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Abstract

In Deutschland gibt es eine Vielzahl von Offentlichen Bibliotheken, die
sich nach unterschiedlichen Qualitdtsmanagementverfahren zertifiziert
haben. Diese Arbeit beschéftigt sich damit, welche Bedeutung
Qualitditsmanagementmodelle und-projekte fir Bibliotheken haben. Es
werden verschiedene Qualitdtsmodelle und -projekte vorgestellt und
durch eine Online-Befragung Zertifizierungsverfahren auf den Priifstand
gestellt. Untersuchungsziel ist es, herauszufinden, ob sich diese fur

Offentliche Bibliotheken lohnen oder nicht.

Schlagworte
Qualitdtsmanagement
Zertifizierung
Offentliche Bibliothek
QM-Modelle
Befragung

Aufwand



Inhaltsverzeichnis

ADSEIaCt...cciiuiiiiiiiiiniiiiirierietestertescacescescessscescessessssescessessssssessassssesces i
InhaltsverzeiChnis.....cccceviiiiiiiniiiiiririeiiriercercacescescescacescessescacescescnses ii
AnhangsverzeiChmnis......ccccceieiiieiiiiiiiiiiiiiiieiiiieiececieieiecieiececrsecacecenes iv
Abbildungsverzeichnis.....c.ccceieieiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiiiiiecieiiiecrieiecececaans v
TabellenverzeiChnis.....c.ccccviiiieiiiiiiiiiiiiiiieiiiieiiiirieiecieieneciriesacesscaees vi
AbKUrzungsverzeiChmnis.....ccccoeiiiiiiiiiniiniiriiiecincercercaccscescescscescescasens vi
1. Einleitung...ccccciiiiiieiiiiiiciieiiicercercncencescescecescessesssssssescesssssscessessnss 1

2. Zur Bedeutung von Qualititsmanagementsystemen in
Offentlichen BibliotheKemn.......ccccceiteuueieriennnieerennnccerennecessennsscssennnnnns 3

3. Qualititsmanagementmodelle und -projekte in Offentlichen

BibliotheKemn.....ccciiiiiiuiiiiiiuiiiieiitiiieiutieieiecieietecieiecesecsscesessacasessscasnns 5
3.1 Zertifizierung nach der DIN EN ISO 9001......ccceviiiiiiiiiiiiiiiinennnn.. S
3.1.1 EN ISO 9000... . e ettt 6
3.1 2 ENISO 9001 it 6
3. 1.3 ENISO 9004 . ... ettt 8
.1 A ENISO 19011 it 8
3.2 European Foundation for Qualtity Management - EFQM................ 9
3.2.1 Kriterienkatalog des EFQM-Modells.........cccoveviiiiiiiiiiiniann.. 10



3.2.2 Die Bewertung und Umsetzung des EFQ-Modells................... 11
3.3 ,Bibliothek mit Qualitat und Siegel“............ccocoiiiiiiiiii, 12

3.3.1 Das Zertifizierungsverfahren

,Bibliothek mit Qualitat und Siegel“..............c.cooiiiiiiiiiini. 13

3.4 Der Qualitdtsmanagement-Verbund

der Offentlichen Bibliotheken in Sachsen-Anhalt......................... 15
3.4.1 Das Zertifizierungsverfahren ServiceQualitat Deutschland...... 16
4. Anlage und Durchfiihrung der Befragung........ccccceeviuiirineinnnnnnn. 18
4.1 Stichprobe — zur Auswahl der Befragten................c..coooiiiii. 18
4.2 Herleitung des Fragenkatalogs.........cocvuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinene, 22

