgerichtete und wirtschaftliche Handeln ist Grundvoraussetzung fur die
Erreichung von Qualitat (vgl. Hill 2010, S. 26). Kénnen Bibliotheken eine hohe Effizienz
ihres QM-Systems belegen, dient dies der Argumentation mit dem Unterhaltstréger. Bei-
spielsweise hat die British Library flr ihr Berichtsjahr 2003/04 ihre Outcome-Kennzahlen
ermitteln lassen. Die Wertschopfung war um das 4,4fache groRer als die geleistete Investiti-
on durch die o6ffentliche Hand (vgl. Barth 2009). Auch wenn die Outcome-Kennzahlen flr
Bibliotheken schwer zu ermitteln sind, ist es trotzdem mdglich, die Leistungsfahigkeit der
angewandten QM-Systeme zu ermitteln.

Unternehmen stehen untereinander in Wettbewerb. Im Gegensatz dazu sehen sich Bibliothe-
ken als Kooperationspartner, die nur in eingeschrankter Form zueinander in Wettbewerb
stehen. Dies erkennt man unter anderem an der abgestimmten Erwerbung der Bibliotheken,
die kooperativ erfolgt oder der gemeinsamen Katalogisierung in einem Verbund (vgl.
Gantert 2008, S. 197). Die Konkurrenz zu betrachten ist jedoch Teil des QM (vgl. Bruhn

14



2.2 Begriff Qualitat auf Bezug auf Bibliotheken

2008, S. 216-217). Der Rahmen der ,,Konkurrenz* von Bibliotheken ist damit ungenauer
umrissen. Videotheken, Datenbankanbieter, Buchhdndler und andere Vertreter des Informa-
tions- und Medienmarktes konnen als Wettbewerber gesehen werden. Die Orientierungs-
punkte fiir Bibliotheken sind somit die Unternehmen der Wirtschaft. Um eine entsprechende
Quialitat wie sie aufzuweisen, missen Bibliotheken genauso effizient arbeiten.

QM kommt urspringlich aus dem Bereich der Wirtschaft (vgl. Schmitt 2010, S. 25-27). Bib-
liotheken haben jedoch unterschiedliche Ansétze in ihrem Selbstverstandnis und ihren Auf-
gaben als Unternehmen. Trotzdem lasst sich QM auch auf die Arbeit von Bibliotheken an-
wenden (vgl. Nelles 2000, S. 23-27). Die Einfliihrung von QM-Systemen in Bibliotheken
oder die Aufstellung von (Qualitats-)Standards soll eine gleich bleibend hohe Qualitét fir die
Kunden sichern. Dies soll die Kundenzufriedenheit steigern und dient der Kundenbindung
(vgl. Bruhn 2008, S. 8). Eine hohe Qualitat der Bibliotheksarbeit sichert letztendlich die
Daseinsberechtigung von Bibliotheken.
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2.3 Besonderheiten der Universitatsbibliothek der Helmut-Schmidt-Universitéat

2.3.1 Allgemeine Informationen

Die HSU wurde 1972 gegrlndet (vgl. Strey 2012). Ein Jahr spéter entstand die ,,Universi-
tatsbibliothek — zugl. Wehrbereichsbibliothek 1 - * (Skibbe 1990, S. 419) aus der sich die
heutige UB der HSU entwickelte (vgl. UB der HSU 2012a). Die UB befindet sich in Tréger-
schaft der Bundeswehr und ist daher dem Ministerium fir Verteidigung zugeordnet. Nur an
zwei Standorten in Deutschland ist die Bundeswehr Tréger einer Universitat und damit auch
in Tragerschaft der dazugehorigen Bibliothek (vgl. Strey 2012). Als UB st sie fiir den spe-
zialisierten Bedarf auf Funktionsstufe 3 einzuordnen (vgl. Kuhlmeyer 1994, S. 11). Es liegt
das einschichtige Bibliotheksystem vor. Durch die 1977 erlassene Benutzungsordnung wur-
de die UB fur die gesamte Offentlichkeit zugénglich (vgl. Skibbe 1990, S. 419). Die
Freihand- und Ausleihbibliothek bietet einen kostenlosen Zugang zu Fachinformationen fiir
alle Interessierten (vgl. UB der HSU 2012 Info 1).

Die UB der HSU ist in Jenfeld im Bezirk Wandsbek in der Freien- und Hansestadt Hamburg
zu finden (vgl. UB der HSU 2012b). Die Hauptbibliothek befindet sich im Erdgeschol3, die
Fakultéatsbibliotheken befinden sich im 1. und 2. Stock des zentralen Horsaalgebdudes. Es
gibt die Fakultéatsbibliothek der Wirtschafts- und der Sozialwissenschaften mit der Abteilung
Jura, die Fakultétsbibliothek der Geistes- und Sozialwissenschaften und die Fakultétsbiblio-
thek des Maschinenbaus und der Elektrotechnik.

Die Bibliothek der HSU hat an 355 Tagen im Jahr gedffnet und hat 81 Offnungsstunden pro
Woche aufzuweisen (vgl. UB der HSU 2012 Info 1). Sie ist Mitglied des Gemeinsamen Bi-
bliotheksverbunds (GBV) (vgl. UB der HSU 2012 Info 4) und des Hamburger
Bibliothekenverbund (HBV) (vgl. Interview Goihl 2012). Die UB bietet ihren Nutzern den
auswaértigen Leihverkehr (Fernleihe) (vgl. UB der HSU 2012 Info 1) an. Zudem wird den
Kunden die Nutzung von Subito, dem ,bekannteste[n] Dokumentlieferdienst in Deutsch-
land“ (Gantert 2008, S. 278) ermdglicht (vgl. UB der HSU 2012 Info 1). Im Verbund mit
anderen Hamburger Bibliotheken wird der elektronische Auskunftsdienst ,,Fragen Sie uns“
realisiert (vgl. UB der HSU 2012 Info 8). Die Bibliothek hat unter dem Titel ,,lhre Meinung*
ein Feedbackmanagement eingerichtet. Zudem werden regelmaRig Benutzerschulungen an-
geboten (vgl. UB der HSU 2012 Info 7 und vgl. Interview Goihl 2012). 2012 belegte die
Bibliothek der HSU Platz 4 auf dem Ranking des deutschen Bibliotheksindexes (BIX) unter
den einschichtigen Universitatshibliotheken Deutschlands (vgl. BIX 2012).

,Bibliotheks-Info* heilit die selbststdndig herausgegebene Informationszeitung der Biblio-
thek, welche Uber die Geschehnisse in der UB der HSU berichtet. Als weitere Informations-
verbreitungstools werden seit 2010 der Bibliotheks-Blog und seit 2003 eine Chat-Auskunft
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betrieben. Des Weiteren ist die UB in den sozialen Netzwerken Facebook und Google+
vertreten (vgl. Interview Goihl 2012).

Zugehorig zur Bibliothek erdffnete 2008 die Medienwerkstatt der UB. Dort wird den Uni-
versitatsangehdrigen mit der entsprechenden Hard- und Software ermdglicht, ihre Referate,
Présentationen, Diplom- oder Magisterarbeiten anzufertigen (vgl. UB der HSU 2012 Info
10).

2.3.2 Bestand und Nutzung

Zu den Fachgebieten der UB zéhlen Elektrotechnik, Erziehungswissenschaften (Erwachse-
nenbildung, berufliche Bildung), Geschichte, Marine, Maschinenbau, Militar- und Verteidi-
gungspolitik Skandinaviens und des Ostseeraums, Organisationswissenschaften, Politik,
Psychologie, Recht (Steuerrecht, Volkerrecht), Seekrieg, Theologie (Ethik, Friedensfor-
schung), Wirtschaftsingenieurswesen und Wirtschaftswissenschaften (vgl. UB der HSU
2012 Info 1). Die Sammelschwerpunkte umfassen des Weiteren die Werke des Namensge-
bers Helmut Schmidt und die Literatur zur Marine, Seekriegsfihrung, Militar- und Verteidi-
gungspolitik Skandinaviens (vgl. Skibbe 1990, S. 419).

Der Gesamtbestand setzt sich aus ca. 770.000 Bé&nden (ca. 65.000 E-Biicher), ca. 1600 lau-
fenden Printzeitschriften, ca. 17000 elektronischen Volltextzeitschriften, ca. 130 fachwissen-
schaftliche Datenbanken und ca. 31.000 Bénden der Lehrbuchsammlung zusammen. Die
Bibliothek verzeichnet einen jahrlichen Zugang von ca. 21.000 Medieneinheiten. 2012 stand
der Bibliothek ein Etat von 1,7 Millionen Euro zur Verfligung. Die Bibliothek bietet ihren
Nutzern den Zugriff auf elektronische Inhalte Uber das Datenbankportal DBIS (Datenbank-
Infosystem). Elektronische Zeitschriften konnen tber die Elektronische Zeitschriftendaten-
bank (EZB) eingesehen werden, auf dem OPUS-Server sind ausgewéhlte Publikationen von
HSU-Angehorigen der HSU hinterlegt. Seit Mai 2012 hat die UB das Discovery-System
HSUfind als Meta-Suchmaschine fiir ihre Kunden in Betrieb (vgl. UB der HSU 2012 Info 5
und vgl. BIX 2012 und vgl. Interview Goihl 2012).

Die UB hat ca. 9.000 registrierte, aktive Nutzer (vgl. UB der HSU 2012 Info 5) und von
diesen werden ca. 222.000 Ausleihen (vgl. BIX 2012) pro Jahr tétigt. Die Bibliothek der
HSU untergliedert ihre Nuterzgruppen in interne und externe Benutzer. Zu den internen Nut-
zern zéhlen die Professoren der HSU, die Studierenden der HSU und die Studierenden des
hochschuliibergreifenden Studiengangs Wirtschaftsingenieurwesen (HWI) in Hamburg, die
wissenschaftlichen Mitarbeiter, die Mitarbeiter der Bibliothek, externe Doktoranden an der
HSU und sonstige Mitarbeiter der HSU. Zu den externen Nutzern zéhlen Studierende, die
nicht an der HSU immatrikuliert sind, Angehérige des Wehrbereichs und sonstige interes-
sierte Personen (vgl. Interview Goihl 2012).
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2.3.3 Aufbau der Bibliothek und Personal

In der UB der HSU sind zurzeit 36 Mitarbeiter auf 36 Planstellen beschaftigt. Es gibt 5 Fih-
rungskrafte. Die Mitarbeiter sind einzelnen Abteilungen zugeordnet, aber der iberwiegende
Teil des Personals arbeitet fur mehr als eine der 6 Abteilungen. Es gibt die Abteilungen
Fachreferate, Benutzung, Erwerbung, Katalogisierung, Technische Dienste und IT/EDV.
Zudem gibt es noch die Stabsstellen Projektmanagement und Offentlichkeitsarbeit. Alle
Stabsstellen und Abteilungen sind der Direktion untergeordnet. Die Querschnittsaufgaben,
wie die Ausbildung der Fachangestellten fir Medien und Informationsdienste (FaMl), betref-
fen alle Abteilungen und werden von der Leitung Uberwacht (s. Abb. 1) (vgl. Interview
Goihl 2012).

Direktion
Querschnitts- :
] Direktar >  Stabsstellen
aufgaben Stellvertretender Direktor

Sekretariat

Ausbildung Offentlichkeitsarbeit

1 Mitarbeiter Projektmanagement

[ T S N

Fach- Benutzung Erwerbung Katalogi- Technische IT/EDV
referate Leiter [ Leiter sierung Dienste Leiter
4 Fach- FakBib WiSolJura (Vor-) ACQ Leiter Buchat g || AM
$SiiEhiey Medienwerkstatt | 5ojconifienstelle | 2 Mitarbefter Wy, .
Beratung ™ o Buchbinderei
5 3 E-Medien (Lizenz- ono, Serien,
FakBib GeiSo verwallung) Geschenke. )
FakBib MB/ET

Hauptbibliothek
Fernlaihe/Dokument-
lieferdienste

Abbildung 1: Organigramm der UB der HSU (vgl. Interview Goihl 2012)
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2.4.1 Einleitung zu den Erfolgsfaktoren

2.4.1.1 Erfolgskette flir QM in Bibliotheken

Dem QM legt die These zugrunde, dass die Erfillung der Kundenerwartung zu einer Steige-
rung der Kundenzufriedenheit fiihrt. Diese Kundenzufriedenheit ist fur die Kundenbindung
verantwortlich. Kundenbindung bedeutet, dass der Kunde die Dienstleistung des Unterneh-
mens wieder nutzen wird. Somit fiihrt eine gute Kundenbindung zum ¢konomischen Erfolg
des Unternehmens. Diese Annahme wird als Erfolgskette bezeichnet. Zu beachten ist hierbei,
dass die Erfolgskette von Variablen abhangig ist und somit keinen Anspruch auf Allgemein-
gultigkeit hat (vgl. Bruhn 2008, S. 6-14).

Qualitat ist die Erfullung der Kundenerwartung. Da bei der Erstellung der Dienstleistung
Kunde und Mitarbeiter involviert sind, ist es wichtig, nicht nur die Kundensicht, sondern
auch die Mitarbeitersicht zu betrachten. Die Mitarbeiter sind fiir Effizienz der Prozesse und
die vom Kunden wahrnehmbare Ausgestaltung der Prozesse verantwortlich. Die Arbeitsbe-
dingungen fiir die Mitarbeiter missen so gestaltet sein, dass sie zufrieden sind und sich dem
Unternehmen verbunden fiihlen. Die internen Gegebenheiten sind die Basis fiir gute Ser-
vicequalitat. Die Mitarbeiterzufriedenheit ist Bedingung fur die Kundenzufriedenheit und die
Mitarbeiterverbundenheit zur Einrichtung ist Voraussetzung fur die Kundenbindung. Dies
alles fuhrt letztendlich zum 6konomischen Erfolg der Organisation. Daher ist nicht einzig die
Schnittstelle zwischen Kunde und Mitarbeiter der Punkt fur gute Dienstleistungsqualitét,
sondern sie ist im gesamten Aufbau der Organisation zu suchen. QM ist eine Management-
aufgabe, die in der Strategie des Unternehmens verankert sein muss und von allen Mitarbei-
tern getragen wird (vgl. Bruhn 2008, S. 6-14).

Da die Uberwiegende Anzahl der Bibliotheken Teil der 6ffentlichen Einrichtungen sind, ist
der 6konomische Erfolg nicht ihr Antrieb. Bibliotheken haben die Aufgabe der Informati-
onsversorgung und verstehen sich selbst als Service-Einrichtungen, die den freien oder kos-
tengiinstigen Zugang zu Informationen gewéhren (vgl. Gantert 2008, S. 11-16). Als tberge-
ordnetes Ziel kann man daraus ableiten, dass Bibliotheken das Image eines kompetenten
Informationsversorgers und die Vermittlung von Informationskompetenz fiir ihre Kunden
anstreben. Zu beachten ist bei der Erfolgskette auch, dass nicht alle Bibliotheken die lang-
fristige Kundenbindung als priorisiertes Ziel verfolgen. Fur die Universitéatsbibliotheken sind
nur die aktuell immatrikulierten Studierenden die priorisierte Nutzergruppe. Sie sollen mog-
lichst oft und effizient die Bibliothek nutzen. Nach dem Abschluss ihres Studiums sind sie
nicht mehr Hauptzielgruppe.
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2.4.1.2 Definition kritischer Erfolgsfaktoren

Kritische Erfolgsfaktoren sind Elemente, welche ,,fir die Erreichung der Gesamtziele einer
Unternehmung von zentraler Bedeutung sind*“ (Alisch 2004, S. 2326). Werden diese kriti-
schen Erfolgsfaktoren erfillt, ist die Organisation gut vorbereitet, das VVorhaben erfolgreich
auszufiihren. Sind diese Erfolgsfaktoren nicht erfiillt, ist auch die Erreichung des erstrebten
Gesamtziels der Organisation in Gefahr (vgl. Alisch 2004, S. 2326). Es gibt also einen Zu-
sammenhang zwischen dem Einfluss des Erfolgsfaktors und dem zu erreichenden Ziel. Diese
Abhéngigkeit ist unterschiedlich grof? (vgl. Schwaninger 2007, S. 152).
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2.4.2.1 Erfolgsfaktoren fur die Einfuhrung von QM in Bibliotheken

Da QM einen umfassenden Ansatz fur die Organisation darstellt, wird an dieser Stelle eine
Unterscheidung zwischen den Erfolgsfaktoren fiir die Einfihrung von QM und den Erfolgs-
faktoren fur die Anwendung eines bestehenden QM vorgenommen. Die Auffiihrung dieser
Erfolgsfaktoren erhebt keinen Anspruch auf Vollstandigkeit, da die betriebsinternen Rah-
menbedingungen differieren und der Status quo der Einrichtung beachtet werden muss.
Vielmehr soll diese Auflistung eine Anregung darstellen. Jede Bibliothek muss in einem
Prozess fur sich selbst die kritischen Erfolgsfaktoren identifizieren.

Die Einfuhrung eines so tief greifenden und allumfassenden Managementsystems wie QM
bedarf der besonderen Herangehensweise. Dabei wird die Ebene des QM um die Wissen-
schaftsbereiche Change Management, Personalmanagement und Projektmanagement erwei-
tert. Im nun folgenden Abschnitt werden die fur die Einfiihrung eines funktionierenden QM
jeweils relevanten Aspekte beleuchtet.

2.4.2.1.1 Change Management

Change Management ist eine Strategie, die es der Organisation ermdglicht, auf verdndernde
Rahmenbedingungen zu reagieren (vgl. Kraus 2006, S. 14). Change Management wird auch
als ,, Transformationsmanagement“ oder ,,Verdnderungsmanagement” bezeichnet (Kraus
2006, S. 14). Dabei werden im Rahmen des Wandels die Organisationsstruktur, die Unter-
nehmenskultur und die Strategie beeinflusst (vgl. Kraus 2006, S. 16). In diesem Zusammen-
hang muss gesagt werden, dass Change Management in einen Prozess eingebunden ist, mit
einem klaren Anfang und einem definierten Ende. Der Verdnderungsprozess mit Change
Management durchlauft ganz bestimmte Phasen. Hierbei wird die vorherrschende Struktur in
der Organisation durch die so genannte Auftauphase aufgebrochen. Danach folgt das Aus-
richten der Prozesse, in diesem Fall auf QM. Diese Phase gibt den Mitarbeitern den Raum
der Gestaltung. Im Anschluss wird die Struktur durch das Einfrieren des Prozesses wieder
beruhigt (vgl. Schéfer 2011, S. 67).

Damit weist Change Management Ahnlichkeiten mit einem Projekt auf, ist aber langfristiger
und umfassender, da es alle Mitarbeiter und die gesamte Organisation betrifft. Zudem ist
Change Management auch nicht mit einem kontinuierlichen Verbesserungsprozess gleichzu-
setzen. Die langfristige Verdnderung zu einer lernenden Organisation wird erst durch ein
QM-System erreicht (vgl. Kraus 2006, S. 19-20). Change Management eignet sich also zur
Einfuhrung von QM, da es die umfassende Verénderung fur die Organisation unterstitzt.
Nach der Implementierung eines QM-Systems sollte dieses sich selbst tragen. Obwohl natiir-
lich viele Elemente des Change Management auch in einem QM-System relevant sind.
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Der Ansatz von Change Management ist es, dass die notwendigen Verénderungen in der
Organisation im Einklang mit den Mitarbeitern erfolgen (vgl. Alisch 2004, S. 587). Die Ein-
fihrung von QM in einer Bibliothek stellt eine umfassende Veranderung dar. Alle Abteilun-
gen und Mitarbeiter sind betroffen, dementsprechend ist auch die Verénderung fur das Per-
sonal sehr hoch. Einen gewichtigen Einfluss auf das Einfiihren von QM hat die Verande-
rungsbereitschaft der Mitarbeiter. Je héher die Veranderungsbereitschaft der Mitarbeiter,
desto ,integrativer und mitarbeiterzentrierter kann die Ausrichtung auf ein ganzheitliches
QM sein (vgl. Kraus 2006, S. 21). Dabei muss aber Kklar sein, dass ,,jede Veranderung in der
Organisation zundchst auf Widerstédnde stoRt” (Rosenstiel 2009, S. 561). Um diesen zu be-
gegnen, wurden im Change Management Faktoren definiert, die zu beachten sind.

2.4.2.1.2 Kommunikation und Wissensmanagement

Erfolgreiches Change Management funktioniert vor allem durch die Kommunikation von
Informationen und der Beteiligung der Mitarbeiter (vgl. Kraus 2006, S.27-28, S. 66-67, S.
166-167). Wichtig ist hierbei von Anfang an zu kommunizieren, was sich veradndern wird
und was bleiben wird. Es ist zu vermitteln, wieso QM eingefuhrt wird (vgl. Kraus 2006, S.
66-67). Ist den Mitarbeitern der Sinn und Zweck der Verénderung klar, erhoht dies die Ver-
anderungsbereitschaft des Personals, zudem schafft die Erklarung Transparenz und Vertrau-
en (vgl. Nelles 2000, S. 24). Auch die personlichen Vorteile fir die Mitarbeiter mussen auf-
gezeigt werden. Zur Kommunikation gehort auch das Informieren aller Beteiligten ber die
Vorgehensweise und den Zeitplan der einzelnen Teilschritte. Kommunikation bedeutet in
diesem Fall mehr als das Versenden von E-Mails. Informationsveranstaltungen und Diskus-
sionsmoglichkeiten sollten den Mitarbeitern angeboten werden. Da die Hinfihrung zum QM
die Integration der Mitarbeiter entscheidend beinhaltet, sollte die Kommunikation einem
Dialogmodell (vgl. Kraus 2006, S. 28) entsprechen.

Die Hinflhrung zum QM muss ausreichend und umfassend kommuniziert werden (vgl.
Kraus 2006, S. 166-167). Die Kommunikation bietet die Moglichkeit der Mitgestaltung
durch die Mitarbeiter. Beispielsweise kdnnen in einem Wissens-Wiki Ideen und Informatio-
nen gesammelt werden, die spater ausgewertet werden kénnen. Das Wiki ist als Instrument
des Wissensmanagement nutzbar, um allen Mitarbeitern den gleichen Zugriff auf Informati-
onen zu verschaffen (vgl. Warmbrunn 2011, S. 121-128).

2.4.2.1.3 Personalmanagement

Die Mitarbeiter missen auf die Umstellung zum QM vorbereitet werden. Wichtig ist hierbei,
dass die soziale Komponente im Vordergrund steht, denn ohne diese ist eine respektvolle
und faire Zusammenarbeit nicht moéglich (vgl. Kraus 2006, S. 178). Die Kommunikation
spielt hierbei eine entscheidende Rolle, denn friihzeitiges und regelméRiges Informieren der
Mitarbeiter fuhrt dazu, dass sich die Mitarbeiter integriert fihlen (vgl. Kraus 2006, S. 24). In
Workshops und Teamsitzungen kann den Mitarbeitern ermdoglicht werden, sich selbst und
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ihre Vorstellungen in den Verdnderungsprozess einzubringen. Empfehlenswertesten ist aus
der Sicht der Autorin die Sandwichstrategie fur die Einfiihrung von QM. Die Sandwichstra-
tegie (auch Bi-polare-Strategie) ist eine Einstiegsstrategie fiir Verdnderungsprozesse und
umfasst den Ansatz, dass die Veranderung sowohl von den Mitarbeitern als auch dem Top-
Management gesteuert wird (vgl. Augustin 2011, S. 49-50). Die Integration der Mitarbeiter
fordert die Identifikation der Mitarbeiter mit der Veranderung (vgl. Kraus 2006, S. 24).

Bei jeder Veranderung werden sich Widerstdnde unter den Mitarbeitern gegeniber der Ver-
anderung aufbauen (vgl. Augustin 2011, S. 27). Um den aktiven und passiven Widerstdnden
des Personals, die sich in unterschiedlichster Form duf3ern, zu begegnen, gibt es verschiedene
Herangehensweisen. Dazu mussen die Flhrungskrafte nach den Ursachen der Widerstande
forschen und diese in einem konstruktiven Dialog aufgreifen (vgl. Kraus 2006, S. 62-65).
Wichtig ist hierbei den Mitarbeitern Zeit zu geben, das Gesprach zu suchen und Diskussio-
nen zuzulassen (vgl. Rosenstiel 2009, S. 562). Notwendig ist die Einbeziehung des Personal-
rates. Hilfreich ist es flr die Mitarbeiter mit einer neutralen Vertrauensperson sprechen zu
kdnnen oder ein Beschwerdemanagement fiir die Mitarbeiter zu schaffen.

Neben den Widerstanden sehen sich die Mitarbeiter auch mit Barrieren konfrontiert. Es gibt
die folgenden Barrieren: ,,Nicht-Wissen®, ,Nicht-Kénnen*, ,,Nicht-Wollen“ und ,,Nicht-
Durfen®. Auch hier ist die Fihrungsebene gefragt, diese Barrieren fiir Mitarbeiter Gberwind-
bar zu machen. Dem ,,Nicht-Wissen* begegnet man mit klarer Kommunikation. Fir das
,»Nicht-Kénnen“ werden Schulungen angeboten. Dem ,,Nicht-Wollen* entsprechen die Wi-
derstédnde, die durch die oben genannten MaRnahmen zu uberwinden sind. Beim ,,Nicht-
Durfen* ist wieder die Kommunikation gefragt, die klar darstellen muss, was vom Personal
erwartet wird (vgl. Rosenstiel 2009, S. 563). Die Mitarbeiter miissen bestimmte Fahigkeiten
erlernen und Erfahrungen sammeln. Fortbildung und Schulungen erh6hen ihre fachliche
Kompetenz. Es muss uber das Fachliche hinaus geschult werden. Bei Dienstleistungsberufen
ist es notwendig, auch die sozialen Kompetenzen der Mitarbeiter zu schulen, damit sie sich
zum Beispiel in die Rolle des Kunden hineinversetzen kdnnen. Dies ist ein wichtiges Krite-
rium fur die Erhéhung der Dienstleistungsqualitdt in Bibliotheken. Die Férderung von
Teamarbeit gehort ebenso dazu.

Mitarbeiterbefragungen sind ein Instrument fur eine kontinuierliche Unternehmensentwick-
lung (vgl. Kraus 2006, S.231). Da die Einflihrung von QM eine groRe Verdnderung fiir die
Mitarbeiter darstellt, sind Mitarbeiterbefragungen empfehlenswert, um am Ende die Resulta-
te zu ermitteln (vgl. Kraus 2006, S.229). Vor allem fiir Bibliotheken als Dienstleister, in der
das Personal den Erstellungsprozess der Produkte fur die Kunden gestaltet, ist dessen Befra-
gung extrem wichtig. Die Mitarbeiter sind selbstandig in ihrer Arbeit, sie tragen am Ende das
QM-System. Eine Befragung beteiligt sie an Planungs-, Denk-, Entscheidungs- und Optimie-
rungsprozessen (vgl. Kraus 2006, s. 239).
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2.4.2.1.4 FUhrungsstil

Ein weiterer Aspekt der Einfluss auf die Einflhrung von QM hat, ist der Fihrungsstil der
Fuhrungskréfte, der sich entscheidend auf die Mitarbeitermotivation auswirkt. ,,Mitarbeiter
achten sehr genau drauf, was eine Filhrungskraft tut, wie sie es tut, was sie sagt und was sie
damit gerade nicht sagt* (Schafer 2011, S. 118). Fuhrungskréfte erflllen damit eine Vorbild-
funktion und sollten sich dessen stets bewusst sein. Fuhrungskréafte missen die Umstellung
auf QM daher genauso wollen, wie sie es von ihren Mitarbeitern erwarten. Zudem mdissen
»Fuhrungskréfte auch in Zeiten der Verénderung und des Umbruchs als Fihrungskrafte er-
kennbar und berechenbar sein“ (Schéafer 2011, S. 118). Dies bedeutet, dass sie ihre Fih-
rungsposition aktiv wahrnehmen und Kontinuitat sowie Zuversicht ausstrahlen.

Von den unterschiedlichen Flhrungsstilen, die es gibt, ist der partizipative Fihrungsstil fir
die Erreichung von Qualitatszielen empfehlenswert. Ein partizipativer Fihrungsstil ist gut
geeignet, um auftretende Konflikte gemeinsam zu l6sen. Dies hilft, Widerstanden zu begeg-
nen. Da die Mitarbeiter ganz entscheidend bei der Dienstleistung mitwirken und von ihren
Entscheidungen die Qualitat der Arbeit abhangt, ist es unter dieser Beriicksichtigung ange-
bracht, wenn ein partizipativer Fihrungsstil vorrangig genutzt wird (vgl. Kraus 2006, S. 40).
»Entscheidend fur die Gestaltung von Veranderungsprozessen ist, dass ... die Einbindung
der Beteiligten in die Prozesse eine erhéhte Identifikation und Bereitschaft zur Mitwirkung
erzeugt* (Rosenstiel 2009, S. 567). Nur wenn man die Eigenverantwortung starkt, werden
die Mitarbeiter befahigt, dies in ihre Arbeit hineinzutragen. Dazu ist es empfehlenswert, den
Fahrungsstil in Fihrungsgrundsétzen festzuhalten. Die Ausformulierung von Fihrungs-
grundsétzen ist jedoch nur dann nitzlich, wenn sie auch gelebt werden. Dies fihrt auf den
noch elementareren Aspekt der Unternehmenskultur.

2.4.2.1.5 Unternehmenskultur

,»Mit Unternehmenskultur wird die Summe aller Werte, Normen und Einstellungen verstan-
den, die die Unternehmensmitglieder im Laufe der Zeit bewusst oder unbewusst entwickelt
haben, um die Zusammenarbeit, den Zusammenhalt und den Zweck des Unternehmens zu
erreichen” (Kraus 2006, S. 142). Jede Art von Unternehmen hat eine bestimmte Kultur, auch
flir Bibliotheken l&sst sich diese ermitteln. Ist fir die Bibliothek eine Organisationsverénde-
rung geplant, wird der Erfolg der Einflihrung im Wesentlichen von der Unternehmenskultur
abhéngen. Die Unternehmenskultur fur gutes QM fordert eine hohe Transparenz der Prozes-
se (vgl. Schmitt 2010, S. 281-282). Die Unternehmenskultur muss sowohl flexibel fur Ver-
anderungen sein, als auch stabil in einigen Werten (vgl. Kraus 2006, S. 140-144). Die beste-
henden Werte helfen den Mitarbeitern gegen Orientierungslosigkeit und Angst. Am Anfang
steht jedoch die Analyse der Ist-Situation (vgl. Kraus 2006, S. 140-144). Wie ist die Unter-
nehmenskultur? Hilfreich kann hierbei die Unterstiitzung eines externen Beraters sein (vgl.
Kraus 2006, S. 140-144). Als Schliisselfaktoren fur eine gute Unternehmenskultur sind hier-
bei folgende Aspekte zu nennen: den Mitarbeitern ist der Sinn der eigenen Arbeit fir die
Organisation Klar, es herrscht ein Zusammengehdrigkeitsgefuhl unter den Mitarbeitern, Kon-
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flikt- und Problemlésefahigkeit ist vorhanden, die richtige Kommunikation wird gefiihrt und
das Einbringen von Kreativitat der Mitarbeiter wird gefordert (vgl. Kraus 2006, S. 140-144).
Verdnderungen der Unternehmenskultur ,,hdngen sehr stark von den Inhalten und Besonder-
heiten des Unternehmens ab“ (Kraus 2006, S. 152) und stehen im engen Zusammenhang mit
dem Unternehmensleitbild (vgl. Kraus 2006, S. 140-144).

2.4.2.1.6 Projektmanagement

Ein Projekt zeichnet sich durch die Einmaligkeit des Vorhabens, die Zielvorgabe und die
Beschrédnkung durch zeitliche, finanzielle oder personelle Rahmenbedingungen aus. Hinzu
kommt, dass die Abgrenzung gegeniiber anderen Projekten stattfindet und es eine projekt-
spezifische Organisation gibt (vgl. Hagen 2009, S. 28). ,,Projektmanagement ist eine Arbeits-
technik® (Kraus 2006, S. 222), die hilfreich ist, weil Zeitplane, Gremien, Aufgabenverteilung
und Entscheidungspunkte definiert [werden] (vgl. Kraus 2006, S. 222). Wenn Arbeitsprozes-
se analysiert, dokumentiert und umgestaltet werden, wird dies in Form von einzelnen Projek-
ten stattfinden. Auch QM erfordert die standige Uberprifung der Prozesse. Die Mitarbeiter
missen mit der Arbeitstechnik Projektmanagement vertraut sein, um ihre Aufgaben profes-
sionell bearbeiten zu kdnnen. Die Methoden des Projektmanagements miissen den Mitarbei-
tern in Schulungen nahe gebracht werden. Dies ist das Werkzeug fur die Arbeitnehmer, um
die spateren Aufgaben innerhalb der Einfiihrung und Anwendung eines QM-Systems bewal-
tigen zu kdnnen.

2.4.2.1.7 Externe Berater

,Ohne externe Moderation wéren wir heute nicht, wo wir sind.”, ,,Das Wir-Gefiihl wurde
gestarkt.”, ,,Es geht nicht ohne externe Moderation.” (Barbara Schneider-Kempf 2012), diese
Zitate der Generaldirektorin der Staatsbibliothek zu Berlin, PreuBischer Kulturbesitz auf dem
Bibliothekartag 2012 in Hamburg zum Thema QM lassen erahnen, wie wichtig aus der Sicht
von Frau Schneider-Kempf die Mitwirkung von externen Beratern zur Einflihrung eines
QM-Systems ist. Der Prozess der Ausrichtung auf QM ist sehr umfangreich und bedarf bei
groReren Organisationen eines externen Beraters, der den Ablauf berwacht. Ein externer
Berater begleitet die Mitarbeiter und hilft beratend in der Prozessgestaltung (vgl. Kraus
2006, S. 321-324). Zudem unterstiitzt ein guter Berater bei der Strategieentwicklung und —
umsetzung, er analysiert die Organisation und hat Kenntnisse im Controlling und Finanzen-
wesen (vgl. Kraus 2006, S. 321-324).

Die Einbeziehung eines externen Beraters bringt viele Vorteile. Ein externer Moderator de-
legiert die Aufgaben und ist ,, Ansprechpartner in allen qualititsrelevanten Belangen*
(Thormann 2011, S. 4/03230). Der Moderator gehért nicht fest zur Institution und hat daher
den ,,Blick von AuRen [sic!]* (vgl. Thormann 2011, S. 14/03230). Er beurteilt den Ist-
Zustand der Organisation objektiv. Meistens tbernimmt er die Kommunikation mit der Zer-
tifizierungsstelle und begleitet das Audit. Ein externer Moderator motiviert die Mitarbeiter
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und bindet sie in die Qualitatsinitiativen ein. Dabei helfen seine fundierten Fachkenntnisse
und seine lange Erfahrung als Berater, diese kann er in Workshops und Schulungen anwen-
den. Der Berater gibt darin Hilfe zur Selbsthilfe. AuBerdem kann er auf Netzwerke zuriick-
greifen, die benotigte WeiterbildungsmalRnahmen anbieten. Zudem ist er als Konfliktmana-
ger tatig und geniel’t als AuRenstehender hdufig eine hohe Akzeptanz unter den Mitarbeitern
(vgl. Thormann 2011, S. 4-5 und S. 14-15/03230).

,,Eine wichtige Rolle kommt dabei dem Moderator der Gruppe zu, der - sei es als unabhan-
giger interner oder externer Berater - die Aufgabe hat, die am Prozess beteiligten Mitarbei-
ter/innen einzubeziehen, ihr Know-how, ihre Fahigkeiten und ihre Kreativitat anzuerkennen
und ihr Potenzial einbringen und entfalten zu lassen* (Thomann 2011, S. 14 / 06130).

2.4.2.1.8 Fazit

Erfolgreiches Change Management funktioniert iber gute Kommunikation, also der Weiter-
gabe von Informationen und dem Austausch von Meinungen (vgl. Kraus 2006, S. 166-167).
In den Prozess der Einfiihrung eines QM-Systems sind die Mitarbeiter voll integriert (vgl.
Kraus 2006, S. 178). Die Fuhrungskréfte leben das Qualitatsverstandnis der Organisation
vor, so dass es spater von allen Mitarbeitern getragen wird (vgl. Schéfer 2011, S. 118). Am
Anfang steht die Analyse der Unternehmenskultur. Durch Weiterbildungen der Mitarbeiter
und die Einbindung eines externen Moderators gelingt die Implementierung eines QM-
Systems.

In einer empirischen Untersuchung von 2007 wurden die kritischen Erfolgsfaktoren von
Projekten eruiert (vgl. Schwainiger 2007, S. 150). Auch wenn Change Management kein
Projekt darstellt, lassen sich die Ergebnisse trotzdem fir die Einfuhrung von QM nutzen. Als
relevante Erfolgsfaktoren wurden folgende Punkte extrahiert: Es sollten von der Leitungs-
ebene klare Zielvorgaben gemacht werden, das Engagement der Entscheidungstrager ist
bedeutend sowie die Kompetenz der Steuerungsverantwortlichen, zudem sollte ein ganzheit-
licher Ansatz erkennbar sein (vgl. Schwainiger 2007, S. 167ff.).

,.ES ist wichtig, Mitarbeiter in systematische Evaluationsprozesse (Monitoring, Mandverkri-
tik usw.) einzubinden. Auf diese Weise kommt nicht nur eine gemeinsame Beurteilung des
Projekterfolges zustande. Vielmehr ergeben sich daraus hochwertige Mdéglichkeiten fir or-
ganisationales Lernen. Dies speziell auf Teamebene und auch im Sinne eines Lernens héhe-
rer Ordnung* (Schwainiger 2007, S. 168).

Die Evaluation oder Mitarbeiterbefragung ist wichtig zur Reflektion der Veranderung. Sie
hilft beim Erkenntnisgewinn und bietet zugleich einen Ansatzpunkt fiir Verbesserungen (vgl.
Kraus 2006, S. 228-231). Die Auswertung der Einfuhrung eines QM-Systems und deren
Auswirkung auf die Mitarbeiter ist ein wichtiger Teilaspekt wie die Integration der Mitarbei-
ter selbst. Dies hilft der Verarbeitung und der Identifikation mit der Bibliothek.
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Um eine Veranderung durchzufihren, ist es notwendig von Seiten der Leitungsebene, sich
vor der Einflihrung eines QM-Systems Gedanken um die kritischen Erfolgsfaktoren zu ma-
chen. Change Management als Strategie fur Veranderungen bietet viele GedankenanstoRRe
und weist auf kritische Erfolgsfaktoren hin. Als Entscheidungstrager sollte viel Zeit vor und
wéhrend des Prozesses der Einflhrung eines QM-Systems eingeplant werden.
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2.4.2.2 Erfolgsfaktoren fur die Einfihrung von QM fur die UB der HSU

Ausgehend von den kritischen Erfolgsfaktoren fiir die Einfiihrung von QM in Bibliotheken,
wird in diesem Abschnitt beschrieben, welche Voraussetzungen die UB der HSU fir die
Einfuhrung von QM erfillt. Die vorher formulierten Erfolgsfaktoren werden nun auf ihr
Potenzial als kritische Erfolgsfaktoren geprift. Die verwendeten Informationen wurden vom
Stellvertretenden Bibliotheksdirektor Herrn Tannhof und Frau Dipl. Bibl. Goihl bereitge-
stellt.

2.4.2.2.1 Kommunikation und Wissensmanagement

Die interne Kommunikation in der UB lauft Gber den elektronischen und gedruckten Schrift-
verkehr, telefonische oder mindliche Absprachen ab. Mitarbeiter/Fihrungskrafte-Gesprache
werden gefiihrt. Einmal im Monat findet eine Dienstbesprechung der 1T-Abteilung statt.
Weiterhin gibt es regelméBige abteilungsiibergreifende Dienstbesprechungen. Es gibt keine
regelmaRigen Vollversammlungen, die letzte fand im Dezember 2010 statt. In der eigenen
Infobroschiire ,,Bibliotheks-Info* werden Informationen zur Bibliothek selbst ausgewertet
und veroffentlicht. Es gibt aber keine Jahresberichte im formalisierten Stil. Es ist kein Be-
richtswesen vorhanden. Das vorhandene Wiki wird vor allem zur Speicherung von internen
Dokumenten und Informationen fur den Benutzungsdienst genutzt. Ein formalisiertes Vor-
schlagswesen wurde nicht implementiert, aber die Mitarbeiter sind aufgerufen, ihre Ideen
und Vorstellungen in den jahrlichen Mitarbeitergespréchen oder jederzeit im Wiki, person-
lich, in den Abteilungs- oder Dienstbesprechungen einflieRen zu lassen (vgl. Interview Goihl
2012).

2.4.2.2.2 Personalmanagement

Der Aufbau der Bibliothek, dargestellt durch das Organigramm in Kapitel 2.3. weist auf
flache Hierarchien hin. Es wird von der Leitungsebene keine Personalbedarfsplanung durch-
gefihrt.

Die Mitarbeiter kdnnen sich aktiv in den unterschiedlichen Besprechungen einbringen. Ein
formalisiertes internes Vorschlagswesen gibt es allerdings nicht. Es werden in der Benut-
zungsabteilung Mitarbeiter/Fihrungskrafte-Gespréche gefiihrt, sowohl von der Ebene des
hoéheren Dienstes mit dem gehobenen Dienst, als auch von der Ebene des gehobenen Diens-
tes mit dem mittleren Dienst. Es gibt jedoch kein regelmaRiges Beurteilungswesen. Dienst-
besprechungen finden regelmalRig statt. Diese Dienstbesprechungen umfassen abteilungsin-
terne und abteilungsiibergreifende Besprechungen. Darliber hinaus gibt es viele fachliche
Arbeitsgruppen, die regelméRig tagen. Interne und externe Fortbildungen bietet die HSU in
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den meisten Fallen kostenlos fir ihre Mitarbeiter an. Bei den Fortbildungen wird nicht nur
fachliches Wissen vermittelt, sondern die Mitarbeiter werden auch in sozialen Kompetenzen
geschult. In der Bibliothek werden zurzeit einige Projekte durchgefiihrt. Es gibt eine Perso-
nalstelle, die sich 50% der Arbeitszeit mit Projektmanagement befasst. Alle anderen Mitar-
beiter haben nur im geringeren Umfang Kenntnisse im Projektmanagementbereich. Mit Be-
amten werden in Einzelfallen Zielvereinbarungen wegen mdglicher Leistungspramien ge-
troffen. Bei den Angestellten gibt es nur teilweise Zielvereinbarungen. Mitarbeiterzufrieden-
heitsbefragungen werden nicht durchgefihrt. Es gab eine Befragung im Jahr 2011 zur Nut-
zung und Zufriedenheit des internen Wikis. Jobrotation gibt es teilweise, vor allem in der
Benutzungsabteilung (vgl. Interview Goihl 2012).

2.4.2.2.3 Fuhrungsstil

Die Beschreibung des Fuhrungsstils der Fihrungskréafte der Bibliothek ist durch die Autorin
nicht mdglich. An dieser Stelle wére eine Mitarbeiterbefragung notwendig. Diese ist jedoch
zeitlich, personell und organisatorisch nicht zu leisten. Hinweise zum Fuhrungsstil lassen
sich aus einigen Uberlegungen zur Organisation ableiten. Flache Hierarchien, unterschiedli-
che Besprechungsformen und die Mitarbeit der Mitarbeiter in Arbeitsgruppen und Projekten
lassen einen eher kooperativen Fuhrungsstil vermuten. Jedoch befindet sich die UB im Ge-
flige des Ministeriums fir Verteidigung, dies weist darauf hin, dass die Strukturen doch stark
hierarchisch gepragt sein werden. Es ist noch anzumerken, dass es keine verschriftlichten
Fuhrungsgrundsétze gibt. Schulungen speziell fur Fihrungskrafte missen in Eigenverant-
wortlichkeit der Fuhrungskraft organisiert werden (vgl. Interview Goihl 2012).

2.4.2.2.4 Unternehmenskultur

Vor der Einfuhrung des QM ist eine Analyse der Unternehmenskultur sehr sinnvoll. Diese ist
in der vorliegenden Bachelorarbeit nicht zu leisten, da die zeitlichen, personellen und organi-
satorischen Grenzen der Autorin Uberschritten werden. Eine genaue Untersuchung der Un-
ternehmenskultur der UB ist daher nicht moglich und liegt auch nicht im Fokus der Arbeit.
Jedoch gibt es Anzeichen fir die Ausprédgung der Unternehmenskultur. Das Leitbild lasst
Rickschlusse auf das Selbstverstandnis der UB zu, wenn diese Darstellung nicht nur als
»Lippenbekenntnis* formuliert wurde (vgl. Kraus 2006. 140-144.). Das Leitbild der UB
zeichnet sich besonders durch seine Kundenorientierung aus (vgl. UB der HSU 2012a).
Durch das Mission Statement (vgl. UB der HSU 2012a) wurde der Arbeitsauftrag der Biblio-
thek zusammengefasst und fiir die Offentlichkeit deutlich gemacht. Mission Statement und
Leitbild sind relevante Aussagekriterien. Ein zentraler Aspekt der Unternehmensleitlinien
fehlt jedoch. Es wurde keine Vision fur die Bibliothek verfasst. Das Ubergeordnete Ziel der
Institution wurde bis jetzt noch nicht festgehalten. Zudem existiert keine verschriftlichte
Strategie, die flr alle Mitarbeiter einsehbar ist (vgl. Interview Goihl 2012). AuRRerdem sind
auch keine Qualitéatsziele definiert worden (vgl. Interview Goihl 2012). Leitbild, Mission
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Statement und Vision (wenn vorhanden) sind natirrlich nur bekundete Werte einer Institution
und spiegelt nicht die Grundpréamissen und unterbewussten Werte der Einrichtung wieder
(vgl. Kraus 2006, S. 144-147). Von daher ist eine Bestandsaufnahme der Unternehmenskul-
tur empfehlenswert, um zu erkennen, welche Werte die UB vertritt. Diese muisste
gegebenfalls fir die Umstellung auf QM beeinflusst werden (vgl. Kraus 2006, S. 144).

2.4.2.2.5 Projektmanagement

Die Bibliothek der UB verflgt Uber eine Personalstelle fur Projektmanagement. Hier sind die
meisten Erfahrungen im Projektmanagementbereich vorhanden. Alle weiteren Mitarbeiter
verfiigen Uber weniger Kenntnisse. Grundlegende Arbeitstechniken zum Projektmanagement
sollten jedoch bei einigen Mitarbeitern vorhanden sein, da in der UB kontinuierlich Projekte
durchgefuhrt werden (vgl. Interview Goihl 2012). Wichtig sind hier nochmals die Kenntnisse
der Mitarbeiter zu durchleuchten und bei Bedarf, entsprechende Weiterbildungen anzubieten.

2.4.2.2.6 Externe Berater

Fur die UB der HSU ist es empfehlenswert, einen externen Berater fiur die Einfihrung von
QM zu engagieren. Ein externer Berater hilft, die Objektivitat und Zielgerichtetheit zu wah-
ren. Er delegiert die Aufgaben und besitzt neuste und geschulte Fachkenntnisse zum Thema
QM. Ein externer Berater fungiert als Motivator, Moderator, Konfliktmanager und Coach.
Zudem analysiert er den Ist-Zustand der Organisation objektiv. Dariiber hinaus Gbernimmt er
meist die Kommunikation mit der Zertifizierungsstelle und begleitet das Audit (vgl.
Thormann 2011, S. 4-5 und S. 14-15/03230).

2.4.2.2.7 Fazit

Bei allen kritischen Erfolgsfaktoren fiir die Einfuhrung von QM gibt es fir die UB Hand-
lungsbedarf, damit diese nicht die erfolgreiche Einfihrung eines QM-Systems beeintréachti-
gen. Das Wissens-Wiki fir die Speicherung von Informationen kdnnte weit reichender zur
internen Kommunikation genutzt werden. Es ist empfehlenswert, die Nutzung des Wikis zu
einem Diskussions- und Austauschtool fir Informationen und Ideen auszubauen. Die aktive
Nutzung dieses Tools flr die Mitarbeiter wére erstrebenswert. Flache Hierarchien, unter-
schiedliche Besprechungsformen und regelméRige Dienstbesprechungen, Projektarbeit und
regelméBige Weiterbildungen sprechen fir eine gute Grundlage im Personalmanagement,
um QM erfolgreich einzufiihren. Zu empfehlen wére eine Mitarbeiterzufriedenheitsbefra-
gung durchzufthren, um den Status quo der Zufriedenheit des Personals vor der Umstellung
auf QM abzufragen. Die Ergebnisse koénnen mit spateren Befragungen vergleichen werden.
Dadurch kann festgestellt werden, welche positiven oder negativen Auswirkungen das QM-
System auf die Mitarbeiterzufriedenheit hat und ob gegebenenfalls von Seiten der Leitungs-
ebene regulierende MaRnahmen ergriffen werden sollten (vgl. Kraus 2006, S. 228-233). Die
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Zielvereinbarungen mit einigen Mitarbeitern stellen einen positiven Anfang in Richtung
Motivation dar. Diese sollten fur alle Mitarbeiter ausgebaut werden. Durch Zielvereinbarun-
gen gibt die Flhrungskraft dem Mitarbeiter die Mdglichkeit, Verantwortung zu tibernehmen
und eigenverantwortlich Ziele zu erreichen (vgl. Rosenstiel 2009, S. 685). Mitarbei-
ter/Fuhrungskréfte-Gesprache sollten fur alle Abteilungen ausgebaut werden. Dabei umfasst
das Mitarbeitergespréch die Beurteilung des Mitarbeiters. ,,Das Mitarbeitergesprach ist ein
Flhrungsinstrument, das in erster Linie der Motivation der Mitarbeiter und der Verbesserung
der Zusammenarbeit dient* (Rosenstiel 2009, S. 193). Im Gesprach sollten die erreichten
Ziele besprochen werden, eine Situationsanalyse stattfinden und ber Fordermalnahmen
gesprochen werden (vgl. Rosenstiel 2009, S. 194). Empfehlenswert ist auch eine Personalbe-
darfsplanung, um Personalmangel oder —iiberschuss gegenzusteuern (vgl. Rosenstiel 2009, S.
438). Ratsam ware auch die Verschriftlichung von Filhrungsgrundsétzen. Dies verbessert die
Beziehung von Fuhrungskraften und Mitarbeitern, da ein gemeinsamer Orientierungspunkt
und eine einheitliche Grundlage fiir das Flhrungsverhalten gegeben wird (vgl. Alisch 2004,
S. 1412). Als entscheidender Punkt der Unternehmenskultur ist die Formulierung der Vision
der Bibliothek anzufiihren. Das Festhalten der bergeordneten Ziele der Institution ist ent-
scheidend, da sich daraus die Strategie der Bibliothek ergibt (vgl. Kraus 2006, S. 78). Diese
zu verschriftlichen und allen Mitarbeitern nahe zu bringen ist extrem wichtig, damit die Mit-
arbeiter verstehen, fir welches Ziel sie arbeiten. Aus der Strategie ergeben sich Unterziele,
die sich in der Jahreszielplanung wieder finden sollten. Darliber hinaus sollte eine Ist-
Analyse der Unternehmenskultur durchgefiihrt werden. Alle Mitarbeiter sollten tGber Kennt-
nisse von Projektmanagement verfugen, da Projektmanagement im QM eine bedeutende
Rolle zukommt (vgl. Schmitt 2010, S. 322-323). Die Arbeitstechnik Projektmanagement
wird von den Mitarbeitern bei der Analyse, Dokumentation und Veranderung der Arbeits-
prozesse gebraucht. Da die Bibliothek Uber eine Personalstelle fir Projektmanagement ver-
fligt, kdnnte die Person auf dieser Stelle als Multiplikator eingesetzt werden, um alle Mitar-
beiter und Fihrungskréfte zu schulen. Die Verpflichtung eines externen Beraters fiir die Ein-
flhrung von QM in der UB ware hilfreich. Ein externer Moderator hat unbestreitbare Vortei-
le und Qualitéten, die notwendig fur eine erfolgreiche QM-Einflihrung sind. Er ist objektiv,
motiviert die Mitarbeiter, flihrt Schulungen durch, bietet Hilfe zur Selbsthilfe, ist Moderator
und Konfliktmanager (vgl. Thomann 2011, S. 14-15/06130).

AbschlieBend l&sst sich sagen, dass erst einige VVoraussetzungen erarbeitet werden missen,
damit die Einfihrung von QM in der UB gute Erfolgschancen hat. Empfehlenswert wére der
Ausbau des Wiki, die Durchfihrung von Mitarbeiterbefragungen, Mitarbei-
ter/Fiihrungskrafte-Gesprache fiir alle Abteilungen, Zielvereinbarungen fir alle Mitarbeiter,
Verschriftlichung der Flihrungsgrundsatze, Projektmanagementschulungen, eine Ist-Analyse
der Unternehmenskultur, die Formulierung einer Vision und die Ausarbeitung einer Strate-
gie. Diese Betrachtung der kritischen Erfolgsfaktoren fur die Einfllhrung von QM ersetzt
natlrlich keine umfassende Ist-Analyse der UB. Es konnten lediglich Teilaspekte untersucht
werden, zumal von externer Seite. Die UB sollte in einem Prozess selbst eruieren, welche
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Aspekte als kritischen Erfolgsfaktoren anzusehen sind. Diese Ausarbeitungen kdénnen unter-
stlitzend wirken.
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2.4.3 Erfolgsfaktoren fur die Anwendung von QM in der UB der HSU

Laut Bruhn (vgl. Bruhn 2008, S. 9) werden unternehmensexterne und -interne Erfolgsfakto-
ren definiert, die Einfluss auf die Anwendung von QM haben und so die Erfolgskette, wie sie
in Kapitel 2.4.1. aufgestellt wurde, beeinflussen. Um QM zielftihrend in Bibliotheken einzu-
setzen, sind diese Faktoren zu berticksichtigen. Man unterscheidet dabei unternehmensexter-
ne und unternehmensinterne moderierende Faktoren. Hierbei sind die Heterogenitat der
Kundenerwartungen, marktbezogene Dynamik und markbezogene Komplexitat unterneh-
mensexterne moderierende Faktoren, die Einfluss auf die Schnittstelle zwischen Dienstleis-
tungsqualitat und Kundenzufriedenheit haben. Die Bequemlichkeit des Kunden, das Image
der Bibliothek, das Variety-Seeking-Motiv und Alternativenzahlen sind unternehmensexter-
ne moderierende Faktoren, die Auswirkung auf die Kundenzufriedenheit und die Kunden-
bindung haben. Hinzu kommen das Ertragspotenzial des Kunden, die Leistungsbereitschaft
des Kunden, die Preisbereitschaft und die Kundenfluktuation, als externe Einflussfaktoren
auf die Kundenbindung und den 6konomischen Erfolg (s. Abb. 2) (vgl. Bruhn 2008, S. 9).

Als unternehmensinterne moderierende Faktoren wirken die Individualitdt der Dienstleis-
tung, die Heterogenitidt des Leistungsspektrums und die Leistungskomplexitdt auf die
Schnittstelle zwischen Dienstleistungsqualitat und Kundenzufriedenheit ein. Wechselbarrie-
ren, die Moglichkeit der vertraglichen Bindung und funktionaler Verbund der angebotenen
Leistungen sind als Parameter zu nennen, die von interner Unternehmensseite auf die Kun-
denzufriedenheit und die Kundenbindung Einfluss nehmen. Auswirkungen auf den ¢kono-
mischen Erfolg und die Kundenbindung haben die Ausgestaltung des Kundeninformations-
systems, die Mitarbeiterfluktuation, die Restriktion bei der Preisfestlegung und die Breite des
Leistungsangebots von unternehmensinterner Seite (s. Abb. 2) (vgl. Bruhn 2008, S. 9).
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Abbildung 2: Erfolgskette des QM fir Dienstleistungen (Bruhn 2008, S. 9)

Die unternehmensinternen und unternehmensexternen moderierenden Faktoren werden im
nun folgenden Abschnitt auf Bibliotheken (bertragen und entsprechend fiir diese interpre-
tiert. Gleichzeitig erfolgt ein Abgleich mit den Bedingungen in der UB der HSU. Die ver-
wendeten Informationen wurden vom Stellvertretenden Bibliotheksdirektor Herrn Tannhof
und Frau Dipl. Bibl. Goihl bereitgestellt. Der Vergleich wird mit der nachfolgenden Tabelle

1 vollzogen (s. Tab. 1).
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Tabelle 1: Erfolgsfaktoren fiir die Anwendung von QM fur Bibliotheken im Allgemeinen
und der Abgleich der Gegebenheiten in der UB der HSU

Erfolgsfaktoren fir die Anwendung von QM laut
Bruhn 2008 interpretiert fur Bibliotheken (Bruhn
2008, S. 9)

Erfolgsfaktoren fur die Anwendung von QM fur
die UB der HSU

Unternehmensextern moderierende Faktoren

Heterogenitat der Kundenerwartungen

Fur Bibliotheken spiegeln die unterschiedlichen
Nutzergruppen mit ihren individuellen Anspriichen
an die Produkte der Bibliothek die Heterogenitét der
Kundenerwartungen wider. Dazu ist es Aufgabe der
Bibliothek ihre Produkte zu definieren und an den

Wiinschen der Kunden auszurichten.

Heterogenitat der Kundenerwartungen

Die Bibliothek der HSU hat unterschiedliche Nutzer-
gruppen. Die Hauptzielgruppe sind die Studierenden
und Hochschulangehorigen der HSU. Deren Bedirf-
nisse gilt es als Erstes zu erflllen. Durch unterschied-
lichste Tools wird versucht, diese Bedurfnisse her-
auszufinden. Es gibt regelméRige Benutzerbefragun-
gen, zudem ist ein Beschwerdemanagement instal-
liert. Weiterhin werden in Kooperation mit dem
Department Information der Fakultdt DMI der HAW
Projekte zur Nutzeruntersuchung durchgefiihrt. Dies
alles mindet in der Auswertung der Kundenerwar-
tungen und der konsequenten Ausrichtung der Biblio-
thek auf die Bedirfnisse ihrer Nutzer. Ein Katalog
Uber die Produkte der Bibliothek existiert nicht (vgl.
Interview Goihl 2012).

marktbezogene Dynamik & markbezogene Kom-
plexitat

Die Verdnderungen auf dem Informations- und Me-
dienmarkt (marktbezogene Dynamik) gestalten das
Nutzerverhalten und die Nutzererwartungen. Als
einfaches Beispiel wdre hier die Erweiterung des
Bibliotheksbestands durch E-Books, E-Zeitschriften
etc. zu nennen. Die markthezogenen Dynamiken
missen von der Bibliothek analysiert und ausgewer-
tet werden, um mit einer entsprechenden Strategie
darauf reagieren zu kdnnen. Adaptionen von Neue-
rungen werden vom Kunden erwartet und sind flr
eine zukunftsfahige Bibliothek unverzichtbar.

Auch die marktbezogene Komplexitat des Informati-
ons- und Medienmarktes verandert sich standig. So
hat Amazon eine digitale Bibliothek eroffnet (vgl.
Lischka 2007) und Apple bietet einen Filmverleih
(vgl. Bruness 2011) an. Diese Neuerungen verstarken
die Konkurrenz fiir Bibliotheken am Informations-
und Medienmarkt.

marktbezogene Dynamik & markbezogene Kom-
plexitat

Die UB vollzieht die Analyse des Informations- und
Medienmarkts UB mit vielen MalRnahmen. Es werden
Kundenbefragungen durchgefihrt, die ermitteln,
welche neuen Technologien vom Nutzer gewiinscht
sind. Des Weiteren werden durch regelmaRige Zu-
sammenarbeit mit dem Department Information der
Fakultat DMI der HAW Projektstudien durchgefuhrt,
die sich teilweise mit den Entwicklungen am Infor-
mationsmarkt beschéftigen. Es werden Studien und
Sekundérliteratur rezipiert, die sich mit der Marktana-
lyse befassen. Weiterhin werden bibliothekarische
Webblogs verfolgt. Die SWOT-Analyse, als ein
Management-Tool, welches unter anderem die Um-
weltbedingungen und Marktdynamik abbildet, wurde
2010 in einer Studie fur die Bibliothek durchgefiihrt.
In der Veroffentlichung, ,,All about Schmidt“ (vgl.
Schade 2010) zum Thema Offentlichkeitsarbeit wird
dieses Tool zum ersten Mal auf die Bibliothek ange-
wendet (vgl. Interview Goihl 2012).
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Variety-Seeking-Motive

Aus Kundensicht ist die Suche nach alternativen
Angeboten, als Variety-Seeking-Motive bezeichnet,
allzeit vorhanden. Entscheidend fur die Nutzung von
Bibliotheken ist der Nutzen (Studium, Weiterbildung,
Freizeitgestaltung, Informationssuche...) fur den
Kunden, das Interesse am Bestand, die rdumliche
Né&he und Erreichbarkeit der Bibliothek oder die
6konomischen Vorteile. Eine hohe Qualitat der Pro-
dukte der Bibliothek verhindern, dass sich die Kun-
den Alternativen zuwenden.

Variety-Seeking-Motive

Da die Produkte und Dienstleistungen der UB genau
auf die Studierenden und Hochschulangehérigen der
HSU ausgerichtet sind, ist es unwahrscheinlich, dass
die Hauptzielgruppe ein besseres Angebot auf dem
Informations- und Medienmarkt finden wird. Zudem
werden die Produkte der UB standig erweitert und
verbessert. Als Beispiel ist hier zu nennen, dass die
UB seit Mai 2012 das Discovery-System HSUfind als
Meta-Suchmaschine fir ihre Kunden in Betrieb ge-
nommen hat (vgl. Interview Goihl 2012).

Image

Ein wichtiger Faktor der unternehmensexternen
moderierenden Faktoren ist das Image des Dienstleis-
tungsanbieters. Hier sind Image-Umfragen, wie man
als Dienstleister wahrgenommen wird, zu empfehlen.
Entsprechend der Auswertung sind Malnahmen zu
ergreifen, das Image positiv zu beeinflussen.

Image

Fur die UB ist es wichtig als leistungsstarker, innova-
tiver und zuverl&ssiger Informationsvermittler aufzu-
treten. Dies sollte auch nach auflen transportiert wer-
den und sich in einem positiven Image der UB wider-
spiegeln. 2010 wurde eine Image-Analyse fir die UB
der HSU in Zusammenhang mit der Durchfiihrung
der Studie ,,All about Schmidt — Marketingkonzepti-
on, Image-Analyse und Kommunikationsstrategie fir
die Hochschulbibliothek der HSU* (vgl. Schade
2010) realisiert. Dies geschah in Zusammenarbeit mit
dem Department Information der Fakultdt DMI der
HAW. Aufgrund des enormen Aufwandes wird die
Auswertung des Images der Bibliothek nicht regel-
maRig durchgefiihrt (vgl. Interview Goihl 2012).