4.3 Technische Umsetzungen der Online-Befragung und Layout-

GeStaltUNG. et 26
4.4 ANSCRTEIDEI. ettt 26
5. Auswertung der Umfrage.......cccccveieirininirinieiirieieciriececircececssnans 28
5.1 Ergebnisse der Umfrage........coovevuiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 28
L T e 37
LiteraturverzeiChnis.....cccccvuvuiereiniiiiiiiiiiiiiiiieieieieieieiecececececececececees 39
1 1 T - R 47
Eidesstattliche Erklarung.......ccceceieiiiiniiiiiiiiiinciecieciricceciecccnccncenes 59

iii



Anhangsverzeichnis

Anh. 1: Kriterienkatalog fir Einzelbibliotheken........................cool. 47
Anh. 2: Dreistufen System nach ServiceQualitdt Deutschland............ 48
Anh. 3: Fragenkatalog der Umfrage...........cccoiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiin.n. 49
Anh. 4: Layout der Umfrage.......cocooeiiiniiiiiiiiiiiiiiiieeeeee 51
Anh. 5: Das Anschreiben........ooiiiiiiiiiiiiii i 52
Anh. 6: Originalantworten der Kommentare................ccooiiiiiiininan.. 353
Anh. 7: Haufigkeitsverteilungen

Mitarbeiter/Innen und Medieneinheiten........................cooaee. 55
Anh. 8: Jahresangaben zur Re- oder Zertifizierungsverfahren............. 57

iv



Abbildungsverzeichnis

Abb. 1:

Abb. 2:

Abb. 3:

Abb. 4:

Abb. 5:

Abb. 6:

Abb. 7:

Abb. 8:

Abb. O:

EFQM-Modell fir Excellence.........cccovviiiiiiiiiiiiiiiiieieceieenns 10
Bewertungsschema fir RADAR.........cooiiiiiiiiiiiiiins 12
Hurden vor der Zertifizierung..........cccoovviiiiiiiiiiiiiiiiiininnnnn. 28
Aufwand der Zertifizierung..........c.oooeviiiiiiiiiiiiiiii 29
Kriterien fir den Erfolg der Zertifizierung............c..cocooeiennin. 30
Positive / Negative Seite der Zertifizierung.............c.c.ocooeennei. 31
Frage zur Bewertung des Aufwands..............c.oooiiiiiiin. 32
Nennungen zum Anstreben einer Rezertifizierung.................. 32
Gesamteinschatzung des Aufwands..........coovviiiiiiiiiiiiinnnnn. 35



Tabellenverzeichnis

Tab. 1: Anzahl Mitarbeiter, Anzahl Medieneinheiten, Mitarbeiterquote

(Medieneinheit

Standardabweichung

pro Mitarbeiter/innen), Mittelwert

Abkiirzungsverzeichnis

AG
DBV
DIN

DOS

EFRE

Hrsg.

EFQOM

PDCA

oM

SQD

Arbeitsgruppen
Deutsche Bibliotheksverbund e.V.
Deutsches Institut fir Normung

Deutsche Gesellschaft zur Zertifizierung

Managementsystemen

Europédischen Fonds fir regionale Entwicklung
Herausgeber

European Foundation for Qualtity Management
Plan Do Check Act

Qualitdtsmanagement

Service Qualitat Deutschland

und

von

vi



1. Einleitung

Qualitditsmanagement verfolgt das Ziel, die Planung und
Standardisierung von Arbeitsablaufen zu verbessern. Durch die
Steuerbarkeit und der kontinuierlichen Verbesserung soll eine
Erhéhung der Kundenzufriedenheit erreicht werden.
Qualitdtsmanagement spielt nicht nur in der freien Wirtschaft, sondern
auch in Bibliotheken eine zunehmend wichtige Bedeutung. ,Vor allen
von Offentlichen Bibliotheken wird erwartet, das sie effizientes und
kundenorientiertes Handeln nachweisen kénnen, um die Trager von der
Notwendigkeit der Aufrechterhaltung ihrer Dienstleistung tiberzeugen
und so die Existenz sichern zu kénnen® (Becker 2012, S. 2). Die
Anwendung von Zertifizierungsverfahren bietet fiir Offentliche
Bibliotheken, trotz des Aufwands, viele weitere Vorteile, die in dieser

Arbeit an Beispielen konkretisiert werden.

Oft wird davon ausgegangen, dass sich der Aufwand einer Zertifizierung
fiir Offentliche Bibliotheken nicht lohnt, da der zeitliche-, personelle-
und Kostenaufwand zu hoch ist und keine Imagesteigerung dadurch

erreicht werden kann.

Um diese allgemein verbreiteten Ansicht bzw. Behauptung 2zu
untersuchen und sie ggf. auch zu widerlegen, soll Uilber eine Online-
Befragung ein differenziertes Meinungsbild erhoben werden.
Untersuchungsobjekt stellen zertifizierte Offentliche Bibliotheken dar.
Die Ergebnisse der Evaluation sollen zunachst kldren welche Huirden
zertifizierte Bibliotheken nehmen mussten und welche Nachteile ein
QM-Verfahren mit sich bringt. Steigt das Image der Bibliothek, entsteht
ein zusatzlicher Zeitaufwand fir die Mitarbeiter und hat sich der

Aufwand letztendlich fiir Offentliche Bibliotheken gelohnt?

Um einen Einblick in die Durchfihrung wund zentrale
Zertifizierungsinhalte der QM-Verfahren zu bekommen, wird im ersten

Kapitel die Bedeutung von QM-Systemen in Offentlichen Bibliotheken



ndher dargestellt. Es folgt eine Beschreibung konkreter QM-Modellen
und-projekten, in denen der jeweilige Zertifizierungsvorgang — also die
Durchfihrungspraxis - erldutert wird. Hierbei werden zuné&chst zentrale
Dimensionen, Bestandteile und  Begriffe @von  ausgewéahlten
Zertifizierungs-Programmen  vorgestellt. Diese Dbegrifflichen und
inhaltlichen Systematisierungen dienen auch dazu den Fragenkatalog
fur die standardisierte Befragung (Online-Befragung) zu konzipieren.
Mit dieser Befragung werden bereits zertifizierte, Offentliche
Bibliotheken nach ihrer Einschitzung zum  Nutzwert der
Zertifizierungsprogramme ermittelt. So koénnen empirisch gesicherte
Aussagen zum Nutzwert von Zertifizierungsprogrammen getroffen

werden.



2. Zur Bedeutung von Qualitaitsmanagementsystemen in
Offentlichen Bibliotheken

Eine Studie, durchgefiihrt von Cornelia Vonhof und Sebastian Mundt
im Jahr 2007, ergab, dass Offentliche als auch Wissenschaftliche
Bibliotheken, QM-System zwar kennen, allerdings nur von wenigen
angewendet wurde. Zum Befragungszeitpunkt gaben 87% der
Teilnehmer an, ein QM-System nicht einfihren zu wollen. Als Ursachen
wurde am haufigsten der zu erwartende hohe Einfihrungsaufwand
genannt. Gemeint ist der Aufwand der Planungs- und
Kostenberechnung, die vor der Einfihrung durchgefihrt werden
mussen. Mangelnde Sachkenntnis gehort, wie der Zeitmangel, zu den
Gegenargumenten einer Einfihrung eines Qualitatssystems. (vgl.
Mundt, Vonhof 2007, S. 322). ,Qualitdtsmanagement sei letztlich nur
ein weiteres betriebswirtschaftliches Instrument, [...] (und) der damit
verbundene hohe Aufwand sich nicht in der erhofften Absicherung und
Anerkennung der Bibliothek durch die Tréager niederschlagen wurde(n)“

(Vonhof 2010, S. 15).

Dennoch gibt es eine Vielzahl von Offentlichen Bibliotheken, die sich fiir
ein Qualitatsverfahren entscheiden. Die Beweggriinde sind hierflir, dass
sich Bibliotheken an die Wunsche der Kunden orientieren wollen.
Dieses beinhaltet auch, die Qualitdt von Dienstleistungen und der
angebotenen Produkte stetig zu verbessern. Des Weiteren sollen
Geschaftsvorgédnge optimiert, transparent und standardisiert werden.
Ein wichtiger Anlass ist es sich vor finanziellen Einschritten zu
schuitzten und das Image der Bibliothek zu steigern. Dadurch soll die
Tragbarkeit der Institution gesichert und Zukunftsfahiger gestaltet
werden (vgl. Vonhof 2010 S. 14). Fur Offentliche Bibliotheken gibt es die
Moglichkeit, Zertifizierungsverfahren, die nicht kostspielig sind
zuruckzugreifen. Im Vergleich zu anderen Qualitdtssicherungsverfahren
erweisen sie sich als weniger aufwandig und mehr praxisorientiert. Fur