Alternativenzahl

Als alternative Angebotstrager sind hier auch wieder
die Informations- und Medienanbieter der freien
Wirtschaft oder andere Bibliotheken zu sehen.

Alternativenzahl

Als alternative Angebotstrager zur UB der HSU sind
die Informations- und Medienanbieter der freien
Wirtschaft oder andere Bibliotheken zu sehen. Aus-
gehend von der Hauptzielgruppe der HSU waren die
Alternativen in der freien Wirtschaft im Vergleich zur
UB zu kostenintensiv, um eine ,,Bedrohung* fir die
Abwanderung darzustellen. Auch andere Bibliothe-
ken werden aufgrund eines anderen Sammlungspro-
fils und anderen Hauptzielgruppen keine Angebots-
verbesserung fir die Hauptzielgruppe ermdglichen
koénnen (vgl. Interview Goihl 2012).

Bequemlichkeit des Kunden

Damit die Kunden die Leistungen der Bibliothek in
Anspruch nehmen, sollte die Nutzung der Produkte
komfortabel gestaltet sein. Dies bedeutet fir Biblio-
theken ihre Benutzerfreundlichkeit zu erhéhen. Kun-
denumfragen eigenen sich, um die Bedurfnisse zu
eruieren. Letztendlich kénnen Bibliotheken jedoch
nur das umsetzen, was in diesem Zusammenspiel aus
Bibliotheksstrategie und Ressourcen mdglich ist.

Beguemlichkeit des Kunden

Die UB fiihrt regelméfig Kundenbefragungen durch.
Das Beschwerdemanagement wertet jegliches Feed-
back aus. So ist sichergestellt, dass die Kundenzufrie-
denheit durch die Bequemlichkeit der Nutzung gleich
bleibend hoch ist (vgl. Interview Goihl 2012).
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Ertragspotenzial des Kunden

Das Ertragspotenzial des Kunden beschreibt die
Bereitschaft des Kunden, finanzielle Mittel fir
Dienstleistungen auszugeben. Da Bibliotheken ihre
Produkte in der Regel giinstig oder kostenfrei anbie-
ten, ist der finanzielle Aufwand fiir die Kunden sehr
gering. Dies ist ein Wettbewerbsvorteil fiir Bibliothe-
ken.

Ertragspotenzial des Kunden

Da die Nutzung der UB kostenfrei ist (vgl. Interview
Goihl 2012), stellt der monetére Faktor einen ent-
scheidenden Vorteil fiir die Kunden der UB dar.

Leistungsbereitschaft des Kunden

Die Leistungsbereitschaft des Kunden ist abhéngig
vom Niveau seiner Informationskompetenz und der
Dringlichkeit und Relevanz seines Informationsbe-
darfs. Anders als bei Wirtschaftsunternehmen wird
vom Kunden eine hohe Eigenverantwortlichkeit
gefordert. Die Suche von Medien im Katalog, die
Suche des Mediums im Bestand oder die Suche nach
Informationen in Datenbanken etc. fordert vom Kun-
den eine hohe Selbststandigkeit. Oft sind die internen
und externen Zusammenhénge, in denen sich eine
Bibliothek befindet, nicht klar. Die fir den Kunden
daraus folgenden Nachteile, werden als Unzulénglich-
keiten der Bibliothek empfunden. Um diese negativen
IAspekte zu reduzieren, ist es fiir die Kunden wichtig,
die Bibliothek zu erreichen und Fragen und Kritik zu
artikulieren. Zudem sollten Bibliotheken ihrer Aufgabe
der Vermittlung von Informationskompetenz gerecht
werden.

Leistungsbereitschaft des Kunden

Die UB steht ihren Kunden jederzeit fir Fragen,
Kritik und Anregungen personlich, per Telefon, per
Chat zu den Offnungszeiten oder per Mail zur Verfi-
gung. Die UB der HSU bietet Informations- und
Medienkompetenzvermittlung im obligatorischen IK-
Unterricht fur ca. 60% der HSU-Studenten an. Zudem
erfolgt eine Einweisung aller neuen HSU-Studenten
mit einer 30-mindiitigen Préasentation. Darlber hinaus
ist die Beratungsabteilung der UB der HSU jederzeit
fur Fragen zum Thema Informations- und Medien-
kompetenz ansprechbar (vgl. Interview Goihl 2012).

Preisbereitschaft

Vor allem der Preis ist fir Kunden ein entschiedenes
Kriterium, um eine Dienstleistung in Anspruch zu
nehmen. Geringe oder gar keine Gebihren sind fir
die Bibliotheksnutzung zu zahlen. Es kénnen jedoch
Kosten fiir Vormerkungen, die Fernleihe, Subito und
das Anfallen von Mahngebiihren zu Stande kommen.

Preisbereitschaft

Fiur die Kunden entstehen keine Kosten fir die Nut-
zung der UB, es sei denn, sie nehmen besondere
Dienstleistungen in Anspruch. Dies gilt fiir Subito
oder das Erstellen von Kopien, Externe zahlen fur
Fernleihen Gebiihren (vgl. Interview Goihl 2012).
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Kundenfluktuation

Die Kundenfluktuation ist in offentlichen Bibliothe-
ken durch das Medienangebot, der Alternativenzahl
und dem Ertragspotenzial der Kunden beeinflusst.
Wissenschaftliche Bibliotheken hingegen haben eine
starkere Zielgruppenorientierung. Fir Universitats-
bibliotheken sind die Hauptzielgruppe die Lehrenden
und Studierende der Universitat. Alle anderen exter-
nen Nutzer nutzen die Bibliothek aufgrund ihres
Interesses am Sammlungsprofil oder aufgrund des
Alternativenmangels. Um die Kundenfluktuation zu
mildern, sollten die Produkte von Bibliothek eine
hohe Qualitit aufweisen. Zudem sollte Offentlich-
keitsarbeit stattfinden und ein Beschwerdemanage-
ment installiert werden, um die Kunden zu binden.

Kundenfluktuation

Die UB der HSU ist stets auf die Optimierung und
den Ausbau ihrer Produkte bedacht. Des Weiteren
betreibt die UB Offentlichkeitsarbeit, um die Kun-
denbindung zu steigern. Als Beispiele wéren hier zu
nennen, dass die UB regelmaRig Gewinnspiele anbie-
tet, Give Aways verteilt, Veranstaltungen (,,Treff-
punkt Bibliothek*) und Ausstellungen durchfihrt. Die
UB betreibt einen Blog, ist in den sozialen Netzwer-
ken zu finden, verbreitet Informationen uber den
Kanal Bib-TV und gibt die Zeitschrift ,,Bibliotheks-
Info* heraus. Um Kritik einzufangen und Anregungen
aufzunehmen, wurde ein Beschwerdemanagement
implementiert (vgl. Interview Goihl 2012).

Unternehmensintern moderierende Faktoren

Individualitat der Dienstleistung

Fur Bibliotheken gibt es viele Anséatze, ihre Dienst-
leistungen auf die Benutzer zuzuschneiden. Jede
Frage eines Kunden wird individuell beantwortet.
Auch bei der Vermittlung von Informationskompe-
tenz gibt es die Mdglichkeit, konkret auf die Nutzer-
bedirfnisse einzugehen. Auch standardisierte Diens-
te, wie die automatische Versendung von E-Mails,
fur die Abholung der Vormerkung oder das Ende der
Ausleihfrist, sind gute Beispiele, wie man die indivi-
duellen Situationen der Kunden eingehen kann.

Zur Erhéhung der individuellen Dienstleistung sind
regelméRige Nutzerumfragen durchzufiihren. Dari-
ber hinaus sollten Bibliotheken jederzeit fir Fragen
zu Verfligung stehen.

Individualitat der Dienstleistung

Die Bibliothek der HSU ist stets bemiiht, ihre Dienst-
leistungen so individuell wie méglich anzubieten. Um
diesen hohen Standard zu halten, werden regelmaRig
Kundenbefragungen durchgefiihrt. Neben der zentra-
len Information gibt es eine separates Beratungsteam,
welches per Chat, Telefon, Mail oder personlich
erreichbar ist (vgl. Interview Goihl 2012).

Heterogenitat des Leistungsspektrums

Durch den Erwerb einer Nutzerkarte erdffnen sich
den Kunden sdmtliche kostenfreie Produkte der
Bibliothek. Die Vielfaltigkeit des Produkt- und
Dienstleistungsangebots ist bei Bibliotheken sehr
hoch. Entsprechend ist eine Aufschlisselung der
Leistungen in einem Produktkatalog sinnvoll. Die
Erweiterung der Produktportfolios sollte stets durch
die Adaption von passenden Neuerungen des Infor-
mations- und Medienmarkts betrieben werden.

Heterogenitat des Leistungsspektrums

Die UB verfligt uber verschiedenste Produkte und
Dienstleistungen. Es wird versucht, alle sinnvollen
Anregungen seitens der Kunden umzusetzen. Des
Weiteren wird der Informations- und Medienmarkt
analysiert, um neuste Entwicklungen zu verfolgen
und gegebenfalls in der UB umzusetzen. Die Erstel-
lung eines Produktkatalogs ist fir die UB empfeh-
lenswert (vgl. Interview Goihl 2012).
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Leistungskomplexitét

Die Leistungskomplexitat der Produkte von Biblio-
theken ist fur die Kunden oftmals nicht zu 0ber-
schauen. Die unterschiedlichen Produkte und Dienst-
leistungen miissen daher verstandlich iber das Mar-
keting kommuniziert werden.

Leistungskomplexitat

Die UB hat ein enorm breites Leistungsspektrum im
Vergleich zur GroRe der Einrichtung. Die Produkte
und Dienstleistungen werden entsprechend tber die
Offentlichkeitsarbeit beworben, die Nutzung in An-
leitungen erklért oder in persdnlichen Anfragen dem
Kunden nahe gebracht (vgl. Interview Goihl 2012).

Wechselbarrieren

Wechselbarrieren sind  Abwanderungshindernisse
eines Kunden. Die Wechselbarrieren gibt es auf
6konomischer, psychischer und sozialer Ebene (vgl.
Kilian 2012). Auf psychologischer Ebene sollten
Bibliotheken versuchen, ihre Kunden langfristig an
sich zu binden, indem sie die Kundenzufriedenheit
ausbauen. Bibliotheken haben den 6konomischen
Vorteil auf ihrer Seite. Die Nutzung der Bibliothek ist
preisglinstig oder sogar kostenlos. Soziale Wechsel-
barrieren bestehen in Bibliotheken durch personliche
Kontakte zu Mitarbeitern.

Wechselbarrieren

Der Wechsel zu anderen Informationsanbietern als
der UB bietet 6konomisch betrachtet keinen Vorteil
fur die Kunden und stellt somit eine Wechselbarriere
dar. Eine andere Wechselbarriere ist auch die gute
Serviceleistung der UB, die in der freien Wirtschaft
nicht so kostenglnstig zu finden ist. Auf psychologi-
scher Ebene wird Kundenbindung durch Offentlich-
keitsarbeit betrieben. Um die Kundenzufriedenheit
sicherzustellen, werden regelmaRig Kundenbefragun-
gen durchgefihrt (vgl. Interview Goihl 2012).

Maglichkeit der vertraglichen Bindungen

Die Mdglichkeiten der vertraglichen Bindungen fur
Bibliotheken gibt es nur (ber die Nutzerkarte. Auch
wenn diese abgelaufen ist oder nie eine erstellt wur-
de, gibt es das Nutzungsverhéltnis, das durch die
Présenznutzung entsteht.

Moglichkeit der vertraglichen Bindungen

Die Madglichkeit einer vertraglichen Bindung ist bei
der UB nicht gegeben (vgl. Interview Goihl 2012).
Kostenfrei erhdlt man einen Bibliotheksausweis, dies
ist ein Vorteil fur die Kundenbindung.

39

39



2.4.3 Erfolgsfaktoren fir die Anwendung von QM in der UB der HSU

Funktionaler Verbund der angebotenen Leistun-
gen

Bibliotheken stehen mit anderen Bibliotheken in
Kooperation. Dies ermdglicht es ihnen Produkte im
funktionalen Verbund anzubieten. Dies zeigt sich
zum Beispiel durch die Fernleihe.

Funktionaler Verbund der angebotenen Leistun-
gen

Die UB steht mit anderen Bibliotheken in Kooperati-
on. Die Fernleihe erfolgt Uber den gemeinsamen
Bibliotheksverbund (GBV). In Hamburg ist die Bibli-
othek der HSU Teil der bibliothekarischen Auskunft
»Fragen Sie Hamburger Bibliotheken®. Der funktio-
nale Verbund der angebotenen Leistungen wird zu-
dem erkennbar durch den gleichen Aufbau des
OPACs, des Datenbank-Informationssystems (DBIS)
und der elektronischen Zeitschriftenbibliothek (EZB).
Die Bibliothek beteiligt sich auch bei der online
Lernplattform LOTSE ,,Library Online Tour and Self
Paced Education“ von deutschsprachigen Bibliothe-
ken zum Thema Literatursuche und Wissenschaftli-
ches Arbeiten (vgl. Zillmann 2012). 2011 gab es eine
Kollegialberatung mit der deutschen Zentralbiblio-
thek in Kiel (ZBW Kiel), der technischen UB Ham-
burg-Harburg und der UB Erfurt. Zum finanziellen
Vorteil der Bibliotheken werden in der Erwerbungs-
abteilung Konsortialvertrdge abgeschlossen. Durch
den Zusammenschluss mehrere Bibliotheken entste-
hen Konsortien, die eine bessere Position gegentiber
Geschéftspartnern ermdglichen. Diese Vereinigungen
nutzt auch die UB. Auf der Leitungsebene kooperiert
die Bibliothek mit der Verbundzentrale GBV (VZG)
und mit der Sektion 4 des deutschen Bibliotheksver-
bundes (DBV). Zudem ist die UB Mitglied des Ham-
burger Bibliothekenverbunds (HBV) (vgl. Interview
Goihl 2012).

Ausgestaltung des Kundeninformationssystems

Die Ausgestaltung des Kundeninformationssystem ist
bei Bibliotheken durch ihre GréRe und ihren Typus
beeinflusst. Der Uberwiegende Teil der Bibliotheken
hat eine eigene Website. Die Bibliotheksmitarbeiter
sind (iber E-Mail, Telefon oder zu den Offnungszei-
ten personlich erreichbar. Vielfach besteht auch ein
Vorschlagswesen fiir Nutzeranschaffungen und ein
Beschwerdemanagement.

Ausgestaltung des Kundeninformationssystems

Das Kundeninformationssystem der UB ist sehr
ausdifferenziert. Es wird (ber unterschiedlichste
Medien informiert. Beispiele sind hier die Zeitschrift
»Bibliotheks-Info“,  Handzettel mit QR-Code-
Technologie und Plakate. Dariiber hinaus wird sich
der sozialen Netzwerke wie Facebook, Twitter und
Google+ bedient, es gibt einen Blog und natirlich
eine Website. Zudem werden {iber das Format ,,Bib-
TV* (Infoscreen) Informationen verbreitet (vgl. In-
terview Goihl 2012).
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Mitarbeiterfluktuation

Die Hohe der Mitarbeiterfluktuation hat einen Ein-
fluss auf die Kundenbindung. Die Mitarbeiterfluktua-
tion sollte mdglichst gering gehalten werden, damit
eine kontinuierliche Arbeitsweise der Bibliothek
méglich ist.

Mitarbeiterfluktuation

Die Mitarbeiterfluktuation in der UB ist sehr gering.
Meist findet nur zu Anldssen wie Elternzeit oder
Pensionierung ein Personalwechsel statt. Jedoch
werden seit drei Jahren nur noch zeitlich befristete
Vertrage bei Stellenbesetzungen ausgeschrieben. Die
Mitarbeiter sind nach Vertragsabschluss Teil des
Offentlichen Dienstes. (vgl. Interview Goihl 2012).

Restriktion bei der Preisfestlegung

Die Restriktion bei der Preisfestlegung ist bei Biblio-
theken durch den Trager (und dessen Rechtsform)
gesteuert.

Restriktion bei der Preisfestlegung

Die Preisfestlegung erfolgte in der UB durch das
Ministerium flr Verteidigung. Einen Einfluss auf die
Restriktion bei der Preisfestlegung hat die UB nicht
(vgl. Interview Goihl 2012).

Breite des Leistungsangebots

Die Breite des Leistungsangebotes ist abhdngig von
der Hauptzielgruppe und deren Wiinschen im Ein-
klang mit dem Etat der Bibliothek und ihrer Strategie.

Breite des Leistungsangebots

Die Breite des Leistungsangebotes wird durch die
Hauptzielgruppe, in diesem Fall den Studierenden
und HSU-Angehdrigen vorgegeben. Entsprechend

ihrer Abschlussméglichkeiten (Bachelor oder Master,
Promotion und Habilitation) stellt die Bibliothek alle
Mittel bereit und sorgt fiir die Informationsversor-
gung (vgl. Interview Goihl 2012).

Die Auswertung der kritischen Erfolgsfaktoren laut Bruhn fur die Anwendung von QM fir
Dienstleister zeigt, dass die Anforderungen im Bereich Kundenorientierung (Heterogenitét
der Kundenerwartungen, Bequemlichkeit des Kunden, Leistungsbereitschaft des Kunden,
Kundenfluktuation, Variety-Seeking-Motive, Wechselbarrieren) und der Beschaffenheit der
Produkte (Individualitdt der Dienstleistung, Leistungskomplexitdt Heterogenitit des Leis-
tungsspektrums, Funktionaler Verbund der angebotenen Leistungen, Breite des Leistungsan-
gebots) liegen. Bedeutsam fur die kommerziellen Dienstleister ist naturlich auch die finanzi-
elle Gestaltung (Ertragspotenzial des Kunden, Preisbereitschaft, Moglichkeit der vertragli-
chen Bindungen Restriktion bei der Preisfestlegung) der Produkte. Bibliotheken sind dort im
Vorteil, da sie ihre Dienste sehr kostenglinstig anbieten kénnen. Des Weiteren sind die As-
pekte Markanalyse (marktbezogene Dynamik markbezogene Komplexitét, Alternativenzahl),
Kommunikation (Image, Ausgestaltung des Kundeninformationssystems) und Mitarbeiter-
orientierung (Mitarbeiterfluktuation) relevant.

Die Auswertung der Gegebenheiten der UB zeigt, dass die UB in ihrer Arbeitsweise bereits
alle kritischen Erfolgsfaktoren zur Anwendung von QM bericksichtigt. Ausschlaggebend ist
die Ausprégung der Kriterien als kritische Erfolgsfaktoren. Zu empfehlen ware fur die UB
die Aufschliisselung ihrer Produkte und Dienstleistungen in einem Produktkatalog. Erforder-
lich wére auch die Installierung eines Tools, welches regelméRig und ganzheitlich den In-
formations- und Medienmarkt nach Innovationen scannt und auswertet. Damit kann die UB
Innovationen schnell erfassen und umsetzen. Der Bedarfsermittlung zuvorzukommen, ist der

41

41



2.4.3 Erfolgsfaktoren fir die Anwendung von QM in der UB der HSU

Ansatz einer zukunftsorientierten Institution. Ferner sind alle Faktoren weniger als kritische
Erfolgsfaktoren fur die UB relevant, da die UB die Kriterien vorbildlich erfiillt.
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2.4.4 Fazit zu den Erfolgsfaktoren fur ein funktionierendes QM in Bibliotheken

Die Einfiihrung von QM ist ein langfristiger und komplexer Prozess, der alle Unternehmens-
aspekte betrifft. Viele Elemente spielen fiir die erfolgreiche Umsetzung eine Rolle. Bevor
man ein QM-System einfiihrt, ist eine detaillierte Analyse der Bibliothekssituation notwen-
dig. Jede Bibliothek muss vorher fiir sich die kritischen Erfolgsfaktoren festlegen. Einmal
die Erfolgsfaktoren fiir die Einfihrung von QM und andererseits die Erfolgsfaktoren fiir die
Anwendung eines eingefiihrten QM-Systems. Dabei sind die Erfolgsfaktoren fiir die Einflih-
rung von QM auch fir dessen Anwendung relevant. Die Unternehmenskultur als entschei-
dender Aspekt, die interne Kommunikation, die Mitarbeiterfuhrung und der Fihrungsstil
haben einen Einfluss auf das angewandte QM-System und dessen Erfolg. Meist ist es emp-
fehlenswert vor der Einflihrung von QM einige Managementtools zu installieren. Dies ist
abhangig von den Ergebnissen der Ist-Analyse der Bibliothekssituation. Nur so lassen sich
alle Voraussetzungen fir die Implementierung eines nachhaltigen und funktionierenden QM-
System in Bibliotheken erfillen.
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3 Die Standards der AKMB und ihr Zusammentreffen auf die UB der HSU
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3.1 Erlauterungen zum QM

3.1.1 Definition

Der Begriff QM setzt sich aus den Begriffen Qualitdt und Management zusammen. Die Qua-
litdt, wie zuvor definiert, ist der ,,Grad, in dem ein Satz inharenter Merkmale Forderungen
erflllt“ (Geiger 2008, S. 71). Der Begriff Management beinhaltet die ,,Flhrungstatigkeit
einer Organisation“ (Geiger 2008, S. 7). Die Geschéftsfiihrung ist demnach in das QM voll
integriert (vgl. Nelles 2000, S. 18). ,, [Die] Aufgabe des QM ist es dafiir zu sorgen, dass un-
ter den genannten Rahmenbedingungen die qualitdtsrelevanten Forderungen erfullt werden®
(Binner 2008, S. 78). Zusammenfassend ist QM die bewusste Steuerung der zu erreichenden
Qualitat (vgl. Bruhn 2008, S. 81).

3.1.2 QM fir Dienstleistungen

QM fur Dienstleistungen umfasst die Elemente Potenzialorientierung, Prozessorientierung
und Ergebnisorientierung. Dabei beinhaltet die Potenzialorientierung alle Aktivitaten, die
unternommen, alle Ziele, die verfolgt und alle Ressourcen, die verfiigbar gemacht werden,
um die Dienstleistung zu erbringen. Die Prozessorientierung beinhaltet die Integration des
externen Faktors, also des Kunden, in den Dienstleistungserstellungsprozess. Dabei werden
die internen Voraussetzungen der Organisation mit den Kundenauftragen verknupft und es
entsteht eine Dienstleistung. Die Ergebnisorientierung umfasst die Verknipfung der Elemen-
te, die zur Erbringung der Dienstleistung notwendig sind, mit den Anspriichen des Kunden.
Ziel ist es, einen Nutzen flir den Kunden zu schaffen (vgl. Bruhn 2008, S. 81).

3.1.3 Das QM-System

Aufbauorganisation, Verantwortlichkeiten, Abldufe, Verfahren und Mittel zur Verwirkli-
chung werden beim QM erfasst und zu einem System zusammengesetzt. Daraus entsteht das
QM-System (vgl. Bruhn 2008, S. 81). ,,Unter einem QM-System ist die Zusammenfiigung
verschiedener Bausteine unter sachlogischen Gesichtspunkten zu verstehen, um unterneh-
mensintern und —extern eine systematische Analyse, Planung, Organisation, Durchfiihrung
und Kontrolle von qualitatsrelevanten Aspekten des Leistungsprogramms eines Unterneh-
mens sicherzustellen* (Bruhn 2008, S. 82). Die Erfassung miindet demnach in einem Regel-
kreis, der die Planung, Lenkung, Priifung und Managementdarlegung beinhaltet (vgl. Bruhn
2008, S. 82). Es entsteht ein System, welches geleitet werden muss. ,,QM ist ein Prozess der
kontinuierlich gesteuert werden muss. Er funktioniert am besten, wenn die Zusammenarbeit
zwischen Arbeits- und Fiihrungsebene auf Vertrauen, Ehrlichkeit und Offenheit basiert und
die Bereitschaft fiir Veranderungen gegeben ist* (Becker 2010, S. 217). Mit der kontinuierli-
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chen Priifung des Systems, kann man schnell und handlungssicher in den Prozess eingreifen
und ihn zielfiihrend beeinflussen. ,,Eine solche Rickkopplung bietet dann die Gelegenheit,
das dynamische Verhalten des Unternehmens hinsichtlich der Anpassung an sich dndernde
ZielgroRen zu erhéhen (Schmitt 2010, S. 13). Nicht nur die festgelegten Ziele sind verdn-
derbar, sondern auch das System selbst ist dynamisch und passt sich den Unternehmensver-
anderungen an.

Es gibt unterschiedlichste QM-Systeme. Sie alle eint das Streben nach Qualitat der angebo-
tenen Dienstleistung und ihrer kontinuierlichen Verbesserung (vgl. Becker 2010, S. 14).

3.1.4 Total Quality Management

Total Quality Management (TQM) sind Qualitdtsmodelle, die alle Bereiche der Organisati-
on, auch das Umfeld und die Philosophie des Unternehmens betreffen (vgl. Schmitt 2010, S.
53). Das TQM ist damit ein ganzheitlicher Ansatz des QM. Wichtig ist auBerdem die sehr
konsequente Ausrichtung auf die Kunden und deren Zufriedenheit (vgl. Schmitt 2010, S.
54).

,,Die systematische Forderung eines unternehmensweiten Qualititsdenkens und damit eines
Wandels hin zu einer qualitatsgerechten Unternehmenskultur sind als zentrale Herausforde-
rungen des Total Quality Managements zu sehen. TQM ist dementsprechend als eine grund-
satzliche Philosophie zu verstehen, die durch entsprechende, konkretisierende Strategien
umgesetzt wird* (Schmitt 2010, S. 53).

In diesem Sinne ist QM ganzheitlich gedacht.

3.1.5 QM fir Bibliotheken

Es gibt viele QM-Ansétze. Einige wurden explizit fur Bibliotheken aus bestehenden Indust-
rie-Modellen weiterentwickelt, Uberwiegend findet man aber Branchenmodelle vor (vgl.
Becker, S. 18). Somit ldsst sich sagen: ,,QM ist in Bibliotheken angekommen* (Becker 2010,
S. 14). ,Ziel eines QM ist es, die Bibliothek und das Bibliotheksmanagement konsequent
nach den Anforderungen der Kunden auszurichten und auf diese Weise ein modernes und
attraktives Dienstleistungsangebot bereitzustellen* (Mller-Jerina 2007, S. 205). Zudem wird
QM von Miiller-Jerina als Fihrungsinstrument gesehen, dass die Prozesse steuert. Im Zent-
rum steht die Kundenorientierung, aber auch der Tréger und die Mitarbeiter sind entschei-
dende Faktoren. Unter Beachtung der vorhandenen Ressourcen mussen diese Aspekte in den
Entscheidungsfindungsprozess einflielen (vgl. Miiller-Jerina 2007, S. 205).

Damit QM in Bibliotheken funktioniert, sollten einheitliche Standards definiert werden. Die-
se Standards sollten entweder selbst aus der Institution heraus entstehen oder sich an bereits
vorhandenen Standards aus QM-Ansétzen orientieren. Wichtig ist immer, die individuelle
Umsetzung in der Bibliothek. ,,Qualitatsstandards mussen in jedem Fall die unterschiedli-
chen Aufgaben der jeweiligen Bibliothekstypen berlicksichtigen* (Seefeld 2006).
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Als Vorgabe gibt Seefeld an, dass die Standards messbar, kontrollierbar und verénderbar
sein mussen (vgl. Seefeld 2006). Als Ausgangspunkt ist daher zu sehen, dass eine Ge-
brauchstauglichkeit gegeben sein muss. Dies wird als ,,fitness for purpose” (Hobohm 2002,
3/5.2 S. 1) umschrieben.
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3.2 Darstellung unterschiedlicher QM-Ansétze fir Bibliotheken

In der Forschung sind verschiedenste Ansétze zur Qualitatssicherung bekannt. Fir Biblio-
theken sind einige aus der Industrie stammende Ansétze geeignet, da sie branchenibergrei-
fend konzipiert sind. Andere Ansdtze zur Qualitatssicherung wurden aus bestehenden QM-
Ansétzen extra fiir Bibliotheken weiterentwickelt und wiederum einzelne Qualitatsstandards
sind nur fur Bibliotheken erarbeitet worden. In der kurzen Darstellung der nun folgenden
QM-Ansatze geht es nicht darum, eine umfassende Auffiihrung anzustreben, sondern den
Rahmen aufzuzeigen, in dem die Standards der AKMB einzuordnen sind. Da im spateren
Abschnitt die Standards der AKMB mit den Gegebenheiten in der HSU abgeglichen werden,
soll in diesem Abschnitt der Kontrast zu anderen QM-Ansatzen aufgezeigt werden. Es wer-
den die Normenreihe DIN EN ISO 9000ff, das EFQM-Modell fur Excellence, das Projekt
»Ausgezeichnete Bibliothek” der Hochschule der Medien Stuttgart, die Standards der
AKMB und das Projekt der Biichereizentrale Niedersachsen ,,Bibliothek mit Qualitat und
Siegel“ vorgestellt.

Der bekannteste Ansatz zur Qualitatssicherung sind die Normen der International
Organization for Standardization kurz 1SO. Knapp 1 Million Organisationen aus 175 Lan-
dern haben sich weltweit bis 2007 zertifizieren lassen. Somit weil3t diese Norm eine weltweit
tiberragende Bedeutung auf (vgl. Rothlauf 2010, S. 555). Daher wird die DIN EN ISO
9000ff als QM-Ansatz vorgestellt.

Das EFQM-Modell fiir Excellence ist gewahlt worden, da es ein sehr dynamisches Modell
ist. Mit Hilfe von Partnerorganisationen innerhalb und auf3erhalb Europas wird versucht das
aktuelle Managementwissen in das Modell zu integrieren (vgl. EFQM 2003, S. 4). Zudem
wird das EFQM-Modell schon in Offentlichen Einrichtungen angewandt (vgl. EFQM 2003,
S. 4). Das Modell lasst sich auf Bibliotheken Ubertragen und stellt zudem wie die 1SO ein
bekanntes Modell zu Qualitatssicherung dar.

Das Qualitatsprojekt ,,Ausgezeichnete Bibliothek” der Hochschule der Medien in Stuttgart
ist eine Weiterentwicklung des EFQM-Modells und des Common Assessment Framework
(CAF) explizit fir Bibliotheken. Der Ansatz wird vorgestellt, da er die Schnittstelle zwi-
schen einem anerkannten, internationalen Modell und der ausdrucklichen Auslegung fr
Bibliotheken bedient (vgl. Becker 2012, S. 19).

Die Standards der AKMB sind von Bibliotheken fir Bibliotheken entwickelt worden (vgl.
AKMB 2012a). Damit haben sie einen direkten Bezug zum Handlungsrahmen in welchem
sich Bibliotheken bewegen (vgl. AKMB 2012b). Die Standards werden im Folgenden mit
den Gegebenheiten der UB der HSU verglichen und werden deshalb genauer vorgestelit.
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,»Bibliothek mit Qualitat und Siegel* ist das Qualitatssicherungs- und Zertifizierungsverfah-
ren der Bibliotheken in Niedersachsen. Die formulierten Kriterien wurden von bibliothekari-
schen Fachkraften aufgestellt und orientieren sich an bereits vorhandenen Standards fiir Bib-
liotheken. Gewéhlt wurde dieser Ansatz, um einen direkten Vergleich zu den AKMB Stan-
dards zu haben, die auch von bibliotheksinternen Fachpersonal aufgestellt wurden (vgl. Bu-
chereizentrale Niedersachsen 2012a).

3.2.1 Die DIN EN ISO 9000ff

Die ISO 9000-Normenfamilie ist unabhangig von Branchenzugehdrigkeit auf alle Organisa-
tionsformen anwendbar. Wichtig ist dabei zu wissen, dass die Qualitdtsnormen kein QM-
System darstellen. Es werden Anforderungen beschrieben, die ein QM-System beinhalten
soll, aber nicht wie es unternehmensspezifisch umgesetzt wird. Die DIN EN 1SO 9000-
Familie besteht aus mehreren Teilen, wobei im Fall des QM drei Normen besonders relevant
sind. In der DIN EN 1SO 9000 werden QM-Systeme, die Grundlagen und Begriffe erldutert.
In der DIN EN ISO 9001 werden die Anforderungen an ein QM-System formuliert und in
der DIN EN ISO 9004 ist ein Leitfaden zur Leistungsverbesserung zu finden. Die aktuelle
Version stammt aus dem Jahr 2000. In der vierten Ausgabe von 2008 wurden Verbesserun-
gen zum einfacheren Verstandnis und der leichteren Anwendung hinzugefigt (vgl. Schmitt
2010, S.290-292).

Die DIN EN ISO 9001 verfolgt einen ganzheitlichen Ansatz, das zentrale Element ist ein
kontinuierliches Prozessdenken (vgl. Rothlauf 2010, S. 559). Das QM-System soll auf den
acht Grundsatzen Kundenorientierung, Verantwortlichkeit der Fiihrung, Einbeziehung der
beteiligten Personen, prozessorientierter Ansatz, systemorientierter Managementansatz, kon-
tinuierliche Verbesserung, sachbezogener Entscheidungsfindungsansatz und Lieferantenbe-
ziehungen basieren (vgl. Rothlauf 2010, S. 560). Zur Einfuhrung eines QM-Systems und
seiner spateren Zertifizierung ist die Erstellung eines Handbuchs notwendig, welches die
Ablaufe der Einrichtung dokumentiert (vgl. Schmitt 2010, S.299).

Die Bestandteile des Prozessmodells werden mit Hilfe des inneren und &ulReren Regelkreises
in einen ,strukturellen Zusammenhang* (Schmitt 2010, S.292) gebracht. Dabei schlief3t der
aulere Regelkreis die Anforderungen und die Zufriedenheit der Kunden ein. Der innere Re-
gelkreis, als Deming-Zyklus benannt, enthdlt den Plan-Do-Check-Act-Regelkreis. Das Ma-
nagement plant und stellt die benétigten Ressourcen zur Realisierung der Aufgaben zu Ver-
fugung. Die Analyse der Ergebnisse fihrt wiederum zur Planung von neuen MaRnahmen und
der Kreislauf beginnt von neuem (vgl. Schmitt 2010, S.292) (s. Abb. 3).
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Abbildung 3: Das Prozessmodell der DIN EN 1SO 9001 (Schmitt 2010, S. 292)

Die Zertifizierung erfolgt durch den renommierten Technischen Uberwachungsverein (TUV)
(vgl. Rothlauf 2010, S. 560). Neben den vielen Vorteilen, die sich durch die Anwendung der
ISO 9000-Familie bieten, muss klar sein, dass ein erheblicher finanzieller Aufwand mit der
Umsetzung und Zertifizierung der 1ISO Normen verbunden ist. Des Weiteren erfordert die
die Ausarbeitung des zur Dokumentation benétigten Handbuchs einen hohen zeitlichen
Aufwand (vgl. Schmitt 2010, S.293). Das Zertifikat ist drei Jahre giiltig (Kamiske 2008, S.
400).

3.2.2 EFQM-Modell fur Excellence

1988 wurde die European Foundation for Quality Management (EFQM) gegrindet (vgl.
Rothlauf 2010, S. 545). Das EFQM-Modell fur Excellence ist das QM-System dieses Ver-
bundes (vgl. Becker 2012, S. 19). Das QM-Modell ist unabh&ngig von ,,Branche, Organisati-
onsform oder GroRe* (vgl. EFQM 2003, S. 7) des Unternehmens anwendbar. Ein wesentli-
cher Teil des Systems ist die Selbstbewertung der Starken und Schwaéchen der Organisation,
um zu eruieren, wo Handlungsbedarf zur Verbesserung besteht (vgl. Gries 2007, S. 985).
Acht Grundkonzepte bilden die Basis fir das Modell. Dazu gehéren: die Ergebnisorientie-
rung, die Ausrichtung am Kunden, die Fihrung und Zielkonsequenz, das Management mit-
tels Prozessen und Fakten, die Mitarbeiterentwicklung und -beteiligung, das kontinuierliches
Lernen, Innovation und Verbesserung, die Entwicklung von Partnerschaften und soziale
Verantwortung (vgl. EFQM 2003, S. 7-9).
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Abbildung 4: Das EFQM-Modell fur Excellence (EFQM 2003, S. 12)

Das Modell ist so aufgebaut, dass zwischen ,,Beféhiger-Kriterien” und ,,Ergebnis-Kriterien
unterschieden wird. Dabei sagen die funf ,,Beféhiger-Kriterien* aus, wie die Organisation
handelt und beschreibt ihre VVorgehensweise. Die ,,Ergebnis-Kriterien* sagen aus, was fur
Resultate erzielt werden. Aufgrund der ,,Ergebnis-Kriterien* lernen die ,,Befdhiger-
Kriterien“. Die ,,Befahiger-Kriterien“ werden demnach mit Hilfe der ,,Ergebnis-Kriterien*
besser. Ausfiihrlicher bedeutet dies, dass die Flihrung der Organisation ihren Einfluss auf die
Mitarbeiter, die Politik und Strategie sowie auf Partnerschaften und Ressourcen ausibt und
damit die Prozesse steuert. Diese Prozesse fiihren zu mitarbeiterbezogenen-, kundenbezoge-
nen- und gesellschaftsbezogenen Ergebnissen. Die Schliisselergebnisse sind die Grundlage
fur Innovationen und bieten den ,,Beféhigern* die Chance zur standigen Verbesserung (vgl.
EFQM 2003, S. 12) (s. Abb. 4).

Ergénzt wird das Modell durch die RADAR-Logik. RADAR steht fiir: Results, Approach,
Deployment, Assessment und Review. Diese Elemente bilden die Grundlage fiir das konkre-
te Handeln der Organisation (vgl. Sommerstange 2011, S. 32). Die Organisation Kldrt in ihrer
Strategie die Ergebnisse (Results), welche sie erzielen mdchte und plant (Approach) danach.
Die systematische Umsetzung (Deployment) wird durch Bewertung und Uberpriifung
(Assessment und Review) gewahrleistet. Dies wiederum férdert das Lernen der Organisati-
on, indem verbessernde MaRnahmen ergriffen werden (vgl. EFQM 2003, S. 27).

Grundlage fur die Zertifizierung ist die Verteilung von Punkten, die im nationalen Abstim-
mungsprozess EFQM festgelegt sind. Die Gesamtpunktzahl wird auf der Basis der Gewich-
tungen und prozentualen Bewertung ermittelt. Eine Mindestpunktzahl muss flr Zertifizie-
rung erreicht sein. Gleichzeitig ist die Gesamtpunktzahl die Anzeige des ,,Level of Excellen-
ce* (vgl. Sommerstange 2011, S. 33).
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3.2.3 Das Projekt ,,Ausgezeichnete Bibliothek* der Hochschule der Medien Stuttgart

An der Realisierung des Qualitatsmodells ,,Ausgezeichnete Bibliothek beteiligten sich der
Forschungsschwerpunkt Bibliotheksmanagement, Evaluation und Organisationsentwicklung
(BEO) an der Hochschule der Medien Stuttgart (HdM) und die Fachstelle fur das éffentliche
Bibliothekswesen Stuttgart (vgl. Hochschule der Medien Stuttgart 2009). Entscheidend fur
die Grundlage der Entwicklung war eine ,,Orientierung an internationalen und auch in der
Wirtschaft und Verwaltung angewandten Modellen” (Vonhof 2008, S. 530). Hinzu kam die
Uberlegung, dass ein ganzheitliches Steuerungs- und Fithrungskonzept gebraucht wird, in
das sich unterschiedliche Managementinstrumente einbinden lassen (vgl. Becker 2010, S.
21). Darlber hinaus soll die Wirkung des Zertifikats ein ,,entsprechende Reputation“ (Becker
2010, S. 21) entfalten.

Das Projekt ,,Ausgezeichnete Bibliothek* entstand aus dem EFQM-Modell fir Excellence
und dem Common Assessment Framework-Modell. Das EFQM-Modell fur Excellence wur-
de im vorherigen Abschnitt erldutert. Das Common Assessment Framework-Modell (CAF-
Modell) ist eine Weiterentwicklung des EFQM-Modells fiir die 6ffentliche Verwaltung mit
Orientierung am Total Quality Management (vgl. Vonhof 2008, S. 530).

Die Themenfelder werden durch Kriterien und Indikatoren naher beschrieben. Davon ausge-
hend ist ein Katalog mit Leistungsmerkmalen erstellt worden. Diese flieRen in die Bewer-
tung der Bibliothek ein (vgl. Vonhof 2008, S. 530). Die Grundannahme dabei ist, dass ,,her-
vorragende Ergebnisse im Hinblick auf die Leistungen der Bibliothek, fiir Kunden, Mitarbei-
ter und Gesellschaft durch eine Fuhrung erzielt werden, die ihre Politik und Strategie mit
Hilfe von Mitarbeitenden, Partnerschaften, Ressourcen und Prozessen umsetzt* (Becker
2012, S. 325).

Ausgehend von einer ausflhrlichen Selbstbewertung der Bibliothek durch die Mitarbeiter
und Fihrungskrafte, werden Prozesse, Leistungen und Ergebnisse erfasst und beurteilt. Dies
flihrt zu Optimierungsvorschldgen und damit zur Steigerung der Qualitéat der Bibliothek (vgl.
Hochschule der Medien Stuttgart 2009). Durch die Anwendung des Plan-Do-Check-Act -
Zyklus (PDCA-Zyklus), wie bei der DIN EN 1SO 9000ff, wird die stetige Verbesserung
erreicht (vgl. Vonhof 2009, S. 26).

Zudem wird von der Fachhochschule eine umfangreiche Betreuung angeboten, die den ge-
samten Qualitatseinflihrungsprozesses umfasst. ,,Die Fachstelle Stuttgart unterstiitzt bei der
Koordinierung des Pilotprojekts und bietet den teilnehmenden Bibliotheken den Rahmen fiir
kollegialen Austausch durch regelmaRige Treffen der Qualitatsbeauftragten der Bibliotheken
und durch eine virtuelle Austauschplattform. Jeder Projektabschnitt wird durch Workshops
begleitet, die auf die nachsten Schritte vorbereiten und das bisherige VVorgehen reflektieren*
(Vonhof 2009, S. 26). Die Zertifizierung erfolgt durch die Hochschule der Medien Stuttgart
(vgl. Vonhof 2009, S. 26).
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3.2.4 Die Standards der AKMB

Im deutschsprachigen Raum gibt es seit 1993 die AKMB. Der Verein sieht sich selbst als die
»Interessenvertretung und Beratung* fir die ,,in der Regel kleinen und mit wenig Personal
ausgestatteten Kunst- und Museumsbibliotheken“ (AKMB 2012a). Mehr als 249 institutio-
nelle und personliche Mitglieder stirken die Kooperation dieser spezialisierten Bibliotheken
(vgl. AKMB 2012a).

Um zukunftsfahig zu bleiben, sind 2007 von der damaligen Fachgruppe Standards, in Ab-
stimmung mit den Mitgliedern der AKMB, Standards zur Qualitatssicherung formuliert wor-
den (vgl. Appel 2009, S.259). Die aktuelle, vierte Version vom November 2011 umfasst 86
Standards und lasst sich in 9 Kapitel unterteilen (vgl. AKMB 2012b). Diese Kapitel sind
»Ziele, Zielgruppen, Organisation®, ,,Finanzen*, ,,.Bestand”, ,,Dienstleistung”, ,,Kommunika-
tion und Marketing“, ,,Kooperation und Netzwerke®, ,Personelle Rahmenbedingungen®,
»,Raumliche Rahmenbedingungen“ und ,, Technische Ausstattung“ (vgl. AKMB 2011c).

Bei der Erstellung der Standards hat sich die AKMB an der DIN EN ISO 9001 orientiert
(vgl. AKMB 2012b). Die Ausrichtung der einzelnen Standards erfolgte jedoch nur aus
Sichtweise von Bibliotheken fiir Bibliotheken (vgl. AKMB 2012b). Die Zertifizierung er-
folgt durch bibliothekarisches Fachpersonal, welches in Schulungen spezielle Kenntnisse zur
Auditierung erworben hat (vgl. AKMB 2011d). ,[Die] Zertifizierungsstelle fir das QM-
Verfahren der AKMB st im Institut fir Bibliotheks- und Informationswissenschaft der
Humboldt-Universitat zu Berlin bei Herrn Prof. Dr. Konrad Umlauf angesiedelt* (AKMB
2011d). Das Zertifikat ist drei Jahre gultig (vgl. AKMB 2011d).

3.2.5 Niedersachsens Projekt ,,Bibliothek mit Qualitat und Siegel*

Das von der niedersachsischen Landesregierung und der kommunalen Buichereizentrale Nie-
dersachsens entwickelte Qualitats- und Zertifizierungsverfahren richtet sich vorwiegend an
oOffentliche Bibliotheken. Der aufgestellte Kriterienkatalog des Verfahrens ,,Bibliothek mit
Qualitdt und Siegel* orientiert sich an keinem ,universellen Qualitatssicherungsverfahren®
(Buchereizentrale Niedersachsen 2012a). Als Ausgangspunkt dienten bibliotheksspezifische
Ansétze wie: ,,Bibliothek Sudtirol“, die Standards der AKMB und die Qualitatsbestrebungen
der Leseséle der Goethe-Institute in Osteuropa (vgl. Buchereizentrale Niedersachsen 2012a).

Die von der Facharbeitsgruppe entwickelten Kriterien lassen sich in sechs Bereiche untertei-
len. Sie umfassen die Aspekte ,Ziele, Zielgruppen, Kooperationen“, ,,Angebot, Service,
Erreichbarkeit”, ,,Kommunikation*, ,,Organisation und Management®, ,,R&ume und Tech-
nik* und ,,Personal“. Darunter lassen sich 46 bis 50 Kriterien finden, die je nach Funktions-
stufe der Bibliothek beleuchtet werden (vgl. Biichereizentrale Niedersachsen 2012b).

Zur Zertifizierung sind kommunale als auch kirchliche Bibliotheken zugelassen. Die Zertifi-
zierung erfolgt durch geschultes bibliothekarisches Fachpersonal und hat drei Jahre Giltig-
keit (vgl. Blchereizentrale Niedersachsen 2012c). ,,Zur Vorbereitung des Audits dienen ne-
ben den bibliotheksinternen Prozessen die von der Blichereizentrale Niedersachsen angebo-
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tene Fortbildungen, Workshops, Beratungsgesprache und Erfahrungsaustausche* (Blcherei-
zentrale Niedersachsen 2012a). Auch hier wird begleitende Hilfe fiir Bibliotheken angebo-
ten, die sich zertifizieren lassen mochten.
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3.3 Einordnung der Standards der AKMB als QM-Ansatz

Die Standards der AKMB werden als Branchenmodell bezeichnet, da sie ,,von Bibliotheken
flr Bibliotheken entwickelt wurden* (Becker 2010, S. 21). Damit unterscheidet sich dieser
Ansatz von der ISO-Norm oder dem EFQM-Modell, die sich auf unterschiedlichste Organi-
sationen anwenden lassen (vgl. Schmitt 2010, S.290-292 und vgl. EFQM 2003, S. 7). In der
Bibliothekslandschaft sind tberwiegend Branchenmodelle zur Qualitétssicherung zu finden
(vgl. Becker 2010, S. 18), die Standards der AKMB sind ein Beispiel von vielen. Der Krite-
rienkatalog der Blichereizentrale Niedersachsen ist ein weiterer Ansatz, der explizit nur eine
Ausrichtung fir Bibliotheken anstrebt (vgl. Buchereizentrale Niedersachen 2012a). Die
Grundlage der Buchereizentrale Niedersachsen waren unterschiedliche bibliothekarische
Qualitats-Ansatze, jedoch erfolgte die Ausarbeitung der Qualitatskriterien fur die Standards
der AKMB an der 1ISO-Norm (vgl. AKMB 2012b und vgl. Blichereizentrale Niedersachen
2012a). Eine Hinwendung zu etablierten Modellen ist somit zu ersehen. Das Modell ,,Ausge-
zeichnete Bibliothek* ist ein Hybrid unter den vorgestellten QM-Ansétzen. Die enge Orien-
tierung am EFQM-Modell und die spezielle Weiterentwicklung fur Bibliotheken ist beson-
ders und versucht sowohl die Vorteile eines anerkannten Modells einzufangen, als auch die
Eigenheiten der Bibliothekswelt zu berlicksichtigen (vgl. Vonhof 2008, S. 530).

Der Vorteil der Branchenmodelle ist die N&he zum Anwendungsbereich. Bibliotheksspezifi-
sche Ausrichtungen tragen den besonderen Bedingungen Rechnung, unter denen Bibliothe-
ken arbeiten. Dem gegenlber steht die Behauptung, dass Branchenmodelle nur wenig Aner-
kennung im politischen Raum genieBen (vgl. Becker 2010, S. 21). Natirlich verspricht eine
Zertifizierung durch die 1SO-Norm oder das EFQM-Modell eine grofRere Reputation, da
schon viele Organisationen durch die QM-Ansétze zertifiziert worden sind (vgl. Rothlauf
2010, S. 555 und vgl. Becker 2010, S. 21). Jedoch steht dem entgegen, dass diese Ansatze
sich fur Bibliotheken als ,,zu aufwéndig, kostspielig und vor allem als zu wenig relevant fir
die Bibliothekspraxis erwiesen haben* (Buchereizentrale Niedersachen 2012a). Ob nun
Branchenmodelle oder branchenunabhéngige Modelle geeigneter flr eine Bibliothek sind, ist
von den jeweiligen Qualitatszielen der Bibliothek abhangig.

Des Weiteren ist festzustellen, dass die AKMB Standards kein Modell beinhalten, dass einen
kontinuierlichen Zyklus aufweist. Das EFQM-Modell und das Modell ,,Ausgezeichnete Bib-
liothek* sind die beiden QM-Ansatze, die einen regelmalkigen Ablauf haben, um die Prozes-
se der Arbeit kontinuierlich zu Gberprufen. Abhéngig von der Umsetzung in der Organisati-
on, kann auch die 1SO-Norm einen Modellcharakter haben (vgl. Schmitt 2010, S.292). Die
Standards der AKMB und der Kriterienkatalog der Buicherreichzentrale Niedersachen stellen
jeweils nur Forderungen auf, die zu erfiillen sind, um eine Zertifizierung zu erlangen. Das
Zertifikat endet jeweils nach drei Jahren (vgl. AKMB 2011d und vgl. Buchereizentrale Nie-
dersachsen 2012c¢). Um eine Anschlusszertifizierung zu erlangen, muss die Institution wieder
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ein Audit bestehen. Dies entspricht zwar keinem Modell, setzt aber die wiederholte Ausei-
nandersetzung mit den gestellten Qualitatsanforderungen voraus.

Was alle QM-Ansétze bei ndherer Betrachtung eint, ist ihr Bestreben nach Kundenorientie-
rung (vgl. Sommerstange 2022, S. 43-46, Vonhof 2009, S. 22-24, Biichereizentrale Nieder-
sachsen 2012b, AKMB 2012d). Ein weiteres wichtiges Kriterium fiir gute Dienstleistungs-
qualitat ist der Fokus auf die Einbeziehung der Mitarbeiter in die Prozessgestaltung. Die
ISO-Norm verankert bewusst die Einbindung der Mitarbeiter (vgl. Sommerstange 2011, S.
37). Aufgrund des Modellcharakters des EFQM-Modells und des Selbstbewertungsprozesses
ist dies auch beim EFQM-Modell fur Excellence gegeben (vgl. EFQM-Modell 2003, S. 22).
Das Projekt ,,Ausgezeichnete Bibliothek*, basierend auf dem EFQM-Modell, weist natirlich
auch eine starke Mitarbeiterorientierung auf (vgl. Vonhof 2009, S. 25-26). Die AKMB Stan-
dards nehmen dazu nur marginal Stellung (vgl. AKMB 2012d). Im Kriterienkatalog der Bi-
chereizentrale Niedersachsen findet sich kein Hinweis auf die Integration der Mitarbeiter
(vgl. Blichereizentrale Niedersachsen 2012b).

Zusammenfassend lasst sich sagen, dass die Standards der AKMB kein ganzheitliches QM-
System im Sinne des Total Quality Management darstellen (vgl. Sommerstange 2011, S. 49),
da kein Prozessablauf in Form eines Modells vorhanden ist. Vielmehr sind es Anforderungen
an die Bibliothek, die zwischen ,,Erfullung oder Nichterfillung” (Sommerstange 2011, S.
46) einzuordnen sind.
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Die von bibliothekarischem Fachpersonal aufgestellten Standards der AKMB werden auf der
jahrlichen Auditorenkonferenz auf ihre inhaltliche Relevanz uberprift (vgl. AKMB 2012b).
Dies sichert die Eignung und ZweckmaRigkeit der Anforderungen. Darliber hinaus ist das
Institut fir Bibliotheks- und Informationswissenschaft (IBI) der Humboldt-Universitat zu
Berlin seit 2008 Kooperationspartner der Fachgruppe Standards (vgl. Appel 2009, S. 261-
262).

Die 86 Standards sind in neun Kapitel unterteilt. Fiir das Kapitel ,,Ziele, Zielgruppen, Orga-
nisation* sind sieben Standards formuliert worden. Es gibt drei Standards fiir das Kapitel
»Finanzen*. Zum Kapitel ,,Bestand“ wurden elf Standards aufgestellt. Mit 21 Standards zum
Thema ,,Dienstleistung* weist dieses Kapitel die meisten Standards auf. Das Kapitel ,,Mar-
keting und Kommunikation“ umfasst sieben Standards. Drei Standards gibt es flr das Kapi-
tel ,,Kooperation und Netzwerke®. Das Kapitel ,,Personelle Rahmenbedingungen* wird mit
16 Standards abgedeckt. ,,Rd&umliche Rahmenbedingungen* als achtes Kapitel umfasst sie-
ben Standards und elf Standards sind fur das Kapitel ,, Technische Ausstattung* erarbeitet
worden (vgl. AKMB 2012d) (s. Anhang 1).

Neben den Standards sind vier Checklisten im Anhang (s. Anhang 1) enthalten. Diese
Checklisten sind als Hilfestellung fur die Bibliotheken gedacht und beinhalten Angaben,
welche jeweils in der Benutzungsordnung, der Kostenverordnung, der Kundenbefragung
sowie im Intra- und Internetauftritt enthalten sein sollten (vgl. AKMB 2012d). Zum besseren
Verstandnis gibt es zu jedem Standard einen Hilfetext, zudem werden Hinweise gegeben,
wie man den Nachweis (ber die Erfillung des Standards erbringen kann (vgl. AKMB
2012¢). Gleichzeitig gibt es einen Verweis auf die entsprechende 1SO-Norm, an den der
Standard angelehnt ist (vgl. AKMB 2012e). Zurzeit sind sechs Bibliotheken nach den
AKMB Standards zertifiziert.

Die Auditierung beginnt mit der freiwilligen Anmeldung (vgl. AKMB 2011c). Zertifizie-
rungsstelle und Kooperationspartner ist das Institut flr Bibliotheks- und Informationswissen-
schaft der Humboldt-Universitat zu Berlin unter der Leitung von Herrn Prof. Dr. Konrad
Umlauf (vgl. AKMB 2011c). Zwei Auditoren besuchen die Bibliothek und erstellen einen
Auditbericht (vgl. AKMB 2011c). Grundlage des Audits ist ,,das Gesprach mit dem Personal
vor Ort, die Begehung vor Ort und die Einsicht in Unterlagen”“ (AKMB 2011b). Dies ist
zugleich Bewertung und ,,Hilfestellung”“ (AKMB 2011c) durch ,kritisch-konstruktive Be-
gutachtung... auf kollegialer Ebene* (AKMB 2011b). Dieser Bericht ist Grundlage fur die
Bewertung und somit der Vergabe des Zertifikats (vgl. AKMB 2011c). Es kann ein Wieder-
holungsaudit beantragt werden (vgl. AKMB 2011c). Das Zertifikat wird innerhalb von vier
Wochen ausgehédndigt und ist drei Jahre giiltig (vgl. AKMB 2011c).
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3.5.1 Standards der AKMB, die sich nicht auf die UB der HSU Ubertragen lassen

Zu Beginn wurde gepruft, welche der 86 Standards der AKMB (iberhaupt fir die UB der
HSU anwendbar und somit relevant sind. Die formulierten Bedingungen der folgenden Stan-
dards treffen nicht auf die UB zu, somit kdnnen die Standards weder ,.erfillt“ noch ,,nicht

erflllt” sein. In der nun folgenden Tabelle (s. Tab. 2) wird beleuchtet, welche der Standards

der AKMB nicht fur die UB relevant sind.

Tabelle 2: Standards der AKMB, die nicht fiir die UB der HSU relevant sind

Standards der AKMB

Version 4, Stand: 2011 (s. Anhang 1)

Situation in der UB der HSU

3.4 Bestand

Die Bibliothek entwickelt ein Konzept zur Digitali-
sierung ihrer Bestadnde, z. B. flr einzigartige histori-
sche oder wertvolle Sammlungen. Das Konzept wird
schriftlich festgehalten und mindestens alle 3 Jahre
angepasst.

3.4 Bestand

Die UB der HSU verfugt uber keine einzigartig histo-
rischen oder wertvollen Bestadnde (vgl. Interview
Goihl 2012). Daher ist die Digitalisierung der Be-
stdnde der UB, die als reine Gebrauchsbibliothek
angelegt wurde, nicht angemessen.

3.7 Bestand

Pflichtexemplarbibliotheken werden spatestens in-
nerhalb 4 Wochen nach Erscheinen einer Publikation
bedient.

3.7 Bestand

Die UB der HSU ist keine Pflichtexemplarbibliothek
(vgl. Interview Goihl 2012). Dieser Standard ist nicht
auf die UB der HSU anwendbar.

3.10 Bestand

Die Bibliothek verfugt uber ein schriftlich fixiertes
Konzept zur retrospektiven Katalogisierung ihres
Bestandes. Es enthdlt die Anzahl der jahrlich zu
erfassenden Titel. Hierzu werden auch Projekte und
Fordermdglichkeiten geprift und dokumentiert, die
zusétzliches Personal oder Sachleistungen bereitstel-
len kénnen.

3.10 Bestand

Die UB der HSU verfligt Uber keinen Bestand, der
noch retrospektiv zu katalogisieren ist (vgl. Interview
Goihl 2012). Dieser Standard ist somit nicht fiir die
UB der HSU relevant.

7.15 Personelle Rahmenbedingungen

Fur Freiwillige in der Bibliothek liegen genaue
schriftliche Aufgabenbeschreibungen und Anforde-
rungsprofile vor. Rechte und Pflichten sind schriftlich
geregelt.

7.15 Personelle Rahmenbedingungen

In der UB der HSU arbeiten keine Freiwilligen (vgl.
Interview Goihl 2012). Daher ist dieser Standard
nicht fir die UB der HSU relevant.
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8.2 Raumliche Rahmenbedingungen

Licht und Klima richten sich nach den konservatori-
schen Bedingungen gemaR DIN-Fachbericht 13
(max. 200 Lux, 50% Luftfeuchtigkeit, 18°C Tempe-
ratur im Magazin; max. 500 Lux, 60% Luftfeuchtig-
keit, 23°C Temperatur im Lesesaal). Messgeréte sind
aufzustellen und sind von einem definierten Mitarbei-
ter zu warten (Kontrolle der Messdaten, der Funktio-
nalitdt und Papierwechsel) und auszuwerten. Dieser
Mitarbeiter erstellt bei Handlungsbedarf Vorschlage
fur Korrektur- und VorbeugungsmalRnahmen an die
Leitung.

8.2 Raumliche Rahmenbedingungen

Die UB der HSU ist eine reine Gebrauchsbibliothek
(vgl. Interview Goihl 2012). Die Besténde der UB der
HSU werden gemaR der bibliothekarischen Richtli-
nien aufgestellt (vgl. Interview Goihl 2012), weshalb
die regelméRige Uberpriifung der konservatorischen
Bedingungen durch Messgerate fiir die UB zu ver-
nachlassigen ist.

59

59



3.5.2 Standards der AKMB, die die UB der HSU erfullt

3.5.2 Standards der AKMB, die die UB der HSU erfullt

Von den 86 Standards der AKMB werden nun die Standards aufgefiihrt, welche die UB der

HSU vollstandig oder groRtenteils erflllt (s. Tab. 3).

Tabelle 3: Standards der AKMB, die die UB der HSU erfullt

Standards der AKMB

Version 4, Stand: 2011 (s. Anhang 1)

Situation in der UB der HSU

1.1 Ziele, Zielgruppen, Organisation

Die Bibliothek dient der Informations- und Literatur-
versorgung der Tragerinstitution und ist, wenn es den
Zielen der Tragerinstitution entspricht, dartber hin-
aus offentlich zugénglich.

1.1 Ziele, Zielgruppen, Organisation

Die UB der HSU dient der Informationsversorgung
der Studierenden der HSU, den Studierenden des
hochschuliibergreifende Studiengangs Wirtschaftsin-
genieurwesen (HWI) in Hamburg, aller Universitéts-
angehorigen der HSU, aller Bundeswehrangehdrigen
und der interessierten Offentlichkeit (vgl. UB der
HSU 2012a und Interview Goihl 2012).

1.2 Ziele, Zielgruppen, Organisation

Die Bibliothek ist eine Organisationseinheit innerhalb
der Ubergeordneten Institution, die nach bibliotheka-
rischen Grundsédtzen (Fachpersonal, Regelwerke
usw.) gefuhrt und organisiert wird. lhre Stellung ist
im Organigramm und Geschéftsverteilungsplan ver-
bindlich geregelt und schriftlich festgehalten.

1.2 Ziele, Zielgruppen, Organisation

Die UB der HSU ist eine Organisationseinheit inner-
halb der tibergeordneten Institution, die nach biblio-
thekarischen Grundsatzen (Fachpersonal, Regelwerke
usw.) gefuihrt und organisiert wird. Ihre Stellung ist
im Organigramm und Geschéftsverteilungsplan ver-
bindlich geregelt und schriftlich festgehalten (vgl.
Interview Goihl 2012).

1.4 Ziele, Zielgruppen, Organisation

Die Bibliothek benennt schriftlich ihre priméaren und
sekundéren Zielgruppen (z. B. Mitarbeiter der Tré-
gerinstitution, Professoren, Volontare, Museumspa-
dagogen, Honorarkrafte, Restauratoren, Werkstatt-
mitarbeiter, Studenten, interessierte Biirger).

1.4 Ziele, Zielgruppen, Organisation

Die UB der HSU hat im Leitbild und in der Benut-
zungsordnung ihre Zielgruppen definiert (vgl. UB der
HSU 2012a und vgl. UB der HSU 2012d).