Offentliche Bibliotheken bieten sie, welche nach einer Email-Anfrage



durch eine Ansprechpartnerin der Buchereizentrale Niedersachsen

beantwortet wurde, folgende Vorteile:

e [...] geringere Kosten flir die einzelne Bibliothek

e ceine systematisch und dauerhaft verbesserte Angebots- und
Dienstleistungsqualitédt der Bibliothek fir ihre Nutzer

e die Optimierung der internen Arbeitsablaufe

e Intensivierung der Zusammenarbeit und der Kommunikation von

Bibliotheken und Tréager [...]“.

Beispielhaft steht hierfir das Projekt ,Bibliothek mit Qualitdt und
Siegel“. Zusammen mit der niedersdchsischen Landesregierung, die das
Projekt foérdert, hat die Buchereizentrale Niedersachen ein
Qualitatssicherungs- und Zertifizierungsverfahren veranlasst. Sie
unterstiitzt die beteiligten Bibliotheken bei der Prozessoptimierung und

einer erfolgreichen Zertifizierung (vgl. Buichereizentrale Niedersachsen

2013 a).

Das Qualitaitsmanagement-Projekt der Bibliotheken in Sachsen-Anhalt
ist ein weiteres Beispiel fur einen QM-Verbund. Im Juli 2008 startete
das Deutsche Bibliotheksverbund e.V. (DBV) Projekt, zusammen mit
dem QM-Verbund Nord und dem QM-Verbund Sud in Sachen-Anhalt.
Ziel dieses Projektes ist es, eine héhere Kundenzufriedenheit durch die
Zertifizierung zu erlangen. Insgesamt beteiligten sich 20 Bibliotheken
an diesem Projekt (vgl. Landesverband Sachsen-Anhalt im Deutschen

Bibliotheksverband e. V. 2013)

Im Vergleich zu den QM-Verbunden, gibt es wenige Offentliche
Bibliotheken, die sich derzeit fir ein anderes Zertifizierungsverfahren
entschieden habe. Das Zertifizierungsverfahren DIN EN ISO 9001 ,...]
legt die Anforderungen an ein Qualitdtsmanagementsystem im Hinblick
auf die Fahigkeit einer Organisation dar, Konformitat der Leistungen
bzw. stdndig fehlerfreie Leistungen zur Verfigung zu stellen® (Bruhn
2013, S. 158). Dieses Zertifizierungsverfahren ist, verglichen mit den
QM-Verbunden, ein aufwendigerer Prozess flir Bibliotheken und es
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kommen zusétzlich mehr Kosten auf die Bibliothek zu. Der Vorteil, der
DIN EN ISO 9001 ist, dass sie durch externe Uberprift wird und
europaweit anerkannt ist (vgl. Bruhn 2013, S. 161).

3. Qualititsmanagementmodelle und -projekte in Offentlichen

Bibliotheken

In Deutschland gibt es fiur Bibliotheken eine Vielzahl von
unterschiedlichen Qualitditsmanagementverfahren. Im  Folgenden
Kapitel werden, dem Umfang dieser Arbeit entsprechend, exemplarisch
die am haufigsten angewendeten Zertifizierungsverfahren in

Bibliotheken dargestellt.