1.5 Ziele, Zielgruppen, Organisation

Die gesetzlichen Vorgaben hinsichtlich  der
Barrierefreiheit in den Bereichen Bau und Verkehr
und Informationstechnik sind im Sinne der jeweiligen
nationalen Gesetzgebungen zu realisieren. (S. z. B.
Bundesgesetzblatt 2002, Teil I, Nr. 28, S. 1467, §4,
88,811)

1.5 Ziele, Zielgruppen, Organisation

Die gesetzlichen Vorgaben hinsichtlich  der
Barrierefreiheit in den Bereichen Bau und Verkehr
und Informationstechnik sind im Sinne der jeweiligen
nationalen Gesetzgebungen realisiert (vgl. Interview
Goihl 2012).
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1.6 Ziele, Zielgruppen, Organisation

Fir die Organisation und fachbibliothekarische Auf-
gaben steht ein von der Bibliothek schriftlich festzu-
legender Anteil der Wochenarbeitszeit als Arbeits-
stunden auRerhalb der Offnungsstunden zur Verfii-
gung (dabei Offnungszeit = Auskunftszeit).

1.6 Ziele, Zielgruppen, Organisation

Fir die Organisation und fachbibliothekarische Auf-
gaben stehen den Mitarbeitern der UB der HSU, die
im Frontoffice arbeiten, von der UB ein schriftlich
festgelegter Anteil der Wochenarbeitszeit als Arbeits-
stunden auRerhalb der Offnungsstunden zur Verfii-
gung (dabei Offnungszeit = Auskunftszeit) (vgl.
Interview Goihl 2012).

2.1 Finanzen

Die Bibliothek beteiligt sich an der Finanzplanung
der Tréagerinstitution mit eigenen Vorlagen. Diese
Vorlagen und das Ergebnis der Verhandlungen mit
der Trégerinstitution werden schriftlich dokumentiert.

2.1 Finanzen

Die UB der HSU macht dem Ministerium, welchem
sie untersteht, jahrlich einen Haushaltsvoranschlag
(vgl. Interview Goihl 2012).

2.2 Finanzen

Die Bibliothek ist institutionell im Haushalt der
Trégerinstitution ausgewiesen und erhalt bis zum
01.03. eines jeden Jahres festgelegte Etats.

2.2 Finanzen

Die UB der HSU ist institutionell im Haushalt der
Trégerinstitution ausgewiesen und erhalt bis zum
01.03. eines jeden Jahres ihre festgelegten Etats (vgl.
Interview Goihl 2012).

2.3 Finanzen

Die Bibliothek erstellt fir ihren Etat in jedem Haus-
haltsjahr einen Finanzplan, aus dem die unterschied-
lichen Einnahme- und Ausgabenarten zu erkennen
sind (z. B. Erwerb von Medien wie Zeitschriften,
Monografien, Lizenzen fiir Datenbanken, Schriften-
tausch, Arbeitsmaterialien und Sachmittel, Mittel flr
Ausstellungen und Veranstaltungen).

2.3 Finanzen

Die Verwaltung der HSU erstellt fiir den Etat der UB
der HSU in jedem Haushaltsjahr einen Finanzplan,
aus dem die unterschiedlichen Einnahme- und Aus-
gabenarten zu erkennen sind (vgl. Interview Goihl
2012).

3.6 Bestand

Der Schriftentausch wird anhand einer Tauschkar-
tei/Tauschdatenbank (Titel, Anzahl, Wert, Schéatz-
preis, Datum fir Ein- und Ausgénge) dokumentiert.
Die Bibliothek fuhrt aktuelle Schriftentauschlisten,
die veroffentlicht werden (z. B. Website, Versand).

3.6 Bestand

Die UB der HSU nimmt eingeschrankt am Schriften-
tausch mit ausgewahlten Bibliotheken teil (vgl. Inter-
view Goihl 2012).

3.9 Bestand

Zur formalen und sachlichen ErschlieBung von Medi-
en liegen schriftlich festgelegte Richtlinien vor (z. B.
Anwendung Uberregional gultiger Regelwerke, Er-
schlieBungstiefe, ~Aufsatzerschliefung, Erfassung
elektronischer Ressourcen). Ausnahmen sind schrift-
lich zu begriinden.

3.9 Bestand

Zur formalen und sachlichen ErschlieBung von Medi-
en liegen schriftlich festgelegte Richtlinien vor (vgl.
Interview Goihl 2012).
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3.11 Bestand

Elektronisch erfasste Bestandsnachweise (OPAC)
und/oder fachliche Metadaten werden in einem regi-
onalen oder (Uberregionalen und/oder fachlichen
Verbundkatalog oder Portal zugénglich gemacht.
Ausnahmen sind schriftlich zu begriinden.

3.11 Bestand

Der Nachweis der vorhandenen Medien der UB der
HSU erfolgt tber den eigenen OPAC, abrufbar unter:
http://ub.hsu-hh.de/DB=1/. Unter anderem werden
die Medien Uber den Gemeinsamen Bibliotheksver-
bund (GBV) nachgewiesen. Seit Mai 2012 gibt es den
neuen Discovery-Dienst der HSU: HSUfind (vgl.
Interview Goihl 2012).

4.1 Dienstleistung

Eine Benutzungsordnung liegt zur Einsichtnahme im
Lesesaal aus und/oder steht online zur Verfligung (s.
a. Checkliste Benutzungsordnung).

4.1 Dienstleistung

Die Benutzungsordnung ist online unter der URL
http://ub.hsu-
hh.de/bibliothek/nutzung/benutzungsordnung.html
abrufbar (vgl. UB der HSU 2012d).

4.2 Dienstleistung

Die Bibliotheksbenutzung ist kostenfrei. Besondere
Dienstleistungen (z. B. Kopien, Fotoauftrage, auf-
wendige Recherchen) werden in einer schriftlich
fixierten und ausliegenden und/oder online zur Ver-
fugung gestellten Kostenverordnung (Gebiihren- /
Entgeltordnung) geregelt (s. a. Checkliste Kostenver-
ordnung).

4.2 Dienstleistung

Die Benutzung der UB der HSU ist kostenfrei. Es
gibt keine Gebihrenordnung, zur selbststandigen
Verfassung einer Gebihrenordnung ist die UB der
HSU rechtlich nicht befugt. Dies liegt in der Verant-
wortung des Bundesministeriums fiir Verteidigung.
Die Kosten fiir zusatzliche Dienstleistungen, wie
Fernleihe und Subito sind unter der URL
http://ub.hsu-hh.de/serviceangebote/einf.html einzu-
sehen. Die Kosten fur Kopien und Ausdrucke sind
neben den Geréten aufgehdngt. (vgl. Interview Goihl
2012 und UB der HSU 2012f).

4.4 Dienstleistung

Die Bibliothek ist flir die Mitarbeiter der Tragerinsti-
tution in max. 10 Minuten Fuweg vom Arbeitsplatz
erreichbar; in der Regelarbeitszeit dieser Zielgruppe
ist die Bibliothek immer zugéanglich. Fur Mitarbeiter
an weiter entfernten Standorten steht ein Botendienst
zur Verfligung.

4.4 Dienstleistung

Die UB der HSU befindet sich auf dem Campus der
HSU. Die Offnungszeiten entsprechen den Regelar-
beits- oder Vorlesungszeiten der Zielgruppe. Es gibt
einen Botendienst (vgl. UB der HSU 2012c¢ und
Interview Goihl 2012).

4.5 Dienstleistung

Fur andere Angehorige der Trégerinstitution (z. B.
Studentinnen und Studenten) und externe Besuche-
rinnen und Besucher ist die Bibliothek mindestens 20
Stunden wdchentlich gedffnet, davon drei Stunden
nach 18.00 Uhr oder am Wochenende (Offnungszei-
ten = Auskunftszeiten).

4.5 Dienstleistung

Die Offnungszeiten fir alle internen und externen
Kunden betragen insgesamt 81 Stunden in der Wo-
che. Die zentrale Bibliothek ist die Fakultatsbiblio-
thek WiSo (mit Zugang zu den Fakultatshibliotheken
MB/ET und GeiSo), die Mo-Fr von 09.00-22.00 Uhr,
Sa+So von 10.00-18.00 Uhr gedffnet ist (bei voller
Funktionsféhigkeit auch auRerhalb der Servicezeiten)
(vgl. UB der HSU 2012c). Die Hauptbibliothek und
die Abteilungsbibliothek WiSo/JURA spielen hier
eine untergeordnete Rolle (vgl. Interview Goihl
2012).
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3.5.2 Standards der AKMB, die die UB der HSU erfullt

4.6 Dienstleistung

Die Bibliothek ist mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln
erreichbar (innerhalb von 10 Minuten zu Fufl ab
Haltestelle).

4.6 Dienstleistung

Die UB der HSU ist mit den Buslinien 263 und 261,
dem ,,MetroBus* Linie 10 in weniger als 10 Minuten
von der Bushaltestelle zu erreichen (vgl. UB der HSU
2012b und Interview Goihl 2012).

4.7 Dienstleistung

Die Bibliothek ist wahrend der Offnungszeiten auch
telefonisch erreichbar. AuBerhalb der Offnungszeiten
ist ein Anrufbeantworter geschaltet, der das Angebot
des Ruckrufs spétestens am ndchsten Werktag ent-
halt.

4.7 Dienstleistung

Die UB der HSU ist wahrend der Offnungszeiten
telefonisch erreichbar. AuRerhalb der Offnungszeiten
ist ein Anrufbeantworter geschaltet, der das Angebot
des Ruckrufs spatestens am ndchsten Werktag ent-
halt. Zudem bietet die UB eine Chat-Auskunft inner-
halb der Offnungszeiten an. Darliber hinaus beteiligt
sich die UB der HSU an der Kommunikationsplatt-
form Twitter und den sozialen Netzwerken Facebook
und Google+ (vgl. UB der HSU 2012e und Interview
Goihl 2012).

4.8 Dienstleistung

Die Bibliothek legt in Absprache mit der Trégerorga-
nisation die Zugangsberechtigung der jeweiligen
Zielgruppen zu den Freihand- und Magazinbestanden
in einem schriftlichen Konzept fest.

4.8 Dienstleistung

Die UB der HSU ist Freihand- und Ausleihbibliothek
(vgl. UB der HSU 2012 Info 1). In der Benutzungs-
ordnung sind die Zugangsberechtigungen der Ziel-
gruppen enthalten (vgl. UB der HSU 2012d).

4.10 Dienstleistung

Die Bibliothek macht definierten Zielgruppen auch
Medien und Informationen zugénglich, die sich nicht
im eigenen Bestand befinden (z. B. Fernleihe, Doku-
mentlieferservice). Auf dieses Angebot wird offent-
lich hingewiesen (z. B. Intra-/Internet).

4.10 Dienstleistung

Die UB der HSU bietet ihren Kunden die Mdglich-
keit den auswaértigen Leihverkehr und den Dokumen-
tenlieferdienst subito zu nutzen (vgl. UB der HSU
2012f). Die Angebote werden regelméBig beworben
(vgl. Interview Goihl 2012).

4.11 Dienstleistung

Neuerwerbungen werden den Kunden 1 Woche nach
Eingang in der Bibliothek zuganglich gemacht. Aus-
nahmen sind schriftlich zu begriinden.

4.11 Dienstleistung

Die UB der HSU stellt ihren Kunden die Neuerwer-
bungen meistens nach 1 Woche zur Verfiigung (vgl.
Interview Goihl 2012).

4.12 Dienstleistung

Erwerbungswiinsche von Kunden werden beriicksich-
tigt, sofern diese in das Erwerbungsprofil passen und
dem finanziellen Rahmen entsprechen.

4.12 Dienstleistung

Die UB der HSU berlicksichtigt die Erwerbungswiin-
sche von ihren Kunden, sofern diese in das Erwer-
bungsprofil passen und dem finanziellen Rahmen
entsprechen (vgl. Interview Goihl 2012).

4.13 Dienstleistung

Die Bibliothek entscheidet Uber Anschaffungsvor-
schlédge von Kunden in 3 Werktagen und benachrich-
tigt den Kunden.

4.13 Dienstleistung

Die UB der HSU entscheidet iber Anschaffungsvor-
schldge von Kunden nach maximal 3 Werktagen und
benachrichtigt den Kunden Uber die Entscheidung
(vgl. Interview Goihl 2012).
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3.5.2 Standards der AKMB, die die UB der HSU erfullt

4.14 Dienstleistung

Fir Mitarbeiter der Tragerinstitution sowie fiir Kun-
den mit Leseausweis wird der Zugang zu vorhande-
nen kostenpflichtigen Fachdatenbanken (Lizenz-
pflicht) und Informationssystemen garantiert.

4.14 Dienstleistung

»Alle Kunden der Bibliothek haben einen Zugang zu
den kostenpflichtigen Angeboten innerhalb des Cam-
pus-Netzes laut den Lizenzvereinbarungen (kdnnen in
jedem einzelnen Fall anders sein). AuBerhalb des
Campus-Netzes variieren die Zugangsbeschrankun-
gen sehr stark, abhangig vom Anbieter und der Kun-
dengruppe. Externe Nutzer haben in der Regel keinen
Zugriff von auBerhalb des Campus-Netzes.” (Inter-
view Goihl 2012).

4.15 Dienstleistung

Der uneingeschrankte Zugang fur alle Kunden zu
kostenlosen Fachdatenbanken wird garantiert.

4.15 Dienstleistung

Die UB der HSU garantiert den uneingeschrankten
Zugang fur alle Kunden zu kostenlosen Fachdaten-
banken (vgl. Interview Goihl 2012).

4.16 Dienstleistung

Die Bibliothek macht Uber ihr Internet und/oder
Intranet fachlich einschlagige Linksammlungen und
digitale Bibliotheken  zugénglich (z. B.
www.arthistoricum.net, www.artguide.net).

4.16 Dienstleistung

Die UB der HSU verwaltet Datenbanken Uber die
Plattform DEBIS (Datenbank-Infosystem). Fachlich
relevante Linksammlungen werden dber die Soft-
wareplattform Netvibes verwaltet (vgl. Interview
Goihl 2012).

4.17 Dienstleistung

Anfragen jeder Form werden in 3 Werktagen beant-
wortet. Der Empfang elektronischer Anfragen wird in
1 Werktag bestétigt. Kann eine Anfrage nicht in 3
Werktagen beantwortet werden, erhélt der Kunde
einen Zwischenbescheid mit einem Hinweis auf das
bisher Bearbeitete und die voraussichtliche Bearbei-
tungszeit.

4.17 Dienstleistung

Die UB der HSU beantwortet Anfragen jedweder
Form innerhalb von 1 Werktag. Der Empfang elekt-
ronischer Anfragen wird in 1 Werktag bestétigt. Kann
eine Anfrage nicht innerhalb von 3 Werktagen be-
antwortet werden, erhélt der Kunde einen Zwischen-
bescheid mit einem Hinweis auf das bisher Bearbeite-
te und die voraussichtliche Bearbeitungszeit (vgl.
Interview Goihl 2012).

4.18 Dienstleistung

Rechercheanfragen werden von bibliothekarischen
Fachkraften bearbeitet. Ausnahmen sind schriftlich
zu begrinden. Der Kunde erhdlt neben dem reinen
Rechercheergebnis auch vollstdndige Angaben Uber
die benutzten Quellen.

4.18 Dienstleistung

Die UB der HSU beantwortet die Rechercheanfragen
durch bibliothekarische Fachkréfte. Der Kunde erhalt
neben dem reinen Rechercheergebnis auch vollstan-
dige Angaben Uber die benutzten Quellen (vgl. Inter-
view Goihl 2012).

4.19 Dienstleistung

Zur Vermittlung von Informations- und Medienkom-
petenz liegt ein schriftliches Konzept vor, das sich an
den Zielgruppen orientiert (z. B. Fachinformationsre-
cherche, Bibliothekseinfiuhrung). Es wird offentlich
bekannt gemacht und sieht Veranstaltungen mindes-
tens einmal jéhrlich vor.

4.19 Dienstleistung

Die UB der HSU bietet Informations- und Medien-
kompetenzvermittlung im  obligatorischen  IK-
Unterricht flir ca. 60% der HSU-Studenten an. Zudem
erfolgt eine Einweisung aller neuen HSU-Studenten
mit einer 30-minltigen Présentation. Daruber hinaus
ist die Beratungsabteilung der UB der HSU jederzeit
fur Fragen zum Thema Informations- und Medien-

kompetenz ansprechbar (vgl. Interview Goihl 2012).
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3.5.2 Standards der AKMB, die die UB der HSU erfullt

4.20 Dienstleistung

Die Bibliothek verfligt iber ein Beschwerdemanage-
ment (Anreiz, Bearbeitung, Auswertung).

4.20 Dienstleistung

Die UB der HSU verfiigt tber das Feedbackmanage-
ment ,lhre Meinung!“. Dies entspricht einem Be-
schwerdemanagement (vgl. Interview Goihl 2012).

5.2 Kommunikation und Marketing

Im Rahmen einer Befragung erhebt die Bibliothek
mindestens alle drei Jahre ihren Bekanntheitsgrad
sowie die Kundenbedurfnisse und Winsche. Die
Befragung wird zu zwei unterschiedlichen Zeitpunk-
ten (Jahreszeitenfaktor) mittels einer festgelegten
Methode durchgefiihrt. Die Inhalte und Methoden der
Befragung sind Uber einen ldngeren Zeitpunkt ver-
gleichbar. Die Ergebnisse der Auswertungen werden
schriftlich festgehalten und zur Anpassung der Leis-
tungen und Angebote genutzt.

5.2 Kommunikation und Marketing

Im Rahmen einer Befragung erhebt die UB der HSU
Bibliothek mindestens alle drei Jahre ihren Be-
kanntheitsgrad sowie die Kundenbedurfnisse und
Winsche. Die Befragung wird online mittels einer
festgelegten Methode durchgefiihrt. Die Inhalte und
Methoden der Befragung sind somit tber einen l&nge-
ren Zeitraum vergleichbar. Die Ergebnisse der Aus-
wertungen werden schriftlich festgehalten und zur
Anpassung der Leistungen und Angebote genutzt
(vgl. Interview Goihl 2012).

5.4 Kommunikation und Marketing

Die Bibliothek verfuigt Gber ein schriftlich fixiertes,
mit der Trdgerinstitution abgestimmtes Corporate
Design aller Mittel und Medien (z. B. Logo, Signet,
Schriften, Farben, Formate, Layout, Online-Medien,
Leit- und Orientierungssystem, einheitliche Erken-
nungsmerkmale der Mitarbeiter).

5.4 Kommunikation und Marketing

Die UB der HSU verfligt Gber ein mit der Trageror-
ganisation abgestimmtes Corporate Design aller
Mittel und Medien (vgl. Interview Goihl 2012).

5.6 Kommunikation und Marketing

Die Angebote der Bibliothek werden in den Medien
der Trégerinstitution publiziert (z. B. Drucksachen,
Pressemeldungen, Intranet, Homepage, Social Net-
work, Wiki, Blog, s. Checkliste Intra- und Internet-
auftritt,...).

5.6 Kommunikation und Marketing

Die Angebote der UB der HSU werden in den Medi-
en der Trégerinstitution publiziert (vgl. Interview
Goihl 2012).

5.7 Kommunikation und Marketing

Die Bibliothek informiert die Mitarbeiter der Trager-
institution monatlich auf direktem Wege (z. B. News-
letter, E-Mail, Brief) (iber aktuelle Neuerungen und
Neuerwerbungen, Veranstaltungen und Sonderaktio-
nen.

5.7 Kommunikation und Marketing

Die UB der HSU informiert die Mitarbeiter der Tra-
gerinstitution monatlich auf direktem Wege (ber
aktuelle Neuerungen und Neuerwerbungen, Veran-
staltungen und Sonderaktionen (vgl. Interview Goihl
2012).

6.3 Kooperation und Netzwerke

Die Bibliothek arbeitet in mindestens einem fachli-
chen Netzwerk mit (z. B. lokale, regionale, Arbeits-
gemeinschaft und/oder Berufsverband). Sie verfolgt
die aktuellen Entwicklungen im Bibliothekswesen (z.
B. Fachpublikation, Mailing-Liste) und nimmt an
Veranstaltungen (z. B. Kongress, Bibliothekartag,
Mitgliederversammlung, Fortbildung) teil. Eigene
Beitrdge in diesen Netzwerken werden dokumentiert.

6.3 Kooperation und Netzwerke

Die UB der HSU ist im Gemeinsamen Bibliotheks-
verbund (GBV). Die Bibliothek beteiligt sich auRer-
dem bei der online Lernplattform LOTSE. Auf der
Leitungsebene kooperiert die Bibliothek mit der
Verbundzentrale GBV (VZG) und mit der Sektion 4
des deutschen Bibliotheksverbundes (DBV). Die UB
der HSU verfolgt die aktuellen Entwicklungen im
Bibliothekswesen und nimmt an Veranstaltungen teil.
Eigene Beitrége in diesen Netzwerken werden doku-

mentiert (vgl. Interview Goihl 2012).
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3.5.2 Standards der AKMB, die die UB der HSU erfullt

7.2 Personelle Rahmenbedingungen

Leitende Funktionen werden von hauptamtlich be-
schaftigten Kraften besetzt.

7.2 Personelle Rahmenbedingungen

Bei der UB der HSU (iben hauptamtlich Beschéftigte
die Leitung aus (vgl. Interview Goihl 2012).

7.3 Personelle Rahmenbedingungen

Auf der Basis einer Aufgabenbeschreibung werden in
der Personalbemessung auch Aussagen zu den erfor-
derlichen fachlichen Qualifikationen dokumentiert.
Bibliothekarische Fachqualifikationen sind unver-
zichtbar.

7.3 Personelle Rahmenbedingungen

In der UB der HSU werden auf der Basis einer Auf-
gabenbeschreibung in der Personalbemessung auch
Aussagen zu den erforderlichen fachlichen Qualifika-
tionen dokumentiert (vgl. Interview Goihl 2012).

7.4 Personelle Rahmenbedingungen

Fir jede Stelle in der Bibliothek gibt es schriftlich
fixierte Aufgabenbeschreibungen und Anforderungs-
profile. Das Aufgabenprofil erldutert die jeweils zu
erbringenden Aufgaben und Leistungen. Das Anfor-
derungsprofil beschreibt die zur Leistungserbringung
notwendigen Qualifikationen. Hierzu gehéren Quali-
fikationen, die im Rahmen formalisierter Ausbildun-
gen erworben wurden, und fachliche und persénliche
Kompetenzen sowie Methodenkompetenzen, die
héufig nur durch biografische Erfahrungen erworben
werden kdnnen (s. a. Krau3-Leichert, Ute: Berufshild
2000, Bibliotheken und Bibliothekare im Wandel. —
2., unverand. Nachdr. — Wiesbaden, 2000).

7.4 Personelle Rahmenbedingungen

Fir jede Stelle in der UB der HSU gibt es schriftlich
fixierte ~Tétigkeitsdarstellungen. Diese erldutern
jeweils zu erbringenden Aufgaben und Leistungen
und beschreiben die zur Leistungserbringung not-
wendigen Qualifikationen. Hierzu gehéren Qualifika-
tionen, die im Rahmen formalisierter Ausbildungen
erworben wurden, fachliche und persénliche Kompe-
tenzen sowie Methodenkompetenzen, die haufig nur
durch biografische Erfahrungen erworben werden
kénnen (vgl. Interview Goihl 2012).

7.6 Personelle Rahmenbedingungen

Einmal jahrlich flhrt die Bibliotheksleitung ein Ge-
sprach mit jedem Mitarbeiter Uber die Erhaltung bzw.
Verbesserung der Arbeitszufriedenheit (Aufgabener-
ledigung, persénliche Entwicklung / Forderung des
Teams, Kooperationen mit Fuhrungskraft und Kolle-
gen). Die Ergebnisse werden schriftlich festgehalten.
Die Vorgaben der Tragerinstitution zu Mitarbeiterge-
sprachen sind zu beachten.

7.6 Personelle Rahmenbedingungen

In der UB der HSU werden Mitarbei-
ter/Flihrungskrafte-Gesprache gefiihrt, sowohl von
der Ebene des hdheren Dienstes mit dem gehobenen
Dienst, als auch von der Ebene des gehobenen Diens-
tes mit dem mittleren Dienst (vgl. Interview Goihl
2012).

7.7 Personelle Rahmenbedingungen

Fur Stellenbesetzungen erstellt die Leitung des bib-
liothekarischen Fachpersonals Aufgaben- und Anfor-
derungsprofile und schlagt das Auswahlverfahren
vor. Die Bibliotheksleitung hat in allen Personalange-
legenheiten die Fachaufsicht.

7.7 Personelle Rahmenbedingungen

Fir Stellenbesetzungen erstellt die Leitung des bib-
liothekarischen Fachpersonals Aufgaben- und Anfor-
derungsprofile und schlagt das Auswahlverfahren
vor. Die Bibliotheksleitung hat in allen Personalange-
legenheiten die Fachaufsicht (vgl. Interview Goihl
2012).
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3.5.2 Standards der AKMB, die die UB der HSU erfullt

7.8 Personelle Rahmenbedingungen

Die bibliothekarischen Mitarbeiter der Bibliothek
beherrschen den Umgang mit den fachlich relevanten
Medien — soweit diese in der Einrichtung vorhanden
bzw. zugénglich sind (z. B. Zettelkatalog, OPAC,
Datenbank, Fachdatenbank, Verbundkatalog, Inter-
net, Suchmaschine, Bestelldienst, alle Arten von
Trégern audiovisueller Informationen: CD, CD-
ROM, DVD, Videoband, Tonkassette). Sie kennen
die unterschiedlichen Datenbankstrukturen und -
inhalte und beherrschen die Syntax der jeweiligen
Retrieval- und Recherchesprache.

7.8 Personelle Rahmenbedingungen

Die Mitarbeiter der UB der HSU beherrschen den
Umgang mit den fachlich relevanten Medien. Sie
kennen die unterschiedlichen Datenbankstrukturen
und -inhalte und beherrschen die Syntax der jeweili-
gen Retrieval- und Recherchesprache (vgl. Interview
Goihl 2012).

7.9 Personelle Rahmenbedingungen

Die bibliothekarischen Mitarbeiter der Bibliothek
sind mit den allgemein giltigen Regeln beziiglich der
Handhabung von Bibliotheks- und Archivgut sowie
von zeitgendssischen Medienformen und den optima-
len konservatorischen Grundbedingungen (Klima,
Lagerung) fur alle in der Bibliothek gesammelten
Medienarten vertraut. Sie tragen dafiir Sorge, dass
diese geschaffen und angewendet werden.

7.9 Personelle Rahmenbedingungen

Die bibliothekarischen Mitarbeiter der UB der HSU
sind mit den allgemein giiltigen Regeln beziiglich der
Handhabung von Bibliotheksgut sowie von aktuellen
Medienformen und den optimalen konservatorischen
Grundbedingungen fir alle in der Bibliothek gesam-
melten Medienarten vertraut. Sie tragen dafiir Sorge,
dass diese geschaffen und angewendet werden (vgl.
Interview Goihl 2012).

7.10 Personelle Rahmenbedingungen

Die bibliothekarischen Mitarbeiter der Bibliothek
sind mit den grundlegenden Bestimmungen des Ur-
heberrechtes vertraut und tragen ihnen in der t4gli-
chen Arbeit Rechnung. Einzelheiten werden im je-
weiligen Anforderungsprofil beschrieben.

7.10 Personelle Rahmenbedingungen

Die bibliothekarischen Mitarbeiter der UB der HSU
sind mit den grundlegenden Bestimmungen des Ur-
heberrechtes vertraut und tragen ihnen in der tagli-
chen Arbeit Rechnung. Die Mitarbeiter der UB neh-
men an Schulungen zum Thema Urheberrecht teil
(vgl. Interview Goihl 2012).

7.11 Personelle Rahmenbedingungen

Alle bibliothekarischen Mitarbeiter nehmen mindes-
tens einmal jahrlich an einer auf ihre jeweiligen
Aufgaben und Qualifikationserfordernisse abge-
stimmten Fortbildung teil.

7.11 Personelle Rahmenbedingungen

Alle bibliothekarischen Mitarbeiter der UB der HSU
nehmen in der Regel mindestens einmal jahrlich an
einer auf ihre jeweiligen Aufgaben und Qualifikati-
onserfordernisse abgestimmten Fortbildung teil (vgl.
Interview Goihl 2012).

7.12 Personelle Rahmenbedingungen

Auszubildende und Praktikanten arbeiten auf der
Basis schriftlich geregelter Arbeitsverhéltnisse, die
Rechte und Pflichten regeln.

7.12 Personelle Rahmenbedingungen

Die Auszubildende und Praktikanten der UB der
HSU arbeiten auf der Basis schriftlich geregelter
Arbeitsverhdltnisse, die Rechte und Pflichten regeln
(vgl. Interview Goihl 2012).

7.13 Personelle Rahmenbedingungen

Fur Auszubildende liegt ein schriftlicher Ausbil-
dungsplan vor. Er regelt die Ausbildungsinhalte,
Einsatzorte und die jeweils zustandigen Ausbilderin-
nen und Ausbilder.

7.13 Personelle Rahmenbedingungen

Fur die Auszubildende der UB der HSU liegt ein
schriftlicher Ausbildungsplan vor. Er regelt die Aus-
bildungsinhalte, Einsatzorte und die jeweils zusténdi-
gen Ausbilderinnen und Ausbilder (vgl. Interview

Goihl 2012).
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3.5.2 Standards der AKMB, die die UB der HSU erfullt

7.14 Personelle Rahmenbedingungen

Fir Praktikanten liegt ein schriftlicher Praktikums-
plan vor. Er regelt die Arbeits- und Ausbildungsin-
halte, Einsatzorte und die jeweils zustadndigen Anlei-
tungskrafte.

7.14 Personelle Rahmenbedingungen

Fiur Praktikanten der UB der HSU liegt ein schriftli-
cher Praktikumsplan vor, dieser wird jeweils an die
Bedirfnisse des Praktikanten angepasst. Er regelt die
Arbeits- und Ausbildungsinhalte, Einsatzorte und die
jeweils zustdndigen Anleitungskréfte (vgl. Interview
Goihl 2012).

7.16 Personelle Rahmenbedingungen

Auszubildende, Praktikanten und Freiwillige sind
direkt einer hauptamtlichen Fachkraft zugeordnet, die
fir die Anleitung, Uberwachung der Aufgabenerfiil-
lung und die Weiterentwicklung der bendtigten Qua-
lifikationen zusténdig ist.

7.16 Personelle Rahmenbedingungen

Auszubildende und Praktikanten (in der UB arbeiten
keine Freiwilligen) in der UB der HSU sind direkt
einer hauptamtlichen Fachkraft zugeordnet, die fur
die Anleitung, Uberwachung der Aufgabenerfillung
und die Weiterentwicklung der benétigten Qualifika-
tionen zustandig ist (vgl. Interview Goihl 2012).

8.1 Raumliche Rahmenbedingungen

Grundlage fir die rdumlichen Rahmenbedingungen
ist der DIN-Fachbericht 13 (Bau- und Nutzungspla-
nung von wissenschaftlichen Bibliotheken). Abwei-
chungen werden schriftlich begriindet und dokumen-
tiert. (s. Bau- und Nutzungsplanung von Bibliotheken
und Archiven. Berlin [u.a.]: Beuth, 2009.)

8.1 Raumliche Rahmenbedingungen

Grundlage fur die radumlichen Rahmenbedingungen in
der UB der HSU ist der DIN-Fachbericht 13 (vgl.
Interview Goihl 2012).

8.3 Raumliche Rahmenbedingungen

Fur Spezialbestdnde (z. B. Rara, GroRformate, Son-
dersammlungen) stehen spezielle Schrénke und Rega-
le zur Verfligung. Erfordern Bestande spezielle Kli-
matische Bedingungen (Tonbénder, Rollfilme), so
sind diese zu schaffen.

8.3 Radumliche Rahmenbedingungen

Die UB der HSU verfugt (ber einen kleinen Bestand
an Spezialbestdnden. Diese sind in einem klimatisier-
ten Sondermagazin untergebracht (vgl. Interview
Goihl 2012).

8.4 Rdumliche Rahmenbedingungen

Das Bibliothekspersonal wird an allen, die Bibliothek
betreffenden rdumlichen Planungen beteiligt. Die
Beteiligung ist schriftlich zu dokumentieren.

8.4 Raumliche Rahmenbedingungen

Das Bibliothekspersonal wird an allen, die UB der
HSU betreffenden radumlichen Planungen beteiligt.
Die Beteiligungen werden schriftlich dokumentiert
(vgl. Interview Goihl 2012).

8.5 Raumliche Rahmenbedingungen

Die Bibliothek richtet Lese-Arbeitsplatze ein, die
Anzahl richtet sich nach dem DIN-Fachbericht. Ab-
weichungen sind schriftlich zu begriinden. Die Lese-
Arbeitsplétze sind ausgestattet mit Tisch, Stuhl und
Beleuchtung.

8.5 Raumliche Rahmenbedingungen

Die UB der HSU hat 293 Lese-Arbeitsplatze einge-
richtet, die unterschiedlich ausgestattet sind. Davon
sind 104 Arbeitsplatze (mit Schreibtischlampe,
Stromanschluss,  Laptopschlossvorrichtung  plus
Rollcontainer) mietbar und es gibt zudem 53 Katalog-
[=Internetarbeitsplatze (vgl. Interview Goihl 2012).

8.6 Raumliche Rahmenbedingungen

Die Bibliothek bietet eine Mdglichkeit zur Gruppen-
arbeit.

8.6 Raumliche Rahmenbedingungen

Die UB der HSU bietet zwei Raume zur Gruppenar-
beit an (vgl. Interview Goihl 2012).
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9.1 Technische Ausstattung

Jedem hauptamtlichen Mitarbeiter der Bibliothek
steht ein Arbeitsplatz mit PC und Drucker (eigener
oder Netzwerkdrucker) mit Internetanschluss zur
Verfugung.

9.1 Technische Ausstattung

Jedem hauptamtlichen Mitarbeiter der UB der HSU
steht ein Arbeitsplatz mit PC und Drucker und mit
Internetanschluss zur Verfiigung (vgl. Interview
Goihl 2012).

9.2 Technische Ausstattung

Jeder hauptamtliche Mitarbeiter der Bibliothek hat
Zugang zu einem Telefonanschluss und eine persona-
lisierte Mailadresse. Die Bibliothek verfligt uber
mindestens einen internationalen Telefonanschluss.

9.2 Technische Ausstattung

Jeder hauptamtliche Mitarbeiter der UB der HSU hat
Zugang zu einem Telefonanschluss und eine persona-
lisierte Mailadresse. Die Bibliothek verfiigt ber
mehrere internationale Telefonanschliisse (vgl. Inter-
view Goihl 2012).

9.3 Technische Ausstattung

Es gibt eine allgemeine Mailadresse fir die Biblio-
thek.

9.3 Technische Ausstattung

Die UB der HSU verfligt Uber eine allgemeine Mail-
adresse flr die Bibliothek (vgl. UB der HSU 2012b).

9.4 Technische Ausstattung

Es steht mindestens 1 Telefaxgerat zur Verfligung.

9.4 Technische Ausstattung

Die UB der HSU verfligt iber mindestens 1 Telefax-
gerét (vgl. Interview Goihl 2012).

9.5 Technische Ausstattung

Die Bibliothek verfiigt Gber mindestens 2 Kunden-
Arbeitspldtze mit PC und einen  Multi-
Funktionsarbeitsplatz, ausgestattet mit Steckdose,
Internetzugang.

9.5 Technische Ausstattung

Die UB der HSU verfiigt iiber mehrere Kunden-
Arbeitsplatze mit PC und mehrere Multifunktionsar-
beitsplatze, ausgestattet mit Steckdose und Internet-
zugang (vgl. Interview Goihl 2012).

9.6 Technische Ausstattung

Die Bibliothek ermdglicht Abspielmdglichkeiten fur
alle in ihrem Bestand befindlichen Medien (z. B.
Schallplatte, Audiokassette, Videokassette, CD,
DVD).

9.6 Technische Ausstattung

Die UB der HSU bietet Abspielmdglichkeiten fir alle
in ihrem Bestand befindlichen Medien an (vgl. Inter-
view Goihl 2012).

9.7 Technische Ausstattung

Es gibt eine Kopiermdglichkeit bzw. die Bibliothek
sorgt fur eine Reproduktionsmdglichkeit innerhalb 1
Woche.

9.7 Technische Ausstattung

Die UB der HSU ist mit Kopiergeraten ausgestattet
(vgl. Interview Goihl 2012).

9.8 Technische Ausstattung

Die Bibliothek ist in das EDV-Konzept der Tréagerin-
stitution eingebunden (z. B. Netzwerk, Firewall,
Datensicherung, Updates). Die Zustandigkeit fir den
technischen Support ist durch Benennung eines Ad-
ministrators eindeutig festgelegt.

9.8 Technische Ausstattung

Die UB der HSU ist in das EDV-Konzept der Tréager-
institution eingebunden. Die Zustandigkeit fur den
technischen Support ist durch die Benennung eines
Administrators eindeutig festgelegt (vgl. Interview
Goihl 2012).
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9.9 Technische Ausstattung

Erneuerungsintervalle fir Gerate sind wie folgt fest-
gelegt: PC und Monitor, Drucker, Scanner, Kopierer,
Faxgerate alle 5 Jahre. Es gibt Wartungs- und Ser-
vicevertrdge mit Leistungsgarantie fur die techni-
schen Gerdte, die von der Tragerinstitution gepflegt
und bezahlt werden.

9.9 Technische Ausstattung

Die Erneuerungsintervalle fiir die Gerate in der UB
der HSU sind nicht verbindlich geregelt. Die Geréte
(PCs und Monitore, Drucker, Scanner, Kopierer,
Faxgeréte) werden aber mindestens alle 5 Jahre er-
neuert. Es gibt Wartungs- und Servicevertrdge mit
Leistungsgarantien fir die technischen Gerate, die
von der Tragerinstitution gepflegt und bezahlt werden
(vgl. Interview Goihl 2012).

9.10 Technische Ausstattung

Geltende Vorschriften zur Aufstellung technischer
Geréte und Betriebsanleitungen werden eingehalten
und liegen zur Einsicht in der Bibliothek aus.

9.10 Technische Ausstattung

Geltende Vorschriften zur Aufstellung technischer
Geréte und Betriebsanleitungen werden eingehalten.
Diese liegen jedoch nicht zur Einsicht in der Biblio-
thek aus (vgl. Interview Goihl 2012). ,,Fir die Kun-
den  werden gesonderte  Schritt-fur-Schritt-
Anleitungen angefertigt.” (Interview Goihl 2012).

9.11 Technische Ausstattung

Fur Verbrauchsmaterialien (z. B. Toner, Papier) gibt
es ein Vorratslager, das regelméagig von der zustandi-
gen Mitarbeiterin/dem zustdndigen Mitarbeiter des
Hauses aufgeflllt wird.

9.11 Technische Ausstattung

Fir Verbrauchsmaterialien gibt es ein Vorratslager,
das regelméfig von der zustdndigen Mitarbeite-
rin/dem zustandigen Mitarbeiter des Hauses aufge-
fullt wird (vgl. Interview Goihl 2012).
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3.5.3 Standards der AKMB, die die UB der HSU nicht erfullt

Die nun folgenden Standards der AKMB in Tabelle 4 erfillt die UB der HSU gar nicht oder
in wesentlichen Anforderungen nicht (s. Tab. 4).

Tabelle 4: Standards der AKMB, die die UB der HSU nicht erfillt

Standards der AKMB

Version 4, Stand: 2011 (s. Anhang 1)

Situation in der UB der HSU

1.3 Ziele, Zielgruppen, Organisation

Die Bibliothek benennt schriftlich und in Abstim-
mung mit der Trégerorganisation messbare Ziele
ihrer Arbeit (z. B. Bestandsaufbau, Unterstiitzung von
Forschung und Lehre, von Ausstellungen, Anzahl der
zu erfassenden bibliothekarischen Datensétze, Zeit-
aufwand fir die Medienbearbeitung, Erweiterung der
Informationsdienstleistungen). Diese werden in ei-
nem Zielkatalog schriftlich festgelegt. Einmal jahr-
lich wird die Zielerreichung ausgewertet, und es
werden fir das folgende Jahr neue Ziele schriftlich
definiert.

1.3 Ziele, Zielgruppen, Organisation

Die UB der HSU hat keine schriftlichen, messbaren
Ziele mit ihrer Trdgerorganisation vereinbart. Es
erfolgt keine jéhrliche Absprache mit dem Trager
Uber die Ziele des folgenden Jahres (vgl. Interview
Goihl 2012).

1.7 Ziele, Zielgruppen, Organisation

Die Bibliothek fiihrt eine monatliche Statistik Uber
die fur sie relevanten Daten (z. B. Anzahl der Kun-
den, sortiert nach Zielgruppen, Anzahl der entliehe-
nen / benutzten Medien, Zugriffe auf ihre Intra-
/Internetseiten). Die Auswahl der zu erhebenden
Daten wird jéhrlich angepasst. Die Daten werden
jahrlich ausgewertet und zur Anpassung des Ange-
bots genutzt. Die Ergebnisse der Auswertung werden
schriftlich festgehalten. Eine schriftlich festgelegte
Auswahl der erhobenen Daten wird regelméaBig an die
jeweilige nationale Bibliotheksstatistik (ibermittelt.

1.7 Ziele, Zielgruppen, Organisation

Die UB der HSU fuhrt jahrliche Nutzer-, Ausleih-
und Auskunftsstatistiken. Die Auswahl der zu erhe-
benden Daten wird jedoch nicht j&hrlich angepasst.
Die Daten werden jéhrlich ausgewertet, aber die
Ergebnisse der Auswertung werden nicht schriftlich
festgehalten. Es erfolgt eine jahrliche Ubermittelung
an die deutsche Bibliotheksstatistik und zudem
nimmt die UB am BIX teil (vgl. Interview Goihl
2012).

Anm.: ,,Gegenwadrtig fuhrt die Présidialabteilung der
HSU in einem 2. Anlauf ein hochschulweites Con-
trolling ein. Bisher ist SAP flir den Haushalt bereits
im Einsatz, die Bibliothek ist daran noch nicht betei-
ligt* (Interview Goihl 2012).
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3.1 Bestand

Die Bibliothek verfligt (ber ein Bestandskon-
zept/Erwerbungsprofil, das die Grundséatze des Be-
standsaufbaus festlegt und mit den Zielen der Tréger-
institution abgestimmt ist (z. B. Beschreibung der

3.1 Bestand

Die UB der HSU verfiigt ber kein Bestandskon-
zept/Erwerbungsprofil, das die Grundséitze des Be-
standsaufbaus festlegt und mit den Zielen der Tréager-
institution abgestimmt ist (vgl. Interview Goihl

Sammelgebiete, thematisch, zeitlich und geografisch, | 2012).
Medienarten, elektronische Ressourcen und Informa-

tionssysteme, Sonderbestdnde, Sondersammlungen,

Geschenke, Tausch- und Belegexemplare). Das Er-
werbungsprofil wird alle drei Jahre Uberprift und

angepasst.

3.2 Bestand 3.2 Bestand

Die Bibliothek legt in Absprache mit der Trégerinsti-
tution fest, wer die Erwerbungsentscheidungen trifft
und legt dies schriftlich nieder (z. B. Letztentschei-
dungsrecht, Mitwirkungsrecht, Entscheidungsrechte
und -pflichten in Konfliktféllen).

Die UB der HSU hat mit der Trégerorganisation in
keiner Form vereinbart, wer die Erwerbungsentschei-
dungen trifft (vgl. Interview Goihl 2012). ,,Bestellho-
heit hat (nicht kodifiziert) (weitestgehend) die Profes-
sorenschaft* (Interview Goihl 2012).

3.3 Bestand

Fur die Bestandserhaltung liegt ein schriftliches
Konzept vor (z. B. gefdhrdete Bestdnde, Beschrei-
bung der Freihand- und Magazinrdume aus konserva-
torischer Sicht, Problemlésungen, Notfallplanung).
(S. a. Internetseite http://forum- bestandserhaltung.de
mit Literatur, Checklisten, Dienstleistern.).

3.3 Bestand

Die UB der HSU hat keine Spezialbestande fur die
sie ein schriftliches Konzept fur die Bestandserhal-
tung benétigt. Es gibt kein Bestandserhaltungskon-
zept fur die Beschreibung der Freihand- und Maga-
zinrdume aus konservatorischer Sicht. Es existiert
eine Notfallplanung, jedoch keine spezielle Notfall-
planung fiir den Bestand (vgl. Interview Goihl 2012).

3.5 Bestand

Der Bibliotheksbestand wird in regelmafRigen Ab-
stdnden (mindestens alle 5 Jahre) einer Revision
unterzogen. Ausnahmen sind schriftlich zu begriinden
(z. B. OPL mit groRem Bestand).

3.5 Bestand

In der UB der HSU wird der Bibliotheksbestand nicht
in regelméBigen Abstdnden einer Revision unterzo-
gen (vgl. Interview Goihl 2012).

3.8 Bestand

Die Bibliothek legt den Umgang mit Dubletten
schriftlich fest.

3.8 Bestand

Die UB der HSU hat den Umgang mit Dubletten
nicht schriftlich festgelegt (vgl. Interview Goihl
2012).

4.3 Dienstleistung

Die Bibliothek legt ein Konzept zur Fernnutzung vor,
das den Bedarf der Kunden und den Charakter der
Sammlung beriicksichtigt und Médglichkeiten zum
wissenschaftlichen Arbeiten in virtuellen Informati-
onsrdumen anbietet (z. B. Verknlipfung von Objekt-
daten eines Museums mit bibliografischen Daten, mit
Volltexten usw.).

4.3 Dienstleistung

Die UB ist sehr engagiert bei der Entwicklung zur
hybriden Bibliothek und beschéftigt sich stark mit
den neusten Informationstechnologien. Ein Konzept
zur Fernnutzung liegt jedoch nicht vor (vgl. Interview
Goihl 2012).
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4.9 Dienstleistung

Medien aus dem eigenen Bestand werden in 1 Stunde
bereitgestellt. Medien aus Aufenmagazinen werden
innerhalb von zwei Werktagen bereitgestellt.

4.9 Dienstleistung

Die UB der HSU ist Freihand- und Ausleihbibliothek
(vgl. UB der HSU 2012 Info 1). Die UB der HSU hat
einen Magazinbestand, dieser kann aber nicht inner-
halb 1 Stunde fiir den Kunden bereitgestellt werden,
da die Lieferung an den Buchtransport der Bibliothek
angepasst ist (d.h. 2-3 Stunden je nach Bestellzeit)
(vgl. Interview Goihl 2012).

4.21 Dienstleistung

Es liegt ein schriftliches Konzept zum Verbesse-
rungsmanagement vor (Fehlerbewertung, Ermittlung
von Ursachen und Umsetzung von Mafnahmen). Das
Konzept wird schriftlich ausgewertet und fiir Korrek-
turmalnahmen genutzt.

4.21 Dienstleistung

Die UB der HSU verfugt tber kein schriftliches
Konzept zum Verbesserungsmanagement (vgl. Inter-
view Goihl 2012).

5.1 Kommunikation und Marketing

Die Bibliothek hat ein schriftlich fixiertes Konzept
zur Darstellung ihrer Leistungen und Angebote fir
die Tragerinstitution, die Zielgruppen, die nationale
und internationale Fachéffentlichkeit und die allge-
meine Offentlichkeit. Es enthélt klare Verantwort-
lichkeiten z. B. fir die Planung, Umsetzung und
Evaluation von MaRnahmen, Erstellung der Mittel
und Medien, der Kontaktarbeit mit Presseorganen,
Lobbyarbeit. Auf der Basis seiner Auswertung wird
es jahrlich aktualisiert.

5.1 Kommunikation und Marketing

Die UB der HSU verfugt tber kein schriftlich fixier-
tes Konzept zur Darstellung ihrer Leistungen und
Angebote (vgl. Interview Goihl 2012).

5.3 Kommunikation und Marketing

Das Image der Bibliothek wird mindestens alle drei
Jahre bei den Kunden (z. B. anhand eines
Polaritatenprofils) und allen Mitarbeitern ermittelt.
Bei den (Noch-)Nicht-Kunden wird das Image durch
eine Zufallsauswahl der potenziellen Zielgruppen mit
der gleichen Methode ermittelt.

5.3 Kommunikation und Marketing

Die UB der HSU fiihrt keine regelméaRige Imagebe-
fragung durch, weder bei Kunden, bei (Noch-)Nicht-
Kunden noch den Mitarbeitern (vgl. Interview Goihl
2012).

5.5 Kommunikation und Marketing

Die Bibliothek hat ein schriftlich fixiertes Konzept zu
Sprachstil und Formulierungen aller Kommunikati-
onsmittel. Darin enthalten sind exemplarische Vorga-
ben (z. B. Gruf3formeln, positive und negative Aus-
kiinfte, Bestellwiinsche, Textbausteine, Stilmuster).

5.5 Kommunikation und Marketing

Die UB der HSU hat kein schriftlich fixiertes Kon-
zept zu Sprachstil und Formulierungen aller Kommu-
nikationsmittel (vgl. Interview Goihl 2012).
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6.1 Kooperation und Netzwerke

Die Bibliothek hat ein schriftliches Konzept zur
Kooperation und Kontaktarbeit, das Punkte wie die
folgenden enthdlt: inhaltliche Grundsétze der Zu-
sammenarbeit mit Dritten (auch Ausschlisse), eine
Liste der bisherigen und potenziellen Kontaktpartner
(z. B. Tauschpartner, Erwerbungsabsprachen, Rege-
lungen (ber die personelle Zustandigkeit der Kon-
taktarbeit).

6.1 Kooperation und Netzwerke

Die UB der HSU hat kein schriftliches Konzept zur
Kooperation und Kontaktarbeit (vgl. Interview Goihl
2012).

6.2 Kooperation und Netzwerke

Die Bibliothek kooperiert mit ausgewéhlten Abtei-
lungen der Trégerinstitution (z. B. Museumspéadago-
gik) oder Bildungseinrichtungen vor Ort (z. B. Schu-
len, VHS, FH, Universitat), denen mindestens einmal
jahrlich ein Angebot unterbreitet wird (z. B. Handap-
parat, Blichertisch, Medienliste, Recherchedienstleis-
tung, Veranstaltung). Diese Kooperationen werden
schriftlich dokumentiert.

6.2 Kooperation und Netzwerke

Die UB der HSU steht mit anderen Bibliotheken in
Kooperation. In Hamburg ist die UB Teil der biblio-
thekarischen Auskunft ,,Fragen Sie Hamburger Bibli-
otheken“. Die UB der HSU beteiligt sich an der
online Lernplattform LOTSE. 2011 gab es eine Kol-
legialberatung mit der deutschen Zentralbibliothek in
Kiel (ZBW Kiel), der technischen UB Harburg und
der UB Erfurt. Jedoch werden keine jahrlichen Ange-
bote unterbreitet, die dann schriftlich dokumentiert
werden (vgl. Interview Goihl 2012).

7.1 Personelle Rahmenbedingungen

Die Personalausstattung in Kunst- und Museumsbib-
liotheken basiert auf nachvollziehbaren und schrift-
lich dokumentierten Personalbemessungsgrundlagen,
die sich am Auftrag der Bibliothek, der GroRe des
Bestandes, der Besucherzahl und weiterer inhaltlicher
Bemessungsgrundlagen (z. B. geforderte Erschlie-
Bungstiefe, Sonderaufgaben) orientiert.

7.1 Personelle Rahmenbedingungen

Die Personalausstattung in der UB der HSU wurde in
der Griindungsphase der Bibliothek in den 1980er
Jahren festgelegt und danach nicht mehr veréndert.
Die Personalausstattung basiert somit nicht auf nach-
vollziehbaren und schriftlich dokumentierten Perso-
nalbemessungsgrundlagen, die sich am Auftrag der
Bibliothek, der GrolRe des Bestandes, der Besucher-
zahl und weiterer inhaltlicher Bemessungsgrundlagen
orientiert (vgl. Interview Goihl 2012).

7.5 Personelle Rahmenbedingungen

Mindestens einmal jahrlich organisiert die Biblio-
theksleitung ein Gesprach mit allen Mitarbeitern, bei
dem 0ber die Bibliotheksdienstleistungen (Aufgaben-
verteilung, Feedback) gesprochen wird. Die Ergeb-
nisse werden schriftlich festgehalten.

7.5 Personelle Rahmenbedingungen

In der Benutzungsabteilung der UB der HSU findet
jahrlich ein Gesprach mit allen Mitarbeitern statt. Fir
alle anderen Abteilungen gilt dies aber nicht (vgl.
Interview Goihl 2012).

8.7 Raumliche Rahmenbedingungen

Lesesaal und Mitarbeiterrdume werden alle 10 Jahre
renoviert, das Magazin alle 20 Jahre. Auch der FuR-
boden wird hierbei beriicksichtigt. Qualifiziertes
Reinigungspersonal reinigt mindestens einmal wo-
chentlich die Rdume. Magazinrdume und Fenster
werden zweimal jéhrlich gereinigt. Buch- und
Regalentstaubungen finden einmal jéhrlich statt.

8.7 Raumliche Rahmenbedingungen

In der UB der HSU reinigt qualifiziertes Reinigungs-
personal mindestens einmal wochentlich die Raume.
Magazinrdume und Fenster werden zweimal jahrlich
gereinigt und Buch- und Regalentstaubungen finden
einmal jéhrlich statt. Allerdings werden der Lesesaal
und Mitarbeiterrdume in der UB der HSU nicht alle
10 Jahre und das Magazin wird nicht alle 20 Jahre
renoviert (vgl. Interview Goihl 2012).
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3.5.4 Beschreibung der Intension und der Ziele der nicht erfillten Standards der
AKMB und die Relevanzprufung fur die UB der HSU

Aufgefiihrt sind in der Tabelle alle Standards der AKMB aus dem Kapitel 3.5.3, welche die
UB der HSU nicht oder in wesentlichen Teilen nicht erfiillt. Zusétzlich werden hierbei in
Spalte 2 der Tabelle 5 der Hintergrund und die Intention der Standards erldutert. Die Ausle-
gung erfolgt jeweils fur Universitatsbibliotheken, damit der Nutzen fir die UB der HSU
deutlich wird. Daraufhin wird in Spalte 3 konkret die Relevanz fir die UB angegeben. Dies
geschieht durch die Angabe einer Gewichtigkeit bertragen auf Punktzahlen zwischen null
und zehn. Null bedeutet in diesem Fall keine Relevanz des Standards fiir die UB der HSU,
zehn bedeutet, dass dieser Standard sehr wichtig ist. Die Beurteilung wurde vorgenommen,
indem Uberlegt wurde, ob die Umsetzung des Standards eine Verbesserung der qualitatsbe-
zogene Arbeit der UB bringen wirde. Es sei erwahnt, dass die Angabe der Relevanz des
Standards betreffend der UB nur geschétzt angegeben werden kann, da es sich hierbei um
eine externe Beurteilung durch die Autorin handelt (s. Tab. 5).
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Tabelle 5: Beschreibung der Intension und der Ziele der nicht erfiillten Standards der AKMB
und die Relevanzpriufung fir die UB der HSU

Standards der AKMB

Version 4, Stand: 2011 (s. Anhang
1)

Erlauterung der Intension des

Standards

Relevanz des Standards fiir
die UB der HSU durch Anga-
be einer Punktzahl von 0 - 10,
dabei ist

0 - nicht relevant

10 - sehr relevant

1.3 Ziele, Zielgruppen, Organisation

Die Bibliothek benennt schriftlich
und in Abstimmung mit der Trager-
organisation messbare Ziele ihrer
Arbeit (z. B. Bestandsaufbau, Un-
terstiitzung von Forschung und
Lehre, von Ausstellungen, Anzahl
der zu erfassenden bibliothekari-
schen Datensatze, Zeitaufwand fir
die Medienbearbeitung, Erweite-
rung der Informationsdienstleistun-
gen). Diese werden in einem Ziel-
katalog schriftlich festgelegt. Ein-
mal jahrlich wird die Zielerreichung
ausgewertet, und es werden flir das
folgende Jahr neue Ziele schriftlich
definiert.

Sobald sich eine Bibliothek mess-
bare Ziele setzt und diese mit der
Trégerorganisation abstimmt, setzt
sich die Bibliothek mit den beste-
henden und zukiinftigen Aufgaben
auseinander (vgl. AKMB 2011e).
Es dient der Verdeutlichung der
Aufgaben und Leistungen der Bib-
liothek sowohl fur die Bibliothek
als auch fir die Tragerorganisation
(vgl. AKMB 2011e). Zudem priori-
siert es die Aufgaben der Biblio-
thek.

Messbare Ziele kann die UB
nur formulieren, wenn die UB
sich selbst Ziele gesetzt hat, die
in einer Strategie zu verankern
sind. Dies verlangt von der UB
die Auseinandersetzung mit
ihren zukinftigen Aufgaben.
Die Auseinandersetzung mit
den zukinftigen Aufgaben der
UB sichert ihre Zukunftsfahig-
keit und ist damit Grundlage
ihrer Daseinsberechtigung.

Relevanz: 10

[EEN

.7 Ziele, Zielgruppen, Organisation

Die Bibliothek flihrt eine monatli-
che Statistik Gber die fur sie rele-
vanten Daten (z. B. Anzahl der
Kunden, sortiert nach Zielgruppen,
Anzahl der entliehenen / benutzten
Medien, Zugriffe auf ihre Intra-
/Internetseiten). Die Auswahl der zu
erhebenden Daten wird jéhrlich
angepasst. Die Daten werden jéhr-
lich ausgewertet und zur Anpassung
des Angebots genutzt. Die Ergeb-
nisse der Auswertung werden
schriftlich  festgehalten. Eine
schriftlich festgelegte Auswahl der
erhobenen Daten wird regelméRig
an die jeweilige nationale Biblio-
theksstatistik Ubermittelt.

Wenn die Bibliothek monatliche
Statistiken  fuhrt, konnen diese
ausgewertet werden und zur Anpas-
sung des Angebots genutzt werden,
ahnlich eines Controllings. Dazu
gehort auch die Reflektion tber die
Angemessenheit der Datenerhe-
bung. Wichtig ist die Auswertung
der Daten, deren Ergebnisse fir
qualitative Verbesserungen genutzt
werden sollen. Dabei miissen die
Ergebnisse verschriftlicht werden,
um klare Handlungsanweisungen zu
formulieren.

Ein zukunftsgewandtes Control-
ling erméglicht der UB regulie-
rend in Prozesse einzugreifen.
Dies erhoht das effiziente Ar-
beiten. Die UB kann die vor-
handenen Ressourcen so einset-
zen, dass sie ihre festgelegten
Ziele erreicht.

Relevanz: 5
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3.1 Bestand

Die Bibliothek verfugt tber ein
Bestandskonzept/Erwerbungsprofil,
das die Grundsédtze des Bestands-
aufbaus festlegt und mit den Zielen
der Trégerinstitution abgestimmt ist
(z. B. Beschreibung der Sammelge-
biete, thematisch, zeitlich und
geografisch, Medienarten, elektro-
nische Ressourcen und Informati-
onssysteme, Sonderbestande, Son-
dersammlungen, Geschenke,
Tausch- und Belegexemplare). Das
Erwerbungsprofil wird alle drei
Jahre Uberprift und angepasst.

Das Erwerbungsprofil der Biblio-
thek wird durch ihre Tréagerorgani-
sation vorgegeben. Bei Universi-
tatshibliotheken ist ihr Auftrag die
Informationsversorgung der Uni-
versitdtsangehdrigen. Ihr Bestand
richtet sich nach dem Féacherspekt-
rum der Universitat. Die Verschrift-
lichung Bestandskon-
zept/Erwerbungsprofil  dient  der
Reflexion und Priorisierung des
Bestandsaufbaus  (vgl. AKMB
2011e). Die Veroffentlichung for-
dert die Profilierung der Bibliothek
(vgl. AKMB 2011e). Durch die
Veroffentlichung werden die Kun-
denerwartungen  gestaltet.  Die
Abstimmung mit der Trégerorgani-
sation dient der genaueren Ausrich-
tung auf die Institution und fordert
die Zusammenarbeit mit der Tré-
gerorganisation.

des

Das Bestandskonzept bildet die
Grundlage der Bibliotheksar-
beit. Der Erwerb der Medien
muss ,,planmé&Rig“ und ,kri-
tisch erfolgen (vgl. Gantert
2008, S. 125). Da die Informa-
tionsversorgung  durch  den
Bestand die Hauptaufgabe der
Bibliothek darstellt, ist ein
klares  Bestandskonzept in
Absprache mit dem Tréger
Uberaus wichtig.

Relevanz: 9

3.2 Bestand

Die Bibliothek legt in Absprache
mit der Tragerinstitution fest, wer
die Erwerbungsentscheidungen
trifft und legt dies schriftlich nieder
(z. B. Letztentscheidungsrecht,
Mitwirkungsrecht, Entscheidungs-
rechte und -pflichten in Konfliktfal-
len).

Die Verschriftlichung der Erwer-
bungsentscheidungen  dient  der
Festlegung von Verantwortlichkei-
ten und gibt klare Handlungsanwei-
sungen fir die Mitarbeiter. Zudem
werden Konfliktfalle vermieden.

Die Entscheidung (ber die
Erwerbungen greift in das
Bestandskonzept ein. Eine klare
Handlungsanweisung durch die
Zuordnung von Zusténdigkeiten
ist empfehlenswert, da die
Erwerbungsentscheidung auch
die Ausgaben des Etats betref-
fen.

Relevanz: 6
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3.3 Bestand

Fur die Bestandserhaltung liegt ein
schriftliches Konzept vor (z. B.
geféhrdete Besténde, Beschreibung
der Freihand- und Magazinrdume
aus konservatorischer Sicht, Prob-
lemlgsungen, Notfallplanung). (S.
a. Internetseite http://forum- be-
standserhaltung.de mit Literatur,
Checklisten, Dienstleistern.).

Ein Bestandserhaltungskonzept
dient dem angemessenen Umgang
mit dem Bestand. Alte Bestédnde
sollen mdoglichst lange erhalten
bleiben. Die Freihand- und Maga-
zinbestdnde sollen unter konserva-
Sicht optimal gelagert
werden, um auch sie mdglichst

torischer

lange nutzen zu kénnen. Des Weite-
ren ist ein Notfallplan fir Krisensi-
tuationen, die den Bestand gefahr-
den, absolut notwendig, um hand-
lungsfahig zu bleiben. Zudem dient
es der Argumentation mit der Tré&-
gerorganisation  (vgl. AKMB
2011e).

Ein schriftliches Konzept fir
die  Bestandserhaltung  des
Freihand- und Magazinbestan-
des ist fur die UB als reine
Gebrauchsbibliothek eher we-
niger relevant. Eine Notfallpla-
nung fir  Krisensituationen
jedoch sehr wichtig.

Relevanz: 5

3.5 Bestand

Der Bibliothekshestand wird in
regelméaRigen Abstdnden (mindes-
tens alle 5 Jahre) einer Revision
unterzogen.  Aushahmen  sind
schriftlich zu begriinden (z. B. OPL
mit grof’em Bestand).

Eine regelméaRige Bestandsrevision
dient der Erhéhung des Retrieval.
die UB erhilt einen Uberblick tiber
die vermissten und verfugbaren
Medien.

Eine regelmaBige Bestandsrevi-
sion ist fir die UB empfehlens-
wert, um die Ordnung des
Bestandes zu sichern.

Relevanz: 2

3.8 Bestand

Die Bibliothek legt den Umgang
mit Dubletten schriftlich fest.

Die Verschriftlichung (ber den
Umgang mit Dubletten dient der
Festlegung von Verantwortlichkei-
ten und gibt klare Handlungsanwei-
sungen flr die Mitarbeiter. Zudem
werden Konfliktfalle vermieden.

Die schriftliche Festlegung Uber
den Umgang mit Dubletten
greift in das Bestandskonzept
ein und definiert eine Kklare
Handlungsanweisung durch die
Zuordnung von Zustandigkei-
ten.

Relevanz: 2
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4.3 Dienstleistung

Die Bibliothek legt ein Konzept zur
Fernnutzung vor, das den Bedarf
der Kunden und den Charakter der
Sammlung  beriicksichtigt  und
Maéglichkeiten zum wissenschaftli-
chen Arbeiten in virtuellen Informa-
tionsrdumen anbietet (z. B. Ver-
knipfung von Objektdaten eines
Museums bibliografischen
Daten, mit Volltexten usw.).

mit

Ziel des Standards ist es, sich mit
den neuen/neusten Informations-
technologien zu beschaftigen. Er
fordert die Weiterentwicklung zu
einer hybriden Bibliothek, d. h. die
Bibliothek bietet tGber ihre Bestdnde
vor Ort hinaus Online-Bestdnde und
Dienstleistungen an, die von zu
Hause aus genutzt werden kénnen*
(vgl. AKMB 2011e).

Obwohl die UB sehr engagiert
die neuesten Entwicklungen am
Informationsmarkt verfolgt und
relevante  Informationstechno-
logien fir die Bibliothek Uber-
nimmt, liegt kein
verschriftlichtes Konzept vor.
Da die Entwicklungen
kunftsweisend sind und die
Daseinsberechtigung der Bib-
liothek beeinflussen, ist ein
schliissiges Konzept unbedingt
notwendig.

Zu-

Relevanz: 9

4.9 Dienstleistung

Medien aus dem eigenen Bestand
werden in 1 Stunde bereitgestellt.
Medien aus Aufenmagazinen wer-
den innerhalb von zwei Werktagen
bereitgestellt.

Das Bereitstellen der Medien aus
dem Magazin innerhalb von 1
Stunde, soll das schnelle verfugbar
machen des Bestandes ermdglichen
und so den Kundenwunsch nach
ziigigem Zugang zu den Medien
befriedigen.

Die Bereitstellung der Medien
aus dem Magazinbestand hat
fir die UB eher eine unterge-
ordnete Relevanz, da sich nur
1% des Bestandes im Magazin
befindet (vgl. Interview Goihl
2012).

Relevanz: 3

4.21 Dienstleistung

Es liegt ein schriftliches Konzept
zum  Verbesserungsmanagement
vor (Fehlerbewertung, Ermittlung
von Ursachen und Umsetzung von
MaRnahmen). Das Konzept wird
schriftlich ausgewertet und fur
Korrekturmaflnahmen genutzt.

Das Verbesserungsmanagement
strebt an, Schwachstellen zu ermit-
teln und MalRnahmen der Verbesse-
rung einzuleiten. Zudem sollen
Prozesse abgebildet werden, um
sich der Ablaufe in der Bibliothek
bewusst zu werden und steuernd
einzugreifen zu kdnnen. Somit kann
man auf Trends reagieren und die
Prozesse verandern, verbessern oder
verklrzen, um Kapazitdten besser
auszunutzen und effektiver zu
arbeiten. Dies erhoht die Effizienz
der Einrichtung.

Die Dokumentation der Pro-
zessabldufe ist in den meisten
QM-Ansétzen enthalten. Die
Darstellung der Prozesse dient
der Bestandsaufnahme, welche
Prozesse wie ablaufen. Die
entstehenden Ubersichten er-
leichtern das Veréndern, Ver-
bessern oder Verkirzen von
Prozessen und dies kann zur
Regulierung
Ressourcen flhren.

besseren von

Relevanz: 8
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3.5.4 Beschreibung der Intension und der Ziele der nicht erfillten Standards der AKMB und die
Relevanzprifung fir die UB der HSU

5.1 Kommunikation und Marketing

Die Bibliothek hat ein schriftlich
fixiertes Konzept zur Darstellung
ihrer Leistungen und Angebote fir
die Tragerinstitution, die Zielgrup-
pen, die nationale und internationa-
le Fachoffentlichkeit und die allge-
meine Offentlichkeit. Es enthalt
klare Verantwortlichkeiten z. B. fur
die Planung, Umsetzung und Eva-
luation von MalRnahmen, Erstellung
der Mittel und Medien, der Kon-
taktarbeit mit Presseorganen, Lob-
byarbeit. Auf der Basis seiner Aus-
wertung wird es jahrlich aktuali-
siert.

Die Verschriftlichung der Leistun-
gen und Angebote der Bibliothek
dient der Reflexion und
Priorisierung der Produkte der
Bibliothek. Die Aufgaben der Bib-
liothek treten genauer hervor und
die Kundenerwartungen werden
klarer gestaltet. Die Argumentation
mit dem Tréager wird verbessert
(vgl. AKMB 2011e).

Die Darstellung der Biblio-
theksleistungen spiegelt die
Aufgaben der UB wieder und
muss auf die Zielgruppen zuge-
schnitten werden. Diese Dar-
stellung nach auRen, fir die
Tragerorganisation, die Ziel-
gruppen und die Offentlichkeit
ist immens wichtig, da sie
identitétsstiftend wirkt.

Relevanz: 9

.3 Kommunikation und Marketing

Das Image der Bibliothek wird
mindestens alle drei Jahre bei den
Kunden (z. B. anhand eines
Polaritatenprofils) und allen Mitar-

Ziel des Standards ist die hohere
Kundenorientierung und damit eine
Verbesserung des Dienstleistungs-
angebotes* (AKMB 2011e).

Die Image-Erhebung der UB ist
empfehlenswert, um eine Ein-
schatzung des Renommees der
Bibliothek zu erhalten, denn

Formulierungen aller Kommunika-
tionsmittel. Darin enthalten sind
exemplarische Vorgaben (z. B.
GruBformeln, positive und negative
Auskiinfte, Bestellwiinsche, Text-
bausteine, Stilmuster).

beitern ermittelt. Bei den (Noch- dieses hat Einfluss auf die
)Nicht-Kunden wird das Image Kundenbeziehung.
durch eine Zufallsauswahl der

] ] ) Relevanz: 3
potenziellen Zielgruppen mit der
gleichen Methode ermittelt.

.5 Kommunikation und Marketing

Die Bibliothek hat ein schriftlich | Die AKMB haben als Ziel dieses | Die  Vereinheitlichung  der
fixiertes Konzept zu Sprachstil und | Standards das einheitliche Auftreten | Kommunikationsmittel sichert

der Bibliothek definiert (vgl.
AKMB 2011e). Es sichert somit ein
gleiches, sprachliches und freundli-
ches Niveau. Zudem erleichtert es
die Arbeit der Mitarbeiter bei der
Formulierung, wenn sie auf vor-
formulierte Bausteine zuriickgreifen
kdénnen.

das sprachliche angemessene
und freundliche Niveau. Als
wichtiges Element der Kunden-
kommunikation ist es fir die
UB sehr relevant.

Relevanz: 7
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3.5.4 Beschreibung der Intension und der Ziele der nicht erfillten Standards der AKMB und die
Relevanzprifung fir die UB der HSU

6.1 Kooperation und Netzwerke

Die Bibliothek hat ein schriftliches
Konzept zur Kooperation und Kon-
taktarbeit, das Punkte wie die fol-
genden enthalt: inhaltliche Grund-
der Zusammenarbeit mit
Dritten (auch Ausschliisse), eine

satze

Liste der bisherigen und potenziel-
len Kontaktpartner (z. B. Tausch-
partner, Erwerbungsabsprachen,
Regelungen (ber die personelle
Zustandigkeit der Kontaktarbeit).

Dieser Standard hilft, um sich
potenzieller Partner bewusst zu sein
und die geschlossenen Beziehungen
zu pflegen. Ziel ist das Netzwerken
und der Austausch mit anderen
Institutionen um gegenseitig vonei-
nander zu profitieren.

Ein schriftliches Konzept zur
Kooperation und Kontaktarbeit
dient der Ermittlung und Pflege
der partnerschaftlichen Bezie-
hungen mit anderen Organisati-
onen.

Relevanz: 3

6.2 Kooperation und Netzwerke

Die Bibliothek kooperiert mit aus-
gewdhlten Abteilungen der Trager-
institution (z. B. Museumspédago-
gik) oder Bildungseinrichtungen
vor Ort (z. B. Schulen, VHS, FH,
Universitdt), denen  mindestens
einmal jahrlich ein Angebot unter-
breitet wird (z. B. Handapparat,
Blichertisch, Medienliste, Recher-
chedienstleistung, Veranstaltung).
Diese  Kooperationen  werden
schriftlich dokumentiert.

Ziel des Standards ist es, sich mit
Kooperationspartnern zu verbinden
und die geschlossenen Beziehun-
gen zu pflegen. Ziel ist das Netz-
werken und der Austausch mit
anderen Institutionen um gegensei-
tig voneinander zu profitieren.

Kooperationen durch Zusam-
menarbeit dienen dem Erhalt
der partnerschaftlichen Bezie-
hungen mit anderen Organisati-
onen.

Relevanz: 4

~

.1 Personelle Rahmenbedingungen

Die Personalausstattung in Kunst-
und Museumsbibliotheken basiert
auf nachvollziehbaren und schrift-
lich dokumentierten Personalbe-
messungsgrundlagen, die sich am
Auftrag der Bibliothek, der GroRe
des Bestandes, der Besucherzahl
und weiterer inhaltlicher Bemes-
sungsgrundlagen (z. B. geforderte
ErschlieBungstiefe,  Sonderaufga-
ben) orientiert.

Nur die angemessene Personalaus-
stattung einer Bibliothek sichert die
effiziente und erfolgreiche Arbeit
der Bibliothek. Dies wiederum
sichert die gute Versorgung der
Kunden. Der Standard dient als
»politische Forderung gegeniiber
der Trégerorganisation“ (AKMB
2011e).

Eine angemessene Personalaus-
stattung der Bibliothek dient der
adaquaten  Aufgabenerfiillung
der UB.

Relevanz: 9
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3.5.4 Beschreibung der Intension und der Ziele der nicht erfillten Standards der AKMB und die

Relevanzprifung fir die UB der HSU

7.5 Personelle Rahmenbedingungen

Mindestens einmal j&hrlich organi-
siert die Bibliotheksleitung ein
Gespréch mit allen Mitarbeitern, bei
dem Uber die Bibliotheksdienstleis-
tungen (Aufgabenverteilung, Feed-
back) gesprochen wird. Die Ergeb-
nisse werden schriftlich festgehal-
ten.

Bei einem jahrlichen Mitarbeiterge-
sprach Uber die Bibliotheksdienst-
leistungen geht es um den Mei-
nungsaustausch und die Integration
der Mitarbeiter in die Entschei-
dungsprozesse. Zudem dient es der
Mitarbeiterbindung, wenn man auf
das Feedback und die fachspezifi-
schen Kenntnisse der Mitarbeiter
zurlickgreift. Die Bibliothek kann
dies auch nutzen, um Verbesserun-
gen zu planen und somit zukunfts-
fahig zu bleiben. Die Verschriftli-
chung der Ergebnisse werden bend-
tigt, um klare Handlungsanweisun-
gen zu formulieren.

Die jahrlichen Mitarbeiterge-
sprache helfen der UB ihre
Dienstleistungen von den ,,in-
ternen Kunden* zu reflektieren.

Relevanz: 6

o

7 Raumliche Rahmenbedingungen

Lesesaal und Mitarbeiterrdume
werden alle 10 Jahre renoviert, das
Magazin alle 20 Jahre. Auch der
FuBboden wird hierbei beriicksich-
tigt. Qualifiziertes Reinigungsper-
sonal reinigt mindestens einmal
wochentlich die R&dume. Magazin-
rdume und Fenster werden zweimal
jahrlich  gereinigt. Buch- und
Regalentstaubungen finden einmal

jahrlich statt.

,»3inn dieses Standards ist die Un-
terstitzung von Bibliotheksforde-
rungen gegenilber der Tragerorga-
nisation* (AKMB 2011e). Gute
bauliche Rahmenbedingungen sind
die Grundlage fir die angemessene
Unterbringung der Medien und
dienen somit dem Bestandsschutz.

Die adaquate Unterbringung des
Bestands sichert die lange
Nutzung des Bestands.

Relevanz: 2
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3.5.5 Beschreibung der Aufgaben zur Erfillung der nicht erfillten Standards der
AKMB fur die UB der HSU und des Umsetzungsaufwands fur die UB

In diesem Kapitel sind die Standards der AKMB aus dem Kapitel 3.5.3 aufgefiihrt, welche
die UB der HSU gar nicht oder in wesentlichen Teilen nicht erfiillt. Zudem sind die notwen-
digen Anforderungen beschrieben, welche die UB erbringen misste, um die Standards zu
erfillen. Anschlielend wird bewertet, die aufwéndig die Umsetzung dieser Anforderungen
flr die UB ware. Aufgrund der externen Beurteilung kann nur ein geschétzter Aufwand der
Umsetzung angegeben werden. Die Bewertung erfolgt auf einer Skala von null bis zehn,
waobei null ,,nicht aufwandig* beschreibt und zehn mit ,,sehr aufwandig* zu Gbersetzen waére.
Dies alles ist in Tabelle 6 beschrieben (s. Tab. 6).

Tabelle 6: Beschreibung der Aufgaben zur Erfullung der nicht erfiillten Standards der
AKMB fiir die UB der HSU und des Umsetzungsaufwandes fur die UB der HSU

Standards der AKMB

Version 4, Stand: 2011 (s. Anhang
1)

Notwendige UmsetzungsmaR-
nahmen fir die UB der HSU, um
den Standard der AKMB zu
erfullen

Einschatzung des Aufwandes
der Umsetzung mit einer
Punktzahl von 0 — 10, wobei

0 - nicht aufwéndig

10 - sehr aufwéndig

[EEN

.3 Ziele, Zielgruppen, Organisation

Die Bibliothek benennt schriftlich
und in Abstimmung mit der Trager-
organisation messbare Ziele ihrer
Arbeit (z. B. Bestandsaufbau, Un-
terstitzung von Forschung und
Lehre, von Ausstellungen, Anzahl
der zu erfassenden bibliothekari-
schen Datensatze, Zeitaufwand fiir
die Medienbearbeitung, Erweite-
rung der Informationsdienstleistun-
gen). Diese werden in einem Ziel-
katalog schriftlich festgelegt. Ein-
mal jahrlich wird die Zielerreichung
ausgewertet, und es werden flir das
folgende Jahr neue Ziele schriftlich
definiert.

Die UB der HSU miisste schriftli-
che, messbare Ziele ausarbeiten und
diese mit ihrer Tragerorganisation
vereinbaren. Diese missten in
einem Zielkatalog schriftlich festge-
legt werden, um jahrlich die Zieler-
reichung auszuwerten. Fir jedes
folgende Jahr missten neue Ziele
schriftlich definiert werden.

Die Festlegung von jéhrlichen
Zielen und deren Abstimmung
mit dem Tréger, sowie deren
Auswertung ist sehr aufwéndig.
Die Leitungsebene der UB
musste jahrlich mit den Mitar-
beitern Ziele definieren, die sie
erreichen konnen und wollen.
Dies verlangt viele Meetings
und Verhandlungen. Zudem
muss die Absprache mit den
Verantwortlichen der Trégeror-
ganisation gefiihrt werden. Die
Auswertung der  Ergebnisse
erfordert auch wieder einen
organisatorischen Aufwand.

Aufwand: 9
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3.5.5 Beschreibung der Aufgaben zur Erflillung der nicht erfullten Standards der AKMB fiir die UB
der HSU und des Umsetzungsaufwands fur die UB

1.7 Ziele, Zielgruppen, Organisation

Die Bibliothek fiihrt eine monatli-
che Statistik uber die fir sie rele-
vanten Daten (z. B. Anzahl der
Kunden, sortiert nach Zielgruppen,
Anzahl der entliehenen / benutzten
Medien, Zugriffe auf ihre Intra-
/Internetseiten). Die Auswahl der zu
erhebenden Daten wird j&hrlich
angepasst. Die Daten werden jéhr-
lich ausgewertet und zur Anpassung
des Angebots genutzt. Die Ergeb-
nisse der Auswertung werden
schriftlich  festgehalten. Eine
schriftlich festgelegte Auswahl der
erhobenen Daten wird regelméRig
an die jeweilige nationale Biblio-
theksstatistik Ubermittelt.

Die UB der HSU misste die ge-
flihrten Statistiken jahrlich auf ihre
Angemessenheit (berprifen. Die
ausgewerteten Ergebnisse missten
schriftlich festgehalten werden.

Wiéhrend der Auswertung der
statistischen Ergebnisse kdnnte
gleichzeitig die Angemessen-
heit der gefilhrten Statistik
aufgegriffen  und  diskutiert
werden. Die Ergebnisse der
Auswertung mussten schriftlich
festgehalten werden.

Aufwand: 3

3.1 Bestand

Die Bibliothek verfugt tber ein
Bestandskonzept/Erwerbungsprofil,
das die Grundsatze des Bestands-
aufbaus festlegt und mit den Zielen
der Tragerinstitution abgestimmt ist
(z. B. Beschreibung der Sammelge-
biete, thematisch, zeitlich und
geografisch, Medienarten, elektro-
nische Ressourcen und Informati-
onssysteme, Sonderbestande, Son-
dersammlungen, Geschenke,
Tausch- und Belegexemplare). Das
Erwerbungsprofil wird alle drei
Jahre Uberprift und angepasst.

Die UB der HSU musste ein Be-
standskonzept/Erwerbungsprofil
erstellen, das die Grundsatze des
Bestandsaufbaus festlegt und mit
den Zielen der Tragerinstitution
abgestimmt ist. Das Erwerbungs-
profil misste alle drei Jahre (ber-
pruft und angepasst werden.

Der Aufwand fir die Erstellung
eines Bestandskonzep-
tes/Erwerbungsprofils, das die
Grundsdtze des Bestandsauf-
baus festlegt und mit den Zielen
der  Tragerinstitution  abge-
stimmt ist, wird sehr umfang-
reich sein. Dazu musste von der
UB die genaue Zielbeschrei-
bung Bestandspolitik
aufgeschlisselt werden. Die
Uberarbeitung des Bestands-
konzeptes/Erwerbungsprofils
innerhalb von drei Jahren erfor-
dert, dass sich alle Entschei-
dungstréager der Leitung der UB
und der Tréagerorganisation
besprechen.

ihrer

Aufwand: 7
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3.2 Bestand

Die Bibliothek legt in Absprache
mit der Tragerinstitution fest, wer
die Erwerbungsentscheidungen
trifft und legt dies schriftlich nieder
(z. B. Letztentscheidungsrecht,
Mitwirkungsrecht, Entscheidungs-
rechte und -pflichten in Konfliktfal-
len).

Die UB der HSU miisste in Abspra-
che mit der Tragerinstitution
schriftlich festgelegen, wer die
Erwerbungsentscheidungen  letzt-
endlich trifft.

Weitestgehend ~ werden  die
Entscheidungen Uber die Er-
werbungen feststehen und nur
in Einzelfallen geklart werden
missen. Es musste die schriftli-
che Niederlegung erfolgen und
Entscheidungskompetenzen in
Absprache mit der Trégerorga-
nisation zugewiesen werden.

Aufwand: 2

3.3 Bestand

Fir die Bestandserhaltung liegt ein
schriftliches Konzept vor (z. B.
gefahrdete Bestande, Beschreibung
der Freihand- und Magazinrdume
aus konservatorischer Sicht, Prob-
lemlésungen, Notfallplanung). (S.
a. Internetseite http://forum- be-
standserhaltung.de mit Literatur,
Checklisten, Dienstleistern).

Die UB der HSU misste ein Be-
standserhaltungskonzept  fur die
Beschreibung der Freihand- und
Magazinrdume aus konservatori-
scher Sicht entwickeln und eine
spezielle Notfallplanung fir den
Bestand erstellen.

Die Erstellung eines Bestands-
erhaltungskonzepts  fur  den
Freihand- und Magazinbestand
aus konservatorischer Sicht ist
sehr aufwéndig, da dazu auch
fachspezifischer Rat von aufen
eingeholt werden muss. Die
Erstellung einer Notfallplanung
fur die Rettung des Bestands ist
ebenfalls sehr umfangreich.

Aufwand: 6

3.5 Bestand

Der Bibliotheksbestand wird in
regelméRigen Abstdnden (mindes-
tens alle 5 Jahre) einer Revision
unterzogen.  Ausnahmen  sind
schriftlich zu begriinden (z. B. OPL
mit groRem Bestand).

In der UB der HSU misste in re-
gelméRigen Abstanden (mindestens
alle 5 Jahre) den Bibliotheksbestand
einer Revision unterziehen.

Da eine komplette Bestandsre-
vision den gesamten Mitarbei-
terstab fordert und zudem jedes
physisch vorhandene Medium
Uberprift wird, muss die UB fiir
einen gewissen Zeitraum ge-
schlossen werden. Dies erfor-
dert die Absprache mit dem
Tréager. Dabei missen Urlaubs-
zeiten der Mitarbeiter, Klausur-
phasen der Studierenden und
vieles mehr beachtet werden.
Der organisatorische Aufwand
ist entsprechend hoch.

Aufwand: 6
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3.8 Bestand

Die Bibliothek legt den Umgang
mit Dubletten schriftlich fest.

Die UB der HSU muss den Um-
gang mit Dubletten schriftlich
festgelegen.

Die schriftliche Festlegung tiber
den Umgang mit Dubletten
greift in das Bestandskonzept
und fordert daher eine Abspra-
che mit dem Tréger.

Aufwand: 2

4.3 Dienstleistung

Die Bibliothek legt ein Konzept zur
Fernnutzung vor, das den Bedarf
der Kunden und den Charakter der
Sammlung  beriicksichtigt  und
Maéglichkeiten zum wissenschaftli-
chen Arbeiten in virtuellen Informa-
tionsrdumen anbietet (z. B. Ver-
kniipfung von Objektdaten eines
Museums mit  bibliografischen
Daten, mit Volltexten usw.).

Die UB der HSU miisste ein Kon-
zept zur Fernnutzung erarbeiten.

Ein Konzept zur Fernnutzung
betrifft alle Nutzergruppen der
UB, zudem ist die Erstellung
des Konzepts nur in Zusam-
menarbeit mit der Trégerorgani-
sation moglich und der engen
Absprache  mit  der IT-
Abteilung.

Aufwand: 7

4.9 Dienstleistung

Medien aus dem eigenen Bestand
werden in 1 Stunde bereitgestellt.
Medien aus Aufenmagazinen wer-
den innerhalb von zwei Werktagen
bereitgestellt.

Die UB mdsste die Medien aus dem
Magazinbestand innerhalb 1 Stunde
bereitstellen. Die UB der HSU hat
einen Magazinbestand, dieser wird
aber nicht innerhalb 1 Stunde fur
den Kunden bereitgestellt, da die
Lieferung an den Buchtransport der
Bibliothek angepasst ist (d.h. 2-3
Stunden je nach Bestellzeit) (vgl.
Interview Goihl 2012).

Da die Lieferung der Bestande
aus dem Magazin an den Buch-
transport der Bibliothek gekop-
pelt ist, musste dieser komplett
umgestellt  oder  effizienter
gestaltet werden.

Aufwand: 4
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4.21 Dienstleistung

Es liegt ein schriftliches Konzept
zum  Verbesserungsmanagement
vor (Fehlerbewertung, Ermittlung
von Ursachen und Umsetzung von
Malnahmen). Das Konzept wird
schriftlich ausgewertet und fiir

KorrekturmaBnahmen genutzt.

Die UB misste ein schriftliches
Konzept zum Verbesserungsmana-
gement erarbeiten und dieses Kon-
zept regelmaBig zur Fehleranalyse
auswerten.

Da die AKMB noch selbst
keine Hinweise oder Hilfestel-
lung zur Umsetzung dieses
Standards formuliert haben, da
der Standard neu aufgestellt
wurde, ist der Aufwand fur die
UB zur Umsetzung noch nicht
absehbar. Wenn das Konzept
zum Verbesserungsmanagement
dazu genutzt werden soll Feh-
lerbewertung, Ermittlung von
Ursachen und Umsetzung von
MaRnahmen zu
mussen dazu die Prozesse der
UB aufgeschliisselt werden. Die
reine Dokumentation der Pro-
zesse ist extrem aufwandig.

generieren,

Aufwand: 7

.1 Kommunikation und Marketing

Die Bibliothek hat ein schriftlich
fixiertes Konzept zur Darstellung
ihrer Leistungen und Angebote flr
die Tréagerinstitution, die Zielgrup-
pen, die nationale und internationa-
le Fachoffentlichkeit und die allge-
meine Offentlichkeit. Es enthlt
klare Verantwortlichkeiten z. B. fir
die Planung, Umsetzung und Eva-
luation von MalRnahmen, Erstellung
der Mittel und Medien, der Kon-
taktarbeit mit Presseorganen, Lob-
byarbeit. Auf der Basis seiner Aus-
wertung wird es jahrlich aktuali-
siert.

Die UB musste ein schriftlich fi-
xiertes Konzept zur Darstellung
ihrer Leistungen und Angebote fir
die Trdgerorganisation, die Ziel-
gruppen, die nationale und interna-
tionale Fachoffentlichkeit und die
allgemeine Offentlichkeit erstellen.
Auf der Basis der Auswertung muss
das Konzept jahrlich aktualisiert
werden.

Da die Leistungen und Angebo-
te der UB sehr umfangreich
sind, ist auch die Dokumentati-
on innerhalb eines Leistungska-
taloges fur die unterschiedli-

.3 Kommunikation und Marketing

Das Image der Bibliothek wird
mindestens alle drei Jahre bei den
(z. B. anhand eines
Polaritatenprofils) und allen Mitar-
beitern ermittelt. Bei den (Noch-
)Nicht-Kunden wird das Image
durch eine Zufallsauswahl der
potenziellen Zielgruppen mit der
gleichen Methode ermittelt.

Kunden

Die UB misste regelmdfig (min-
destens alle drei Jahre) eine Image-
befragung durchfiihren bei Kunden,
bei (Noch-)Nicht-Kunden, als auch
den Mitarbeitern.

chen  Offentlichkeiten  sehr
aufwéndig.
Aufwand: 8
Eine  regelmédfige  Image-

Umfrage bei allen drei Ziel-
gruppen wadre relativ aufwén-
dig. Dazu misste jeweils die
Befragung erstellt, die (Noch-
)Nicht-Kunden-Zielgruppe
ausgewdhlt werden, die Befra-
gung durchgefiihrt und ausge-
wertet werden.

Aufwand: 7
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5.5 Kommunikation und Marketing

Die Bibliothek hat ein schriftlich
fixiertes Konzept zu Sprachstil und
Formulierungen aller Kommunika-
tionsmittel. Darin enthalten sind
exemplarische Vorgaben (z. B.
Gru3formeln, positive und negative
Auskunfte, Bestellwiinsche, Text-
bausteine, Stilmuster).

Die UB der HSU muss ein schrift-
lich fixiertes Konzept zu Sprachstil
und Formulierungen aller Kommu-
nikationsmittel erarbeiten.

Die Ausarbeitung eines schrift-
lich fixierten Konzepts zu
Sprachstil und Formulierungen
aller Kommunikationsmittel ist
weniger aufwandig. Es muss
nur eine einmalige Ausarbei-
tung der Formulierungen getrof-
fen werden, die dann allen
Mitarbeitern  zugédnglich sein
muss.

Aufwand: 3

6.1 Kooperation und Netzwerke

Die Bibliothek hat ein schriftliches
Konzept zur Kooperation und Kon-
taktarbeit, das Punkte wie die fol-
genden enthdlt: inhaltliche Grund-
satze der Zusammenarbeit mit
Dritten (auch Ausschlisse), eine
Liste der bisherigen und potenziel-
len Kontaktpartner (z. B. Tausch-
partner, Erwerbungsabsprachen,
Regelungen Uber die personelle
Zustandigkeit der Kontaktarbeit).

Die UB der HSU musste ein schrift-
liches Konzept zur Kooperation und
Kontaktarbeit ausarbeiten.

Da die UB schon Kooperatio-
nen unterhalt und Kontaktarbeit
betreibt, wére hier die Zusam-
menstellung mit den inhaltli-
chen Grundsatzen erforderlich.
Zudem muss die Liste um die
potenziellen  Kontaktpartnern
und Ausschlisse ergénzt wer-
den.

Aufwand: 4

6.2 Kooperation und Netzwerke

Die Bibliothek kooperiert mit aus-
gewdhlten Abteilungen der Trager-
institution (z. B. Museumspédago-
gik) oder Bildungseinrichtungen
vor Ort (z. B. Schulen, VHS, FH,
Universitdt), denen  mindestens
einmal jahrlich ein Angebot unter-
breitet wird (z. B. Handapparat,
Bichertisch, Medienliste, Recher-
chedienstleistung, Veranstaltung).
Diese  Kooperationen  werden
schriftlich dokumentiert.

Die UB misste ihre Kooperationen
um jahrliche Angebote erweitern
und diese missten, zusammen mit
der Kooperation, schriftlich doku-
mentiert werden.

Die Ausarbeitung passender,
jahrlicher Angebote flir die
Kooperationspartner ist nur in
Absprache mit diesen und
dessen Zielen und Ressourcen
maglich. Die Dokumentation ist
weniger aufwandig.

Aufwand: 5
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7.1 Personelle Rahmenbedingungen

Die Personalausstattung in Kunst-
und Museumsbibliotheken basiert
auf nachvollziehbaren und schrift-
lich dokumentierten Personalbe-
messungsgrundlagen, die sich am
Auftrag der Bibliothek, der GroRe
des Bestandes, der Besucherzahl
und weiterer inhaltlicher Bemes-
sungsgrundlagen (z. B. geforderte
ErschlieBungstiefe,  Sonderaufga-
ben) orientiert.

Die UB misste die notwendige
Personalausstattung fir die UB auf
nachvollziehbaren und schriftlich
dokumentierten Personalbemes-
sungsgrundlagen, die sich am Auf-
trag der UB, der GroRe des Bestan-
des, der Besucherzahl und weiterer
inhaltlicher Bemessungsgrundlagen
orientieren, erarbeiten.

Die vollig neue Erarbeitung der
Personalausstattung nach allen
Aspekten, die die AKMB vor-
gibt, ist fur die UB sehr auf-
wandig. Zudem ist die Umset-
zung der Personalausstattung
mit den Verantwortlichen der
Trégerorganisation durchzufiih-
ren.

Aufwand: 10

~

.5 Personelle Rahmenbedingungen

Mindestens einmal jéhrlich organi-
siert die Bibliotheksleitung ein
Gesprach mit allen Mitarbeitern, bei
dem Uber die Bibliotheksdienstleis-
tungen (Aufgabenverteilung, Feed-
back) gesprochen wird. Die Ergeb-
nisse werden schriftlich festgehal-
ten.

Die UB miisste fiir alle Abteilungen
ein jahrliches Gesprach Uber die
Bibliotheksdienstleistungen organi-
sieren und die Ergebnisse schrift-
lich dokumentieren. Die Organisa-
tion eines jahrlichen Gespréaches
Uber die Bibliotheksdienstleistun-
gen fur jede Abteilung ist in der UB
weniger sinnvoll, da viele Mitarbei-
ter flr unterschiedliche Abteilungen
arbeiten. Maoglicherweise miissten
andere Formate fur die UB gefun-
den werden.

Die Organisation von jéhrlichen
Gesprachen (ber die Biblio-
theksdienstleistungen ist relativ
einfach umzusetzen. Sollten
jedoch andere Gesprachsforma-
te gewahlt werden, zum Bei-
spiel Besprechungen des ge-
samten Mitarbeiterstabs, sind
diese sicher schwerer zu organi-
sieren, durchzufiihren und zu
dokumentieren.

Aufwand: 5

©

7 Raumliche Rahmenbedingungen

Lesesaal und Mitarbeiterrdume
werden alle 10 Jahre renoviert, das
Magazin alle 20 Jahre. Auch der
Fuboden wird hierbei beriicksich-
tigt. Qualifiziertes Reinigungsper-
sonal reinigt mindestens einmal
wochentlich die R&dume. Magazin-
rdume und Fenster werden zweimal
jahrlich  gereinigt.  Buch-
Regalentstaubungen finden einmal
jahrlich statt.

und

Die UB misste den Lesesaal und
die Mitarbeiterraume alle 10 Jahre

renovieren lassen. Das Magazin
musste alle 20 Jahre renoviert
werden.

Fur die Renovierungen mussten
Absprachen mit dem Tréger
getroffen werden (Art der Re-
novierung, Zeitraum...). Der
Tréger misste auch die Finan-

zierung der Renovierungen
tragen.
Aufwand: 4
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3.5.6 Bewertung der Standards der AKMB fiir die UB der HSU

Von den 86 Standards der AKMB hat die UB der HSU mit 63 Standards schon die Mehrzahl
erflllt. 5 Standards der AKMB sind auf die UB nicht anwendbar, da die VVoraussetzungen fir
eine Bewertung nicht erfllt sind. Somit verbleiben insgesamt 18 Standards der AKMB,
welche die UB nicht erfilit.

Die genaue Aufschliisselung aller gepriften Standards nach Kapiteln entnehmen Sie bitte der
folgenden Tabelle 7 (s. Tab. 7).

Tabelle 7: Zusammenfassende Darstellung des Vergleichs der Standards der AKMB mit den

Gegebenheiten an der UB der HSU

Kapitel- | Kapitelname AKMB Stan- | Erfillte Nicht erfullte | Nicht
nummer dards insge- AKMB Stan- | AKMB Stan- | anwendbare
samt dards der UB | dardsder UB | AKMB Stan-
der HSU der HSU dards fur die
UB der HSU
Ziele, Zielgruppen,
1 .g .pp 7 5 2 0
Organisation
Finanzen
2 3 3 0 0
Bestand
3 11 3 5 3
Dienstleistung
4 21 18 3 0
Marketing und
5 o 7 4 3 0
Kommunikation
Kooperation und
6 3 1 2 0
Netzwerke
Personelle
7 . 16 13 2 1
Rahmenbedingungen
Réaumliche
8 . 7 5 1 1
Rahmenbedingungen
Technische Ausstattung
9 11 11 0 0
Gesamt 86 63 18 5
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Die genauere Analyse ergibt, dass die Standards der einzelnen Kapitel zu ,,Ziele, Zielgrup-
pen, Organisation“, ,Finanzen*, ,Dienstleistung®, ,Personelle Rahmenbedingungen®,
»Raumliche Rahmenbedingungen* und ,, Technische Ausstattung* groRtenteils oder vollstan-
dig erfullt sind. In diesen Bereichen decken sich die Vorstellungen der AKMB mit den Ge-
gebenheiten in der UB. Bei den Kapiteln ,,Marketing und Kommunikation“ und ,,Kooperati-
on und Netzwerke* ist derzeit nur ein Teil von der UB erfiillt. Eine groBe Uberraschung ist
die Tatsache, dass im Kapitel ,,Bestand* nur drei Standards erfillt sind und funf nicht.

Was bei Betrachtung der einzelnen nicht erfullten Standards auffallt, ist die Tatsache, dass
die UB sehr wenig schriftlich Dokumentiertes in Form von Konzepten vorliegen hat. Die
Dokumentation von Vorgéngen und Prozessen ist ein wichtiges Element der Standards der
AKMB. Dies ist vermutlich der Tatsache geschuldet, dass die ISO-Norm als Vorbild fir die
AKMB Standards gedient hat (vgl. AKMB 2012b).

Eine Verschriftlichung in Form von Konzepten hat viele Vorteile. Bei der Niederschrift wird
Uber die betreffenden Aspekte reflektiert. Es werden klare Ziele und Handlungsanweisungen
formuliert, sowie Verantwortlichkeiten festgelegt (vgl. Schuster 2009, S. 16-17). Zudem
erfolgt eine Priorisierung der Aufgaben und daraus ergibt sich die Profilierung der Biblio-
thek. Des Weiteren kann die engere Zusammenarbeit mit der Tragerorganisation geférdert
werden.

Mit 63 erfillten Standards der AKMB hat die UB fast dreiviertel der Standards erfillt. Dies
bedeutet, dass eine groRe Ubereinstimmung bei der Relevanz der Standards fiir die AKMB
mit der UB herrscht. Von den insgesamt 86 Standards sind nur 5 fiir die UB nicht relevant.
Dies ist relativ wenig und bedeutet dass die Qualitatsziele, die die AKMB erreichen wollen,
groRtenteils auch fir UB relevant sind. Die Standards der AKMB haben damit einen allge-
meineren Anspruch und sind nicht nur fir Kunst- und Museumsbibliotheken bedeutend.

Bei den nicht erfiillten Standards hat die Beurteilung durch die Autorin ergeben, dass die
Uberwiegende Mehrzahl der Standards auch fiir die UB relevant wére. Zu empfehlen ist die
Umsetzung aller Standards mit einer Relevanz Uber 4 innerhalb der Bewertungsskala. Dies
trifft auf insgesamt elf der 18 nicht erflllten Standards zu. Die groben Inhalte dieser elf
Standards betreffen die Festlegung von messbaren Zielen der Arbeit der Bibliothek, die
Uberpriifung der praktizierten Statistikerhebung oder die Einfiihrung eines Controllings, die
Erstellung eines Bestandskonzepts, die Festlegung der Erwerbungsentscheidungen, die Ent-
wicklung eines Bestandserhaltungskonzepts, die Ausarbeitung eines Fernnutzungskonzepts,
die Einfuhrung eines Verbesserungsmanagements, die zusammenfassende Darstellung der
Produkte der Bibliothek in einem Produktkatalog, die Neuerarbeitung der Personalausstat-
tung fiir die UB und die Einfiihrung einer j&hrlichen Besprechung der Mitarbeiter Uber die
Bibliotheksdienstleistungen (ausfiihrlich sind diese Standards nachzulesen unter den Kapi-
telnummern 1.3,1.7,3.1,3.2,3.3,4.3,4.21,5.1,5.5, 7.1 und 7.5 s. Anhang 1).
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Die Darstellung der Relevanz der nicht erfiillten Standards der AKMB in Anhédngigkeit des
Aufwands ihrer Umsetzung fur die UB ist in einer Matrix im nachfolgenden Kapitel 3.6.
dargestellt. Sollte die UB die Standards der AKMB als ihr QM-Verfahren wéhlen, ist in die-
sem Kapitel der Aufwand der Umsetzung flr die nicht erflillten Standards nochmals grafisch
dargestellt.

Das erklérte Ziel der Arbeit war herauszufinden, ob sich die Standards der AKMB fiir die
UB der HSU eignen. Diese Hypothese l&sst sich abschlieBend nicht beantworten, da die UB
keine QM-Ziele festgelegt hat. Erst durch die Festlegung der Ziele kann eine Entscheidung
tber das QM-Verfahren getroffen werden. Unabhéngig davon ist jedoch die Empfehlung der
Umsetzung, der nicht erfiillten, aber relevanten Standards (elf Standards mit einer Relevanz
Uber vier) fur die UB.

Hat die UB ihre QM-Ziele festgelegt, ware danach zu kléren, ob fur die in Kapitel 3.3. ana-
lysierten Charakteristika der AKMB mit den Qualitatsziele der UB zusammenpassen. Ist ein
Branchenmodell fiir die UB denkbar oder nur ein anerkanntes Modell? Wie wichtig ist die
Bedeutung des Zertifikats? Reicht der UB die Erflllung eines Kriterienkataloges oder soll
das QM-Verfahren ein Modell beinhalten? Ist der Prozesscharakter des Modells wichtig? In
wie weit soll die Mitarbeiterorientierung eine Rolle spielen? Sollen alle Aspekte des TQM
abgedeckt werden? Diese Fragen sollten geklart werden, bevor entschieden werden kann, ob
die Standards der AKMB fiir die QM-Ziele der UB passen.
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3.6 Zusammenfassende Darstellung der nicht erfallten Standards

Die folgende Matrix enthélt die 18 nicht erfillten Standards der UB der HSU und verdeut-
licht die Relevanz dieser in Abhéangigkeit des Aufwands ihrer Umsetzung. Der Grad der
Relevanz wird auf der y-Achse angegeben, der Aufwand der Umsetzung auf der x-Achse.
Ausgehend von der Bewertung der Relevanz und des Aufwands der Umsetzung aus den
Kapiteln 3.5.4 und 3.5.5, wurde die Matrix in 10 Einheiten aufgeteilt. Die Bedeutung von 0
nicht relevant/aufwandig und 10 sehr relevant/aufwandig wurde Ubertragen. Es wurde eine
Unterteilung der Matrix in vier Quadranten vorgenommen. Die Punkte, die auf der funften
Ebene liegen, werden jeweils den oberen oder rechten Quadranten zugeordnet. Die einzelnen
Punkte représentieren die Standards und sind unter Angabe der Nummer (zum Beispiel 3.8)
im Anhang (s. Anhang 1) nachzulesen. Zum schnelleren Verstandnis wurde eine Kurzbe-
schreibung des Inhalts (zum Beispiel ,,Dubletten”) vorgenommen. In Klammern sind der
Aufwand der Umsetzung und die Angabe der Relevanz angegeben (s. Abb. 5).
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3.6 Zusammenfassende Darstellung der nicht erfiillten Standards

Abbildung 5: Die Relevanz der nicht erflllten Standards der AKMB fir die UB der HSU in
Abhangigkeit ihrer Umsetzbarkeit

Wie aus der Abbildung 5 ersichtlich wird, befinden sich im linken unteren Quadrant vier
Standards (3.8 Dubletten, 6.1 Kooperationskonzept, 4.9 Magazinbestand, 8.7 Renovierun-
gen), die leicht umzusetzen waéren, aber fir die UB nicht sehr relevant sind. Im linken oberen
Quadrant sind drei Standards (1.7 Statistik, 3.2 Erwerbungsentscheidung, 5.5 Sprachstil)
enthalten, die leicht umsetzen sind und zugleich wichtig fur die UB waren. Weniger Rele-
vanz haben die drei Standards (3.5 Revision, 5.3 Image-Umfrage, 6.2 Kooperationsangebote)
im rechten unteren Quadranten. Diese sind aufierdem auch sehr aufwandig fur die UB umzu-
setzen. Im rechten oberen Quadranten sind die acht Standards (3.3 Bestandserhaltung, 7.5
Gesprache uber Bibliotheksdienstleistungen, 4.21 Verbesserungsmanagement, 3.1 Bestands-
konzept, 4.3 Fernnutzung, 5.1 Produktkatalog, 7.1 Personalausstattung, 1.3 messbhare Ziele),
die grolle Relevanz fir die UB haben, aber leider sehr schwer umzusetzen sind. Die wirklich
wichtigen 11 Standards (Bewertung der Relevanz tber 4), welche die UB realisieren sollte,
sind sehr aufwéndig umzusetzen. Wenn sich also die UB in ihrem QM-Verfahren flr die
Standards der AKMB entscheiden wiirde, ware die Umsetzung der nicht erfiillten Standards
mit hohem Aufwand verbunden ware. Die Erledigung bis zur kompletten Erfullung aller
AKMB Standards wirde damit einen langwierigen Realisierungsprozess flr die UB darstel-
len (s. Abb. 5).
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4 Nutzen von Qualitdtsmanagement
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4.1 Benchmarking

4.1 Benchmarking

4.1.1 Definition

1979 wurde der Begriff ,,Competitive Benchmarking“ eingefiihrt (vgl. Rothlauf 2010, S.
424). Dieser bedeutet den Vergleich der Herstellungskosten innerhalb einer Firma (vgl.
Rothlauf 2010, S. 424). Heute versteht man unter Benchmarking das kontinuierliche Ver-
gleichen und messen ,,der eigenen Produkte und Dienstleistungen und Prozesse mit den bes-
ten Wettbewerbern oder mit den anerkannten Marktfihrern* (Kamiske 2008, S. 10). Es ist
als ein ,,managementorientiertes Verfahren“ (Bruhn 2008, S. 192) zu verstehen, dass ,,als
Instrument der operativen Qualitatsplanung® (Bruhn 2008, S. 296) eingesetzt wird. Somit
geht Benchmarking uber den klassischen und langst bekannten Unternehmens- und Be-
triebsvergleich hinaus (vgl. Kamiske 2008, S. 10). Zur Bewertung werden kennzahlenge-
stutzte Vergleiche angewendet, diese sowohl quantitativ als auch qualitativ gestltzt sein
konnen (vgl. Wagner 2010, S. 293).

Der Ansatz von Benchmarking ist, von den Erfahrungen und Erkenntnissen anderer zu profi-
tieren. Der Vergleich mit den flihrenden Organisationen ist Anlass flir die eigene Qualitéts-
verbesserung (vgl. Kamiske 2008, S. 10-11). Dazu mussen zunéchst die Unterschiede auf-
grund klassifizierender Merkmale analysiert werden. Ist der systematische Vergleich abge-
schlossen, beginnt die Suche nach Verbesserungsmdglichkeiten der eigenen Institution (vgl.
Kamiske 2008, S. 10-11). Danach erfolgt die Adaption des Best Practice, also der wirkungs-
vollsten Methode (vgl. Kamiske 2008, S. 10-11). Wichtig ist dabei, dass Benchmarking als
zielgerichteter, kontinuierlicher Prozess betrachtet wird (vgl. Rothlauf 2010, S. 424-447).

41.2 Ziele

Das ubergeordnete Ziel von Benchmarking ist von den Marktfuhrern zu lernen und somit die
eigene Leistungsfahigkeit zu steigern, um selbst eine Spitzenposition einzunehmen (vgl.
Kamiske 2008, S. 10-17).

Weitere Ziele von Benchmarking sind:

- Konsequente Orientierung des Unternehmens an Markterfordernissen, insbesonde-
re an den Kundenbediirfnissen und an den Wettbewerbsbedingungen

- Aufzeigen von Einflussfaktoren auf die Effektivitat und Effizienz
- Aufdecken von Schwachstellen und Rationalisierungsschwerpunkten
- Erhéhung von Transparenz von Prozessablaufen

- Erhéhung der Flexibilitdt des Unternehmens bezuglich seiner Anpassung an ver-
anderte Markterfordernisse und technologische Entwicklungen
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Identifizierung von Verbesserungsmaoglichkeiten im Unternehmen

- Initiieren, Vorbereiten und Unterstlitzen von Innovationsprozessen

- Vorbereitung von Revitalisierung und Reengineeringprozessen

- Unterstlitzung von Qualitatsmanagementsystemen

- Verbesserungen der Frihaufklarung tber relevante externe Entwicklungen

- Unterstlitzung des permanenten Lernens im Unternehmen und die Herausbildung
»lernender Organisationen*

(Rothlauf 2010, S. 428-429).

Um diese Ziele zu erreichen, gibt es zwei unterschiedliche Methoden der Leistungsverbesse-
rung. Die evolutiondre Verbesserung beinhaltet, dass das angewendete Grundprinzip beibe-
halten wird und standige, kleine Verbesserungen vorgenommen werden. Wohingegen bei der
revolutiondren Verbesserung vollig neuartige Problemlésungen als Ldsungsprinzip ange-
wendet werden (vgl. Rothlauf 2010, S. 428).

4.1.3 Arten

Es gibt unterschiedliche Arten des Benchmarkings. Man unterscheidet nach Benchmarking
am Objekt und das Benchmarking mit einem Partner. Beim Objekt-Benchmarking gibt es
das Produkt-Benchmarking, das Prozess-Benchmarking und das Strategie-Benchmarking.
Mittels eines Gegenlibers wird beim Benchmarking-Partner ein Vergleich gezogen. Es gibt
das interne Benchmarking als unternehmensbezogenes Benchmarking oder als konzernbezo-
genes Benchmarking. Beim externen Benchmarking gibt es das wettbewerbsbezogene
Benchmarking, das branchenbezogene Benchmarking und das branchenunabhénige
Benchmarking (vgl. Rothlauf 2010, S. 429-447).

4.1.4 Benchmarking im offentlichen Sektor

In den 90er Jahren wurde Benchmarking in den &éffentlichen Verwaltungen eingefiihrt. Ge-
startet ist Benchmaking als Projekt der Bertelsmann Stiftung und des Deutschen Beamten-
bundes (vgl. Thau 2009, S. 5). Leider gibt es keine umfassende theoretisch Auseinanderset-
zung oder theoretische Fundierung von Benchmarking im offentlichen Sektor (vgl. Thau
2009, S. 4). Da die offentliche Hand in einigen Aspekten Monopolist ist (vgl. Thau 2009, S.
272), wird Benchmarking als ,,Instrument eingesetzt, um Wettbewerb zu simulieren* (Thau
2009, S. 269) um dadurch zu versuchen, die Leistung in Form von Effektivitat, Effizienz und
Qualitat zu steigern (vgl. Thau 2009, S. 269). Zusammenfassend lasst sich sagen, dass sich
durch Benchmarking die Leistungen in 6ffentlichen Sektor steigen lassen. Durch den Anreiz
zur Verbesserung nehmen die Leistungsunterschiede ab und die Gesamtleistung steigt (vgl.
Thau 2009, S. 233-236). Mehrheitlich konnten Kostensenkungen festgestellt werden oder
eine Steigerung der Kosteneffizienz (vgl. Thau 2009, S. 233-236). Des Weiteren wurde die
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Aufmerksamkeit auf Schwachstellen gelenkt, die dadurch behoben werden konnten. Zudem
erhéhte Benchmarking die Transparenz der Vorgéange (vgl. Thau 2009, S. 233-236) und gibt
oOffentlichen Einrichtungen die Méglichkeit, vor den Biirgern Rechenschaft tiber die erbrach-
ten Leistungen abzulegen (vgl. Thau 2009, S. 282).

4.1.5 Benchmarking fur Bibliotheken

Fir Bibliotheken gibt es die Deutsche Bibliotheksstatistik (DBS) und den Bibliotheksindex
(BIX) als Moglichkeiten des Leistungsvergleichs.

An der DBS beteiligen sich rund 10.400 Bibliotheken. Sie ermdglicht den teilnehmenden
Bibliotheken einen ,,Leistungsvergleich an Hand von statistischen Daten in den Bereichen
Ausstattung, Bestand, Entleihungen, Ausgaben, Finanzen und Personal“ (Hochschulbiblio-
thekszentrum 2012). Damit erkennt die Bibliothek ihre Position innerhalb von Bibliotheken
gleicher Sparte und GroRe. Dartiber hinaus kann sie die Entwicklungen im Verlauf mehrerer
Berichtsjahre verfolgen und diese in das individuelle Controlling der Bibliothek einfliel3en
lassen (vgl. Hochschulbibliothekszentrum 2010).

Der BIX ist 1999 von der Bertelsmann Stiftung mit dem Deutschen Bibliotheksverband e.V.
(dbv) initiiert worden. Seither wird dieses (iberregionale Ranking fur Bibliotheken jéhrlich
durchgefuhrt. Am BIX nehmen ca. 250 Bibliotheken teil. Der BIX misst die Leistungsfahig-
keit der Bibliotheken und bietet damit die Maoglichkeit des Vergleichs ,im Sinne des
Benchmarkings an den Besten [Bibliotheken] ihrer Sparte und GroéRe* (Hochschulbiblio-
thekszentrum 2010) an.
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4.2 Zertifizierung

4.2.1 Definition und Auswahl der Zertifizierungsart

Die Zertifizierung ist ein Verfahren (vgl. Schmitt 2010, S. 304-305). Bei diesem Vorgang
wird fur Externe das eigene QM-System dargelegt und Uberpriift, ob dies den Anforderungen
an die gestellte Norm entspricht (vgl. Schmitt 2010, S. 304-305). ,,Gemeint ist damit der
Vorgang des Nachweises der Wirksamkeit und Funktionsfahigkeit eines entsprechenden
Managementsystems im Unternehmen* (Kamiske 2008, S. 397). Die Uberpriifung sollte eine
neutrale Stelle bernehmen. Sie zeichnet sich vor allem durch formale Kompetenz, Neutrali-
tat, Unabhangigkeit und Integritat aus (vgl. Schmitt 2010, S. 301-305). Die Zertifizierung
kann nur durch akkreditierte Zertifizierungsstellen durchgefuhrt werden (vgl. Schmitt 2010,
S. 301-305). Um eine Zertifizierung zu erlangen, wird meist ein Audit durchgefuhrt. Ein
Audit ist die direkte Uberpriifung (vgl. Schmitt 2010, S. 301) der gestellten Anforderungen
und dient der Aufdeckung von Schwachstellen (vgl. Nelles 2000, S. 88-90). Dabei sollen
aber auch Verbesserungspotenziale aufgezeigt werden (vgl. Schmitt 2010, S. 301). Besteht
die Institution erfolgreich das Audit, wird das Zertifikat ausgehéndigt. Dabei hat das Zertifi-
kat immer ein bestimme Gliltigkeitsdauer, nach welcher es wieder erlischt und somit eine
erneute Priifung notwendig macht (vgl. Schmitt 2010, S. 301-305).

Es gibt unterschiedlichste Beweggriinde, die die Entscheidung liefern, welches QM-System
eine Institution anwendet (vgl. Schmitt 2010, S. 301). Wobei damit nicht sofort die Ent-
scheidung fur eine Zertifizierung mit getroffen ist. Beide Entscheidungen, also die Entschei-
dung fur das QM-Verfahren und die Entscheidung fir die anschlieende Zertifizierung kén-
nen unabhdngig voneinander sein (vgl. Becker 2010, S. 28). Ein Zertifikat ist nicht immer
notwendig, da damit zugleich Kosten- und Zeitaufwendungen verbunden sind (vgl. Nelles
2000, S. 88-90). Jedoch kann es fur eine Institution relevant sein, welchen Marketingwert ein
Zertifikat liefert. Somit kann das zu erlangende Zertifikat sehr wohl einen Einfluss auf die
Entscheidung fur oder gegen ein QM-System haben (vgl. Sommerstange 2011, S. 48). Ent-
scheidend dafir sind Kenntnisse Uber das Zertifikat, seine Reputation, Verbreitung (vgl.
Schmitt 2010, S. 461) und politische Wirkung (vgl. Becker 2010 S. 21).

Da Dienstleister immaterielle Produkte anbieten und herstellen, ist es fiir sie besonders rele-
vant, dass ,,die gesamte Einrichtung als innovativ“ herausstellt wird. Daher wird der Zertifi-
zierung ,,vor allem eine Reputations- und Imagefunktion“ zugeschrieben (vgl. Becker 2010,
S. 38).
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4.2.2 Ziele der Zertifizierung

Natdrlich soll das Zertifikat in erster Linie als Nachweis dienen, die gestellten Qualitatsan-
forderungen zu erfillen. Dies wiederum schafft mehr Transparenz und Vertrauen fur die
Kunden, die damit gleichzeitig an die Institution gebunden werden sollen. Der damit ver-
bundene positive Image- und Werbeeffekt, soll auch potenzielle Kunden ansprechen. Allge-
mein kann das Zertifikat sehr gut als Marketinginstrument genutzt werden. Durch ein Zerti-
fikat verbessert die Institution auch die eigene Wettbewerbsposition und dies ist hilfreich zur
Pflege der Unternehmensbeziehungen. Zur Erreichung des Zertifikats miissen meist die Ge-
schaftsprozesse dokumentiert werden. Ist das Zertifikat erlangt worden, zeigt dies, dass die
Unternehmensabléufe analysiert und gegebenfalls optimiert wurden. Ist eine Optimierung
durchgefiihrt worden, steigert dies die Produktivitat der Einrichtung. Durch das Abbauen von
Systemschwachstellen werden die Kosten reduziert und die Effizienz gesteigert. Zudem ist
in Studien nachgewiesen worden, dass durch den Prozess der Zertifizierung die Motivation
der Mitarbeiter erhéht werden konnte und der Teamgeist gestarkt wurde. Allgemein lasst
sich ein besseres Betriebsklima nachweisen, was sich wiederum positiv auf die Kundenbin-
dung auswirkt (vgl. Bruhn 2008, S. 428 und S. 447-455).

,L,Unternehmen kommen heutzutage nicht mehr umhin, sich einer Zertifizierung ihres QM-
Systems zu stellen. Wer ein QM-System erfolgreich etabliert hat, verschafft sich zudem ent-
scheidende Kundenvorteile. Die Zertifizierung wird zu einem Marketinginstrument, mit dem
die Kunden positiv iber das Unternehmen in Kenntnis gesetzt werden und zugleich eine Ab-
grenzung gegeniber denjenigen Unternehmen stattfindet, die noch nicht zertifiziert sind.
Zusammenfassend lasst sich feststellen, dass die mit der Einfihrung eines QM-Systems ver-
bundenen Vorteile den zusatzlichen finanziellen und zeitlichen Aufwand rechtfertigen**
(Rothlauf 2010, S. 563).
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5 Empfehlungen fur die UB der HSU zum QM

Es ist positiv, dass sich die UB bereits mit QM auseinandersetzt. Durch die Formulierung
von Auskunftsstandards (vgl. UB der HSU 2012h) und die Prozessanalyse und -
dokumentation der Buchakzession (vgl. Schumann 2011) geht die UB bereits kleine Schritte
in Richtung QM. Die beste Voraussetzung, sich fur ein QM-System zu entscheiden, erfolgt
aus dem ,,eigenem Willen“ und der eigenen ,,Uberzeugung mit dem Ziel*, die Kundenwiin-
sche bestmdglich und langfristig zu erfullen (vgl. Schmitt 2010, S. 278). Diese Bedingungen
erflllt die UB.

Die Einfiihrung eines QM-Systems ist fur die UB empfehlenswert, da sie dadurch Verbesse-
rungen in der Kundenzufriedenheit erlangen wird. Damit die Einfihrung von QM an der UB
erfolgreich verléuft, ist es wichtig, dass die UB als Erstes ihre Qualitatsziele formuliert und
somit ihr Verstandnis von Qualitét festlegt. Dazu gehort die Formulierung einer Vision. Die-
se Vision wird in einer Strategie verarbeitet. Aus ihr lassen sich die (Qualitats-)Ziele ablei-
ten. Denkbar ware hier die Durchfuihrung eines Workshops fiir alle Mitarbeiter der UB. Dies
bildet die Grundlage dafiir, dass alle Mitarbeiter hinter den Qualitatszielen stehen und stei-
gert die Identifikation mit dem Vorhaben. Wenn die UB ihre Qualitétsziele definiert hat,
missen die Anforderungen eines QM-Systems ermittelt werden. Danach sollten mehrere
QM-Verfahren auf ihre mdgliche Anwendung hin Gberprift werden. Ist die Entscheidung flr
ein QM-System gefallen, miissen die kritischen Erfolgsfaktoren identifiziert werden.

Beginnt die UB mit der Einfiihrung eines QM-Systems, ist das Engagement der Leitung von
entscheidender Bedeutung. Die Fihrungsebene muss die bendtigten Rahmenbedingungen
schaffen, damit das QM-System von allen Mitarbeitern angewandt werden kann. Zudem
beweist das Bemihen der Fiihrungsebene, dass ein ,,gelebtes* QM-System entstehen soll
(vgl. Schmitt 2010, S. 279-280). Zu den weiteren Anforderungen an die Leitungsebene ge-
hort das Wissen Uber die benétigten Ressourcen und Kenntnisse tber die Einflihrung und
Pflege des QM-Systems (vgl. Schmitt 2010, S. 279-280). Die Fuhrungskrafte tbernehmen
dabei die Aufgaben von Promotoren, Mittragenden und Vorbildern (vgl. Schmitt 2010, S.
279-280). QM beginnt bei der Leitung, um dann von allen Mitarbeitern getragen zu werden.

Zur Einfuhrung eines QM-Systems ist die Einbeziehung eines externen Beraters flr die UB
sinnvoll. Ein externer Berater koordiniert die Prozesse und gibt Hilfestellung (vgl. Kraus
2006, S. 321-323) bei der Implementierung eines Gbergreifenden QM-Systems.

Vor der Einflihrung eines QM-Systems sollte die UB noch einige Managementtools installie-
ren und gewisse Rahmenbedingungen schaffen. Folgende Aspekte wurden bei der Analyse
der kritischen Erfolgsfaktoren als Manko identifiziert und sollten behoben werden. Empfeh-
lenswert ist der Ausbau des Wiki, die Durchfhrung von Mitarbeiterbefragungen, Mitarbei-
ter/Fuhrungskréfte-Gesprache fiir alle Abteilungen, Zielvereinbarungen fir alle Mitarbeiter,
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Verschriftlichung der Flihrungsgrundsétze, Projektmanagementschulungen, eine Ist-Analyse
der Unternehmenskultur und die Aufschliisselung der Produkte und Dienstleistungen in ei-
nem Produktkatalog.

Nachdrtcklich zu empfehlen ist auch die Umsetzung einiger nicht erfullter Standards der
AKMB. Dazu gehoren die Standards mit den Inhalten: der Festlegung von messbaren Zielen
der Arbeit der Bibliothek, die Uberpriifung der praktizierten Statistikerhebung oder die Ein-
fihrung eines Controllings, die Erstellung eines Bestandskonzepts, die Festlegung der Er-
werbungsentscheidungen, die Entwicklung eines Bestandserhaltungskonzepts, die Ausarbei-
tung eines Fernnutzungskonzepts, die Einfuhrung eines Verbesserungsmanagement, die zu-
sammenfassende Darstellung der Produkte der Bibliothek in einem Produktkatalog, die Neu-
erarbeitung der Personalausstattung fur die UB und die Einfuhrung einer jahrlichen Bespre-
chung der Mitarbeiter tber die Bibliotheksdienstleistungen (ausfiihrlich sind diese Standards
nachzulesen unter den Kapitelnummern 1.3, 1.7, 3.1, 3.2, 3.3,4.3,4.21,5.1,5.5, 7.1 und 7.5
s. Anhang 1).

Diese Arbeit soll als Ausgangspunkt einer konkreteren Auseinandersetzung mit QM fir die
UB der HSU dienen und den Anreiz dazu liefern, sich firr die Einflihrung eines QM-Systems
zu entscheiden.

103



Anhang 104

Anhang

Anhang 1: Standards der Arbeitsgemeinschaft der Kunst- und Museumsbibliotheken

s. CD-ROM
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