3.1 Zertifizierung nach der DIN EN ISO 9001

Die DIN EN ISO 9000 — Familie ist eine internationale Norm, welche zur
Verbesserung der Wirksamkeit eines QM-Systems beitragen soll und
eine Erhéhung der Kundenzufriedenheit erreicht werden soll (vgl.
Deutsches Institut fir Normung e.V. 2008, S. 6). Die EN ISO Norm
enthalt eine Reihe aus ISO Normen, und ,[...] wurden entwickelt, um
Organisationen jeder Art und Groéfe beim Verwirklichen von und beim
Arbeiten mit wirksamen Qualitdtsmanagementsystemen zu helfen“
(Deutsches Institut fir Normung e.V. 2005, S. 4). Folgende Normen
gehoren der ISO-9000-Familie an:

e EN ISO 9000
e ENISO 9001
e ENISO 9004
e ENISO 19011



3.1.1 EN ISO 9000

SIS0 9000 beschreibt Grundlagen fir Qualitdtsmanagementsysteme
und legt die Terminologie fir Qualitdtsmanagementsysteme fest“
(Deutsches Institut fir Normung e.V. 2005, S. 4). Diese Norm wurde
Uberarbeitet und tragt seit 2005 den Titel ,.DIN EN ISO 9000:2005¢.
Mittels der ISO 9000 erhalten die Anwender Kompetenzen fiir einen
sicheren Umgang bei der Durchfihrung und Einrichtung der DIN EN
ISO 9000-Normenfamilie.

3.1.2 EN ISO 9001

Diese Norm gilt als Prufungsgrundlage fir die Organisation und
Durchfihrung des Zertifizierungsprogramms. Die Inhalte dieser Norm
legen die Anforderungen fir eine normkonforme Darlegung von QM-
Systemen in Unternehmen dar. Die normkonformen Darlegung dient
dem Zwecke der Zertifizierung, denn ein Unternehmen kann nur dann
zertifiziert werden, wenn das QM-System nach DIN EN ISO 9001
dokumentiert ist (vgl. Bruhn 2008, S. 424). ,Die Organisation muss
entsprechend den Anforderungen dieser Internationalen Norm ein
Qualitdtsmanagementsystem aufbauen, dokumentieren, verwirklichen,
aufrechterhalten und dessen Wirksamkeit stadndig verbessern®
(Deutsches Institut fir Normung e.V. 2008, S. 14).

Die Norm legt die allgemeinen Anforderungen zum QM-System und
sowie die Dokumentationsanforderungen dar. Es wird festgehalten wie
die Lenkung von Dokumenten und Aufzeichnungen zu handhaben sind.
Hiermit wird sichergestellt, dass der Bearbeitungsstatus des
Handbuches flir alle am Prozess aktiv Beteiligten transparent gemacht
wird und somit kommuniziert werden kann (Deutsches Institut fir

Normung e.V. 2008, S. 14 f.).



Die Formen der Verantwortlichkeiten der Leitung wird im zweiten
Inhaltspunkt der DIN EN ISO 9001 dargelegt. Schwerpunkt ist hierbei
der stdndige Nachweis der Entwicklung und Verwirklichung des QM-
Systems, sowie die stdndigen Verbesserung bzw. Anpassung durch die
oberste Leitung. Die Forderungen an die Unternehmensleitung
beinhalten zusammengefasst folgende Punkte: Qualitdtsziele und -
politik, Planung, Verantwortung, Befugnis und Kommunikation,
Managementbewertung sowie Ergebnisse der Bewertung (vgl. QZ-

Online.de 2013).

Das dritte Kriterium ist das Management der Ressourcen. Dieses
beinhaltet die Bereitstellung von Ressourcen vorher zu ermitteln.
Personelle Ressourcen mussen ausgewahlt werden und Mitarbeiter
nach Kompetenzen ermittelt werden. Zur Steigerung der Kompetenz von
Mitarbeitern mussen gegebenenfalls Schulungen als Mafinahme
ergriffen = werden. Zusatzlich muss bei der  Mitarbeiter
Uberzeugungsarbeit in Bezug auf die Wichtigkeit und Zielsetzung der
Zertifizierung geleistet werden sein. Das Unternehmen sorgt fir eine
férderliche Arbeitsumgebung flir das Personal (vgl. Deutsches Institut

fir Normung e.V. 2008, S. 23 f.).

Ein weiterer wichtiger Punkt im QM-Systembezieht sich auf die
Produktrealisierung. Dies erfolgt zunédchst durch die Entwicklung und
Planung der Prozesse im Zusammenhang mit der Produktrealisierung.
Das Unternehmen ermittelt hierbei die kundenbezogenen Wiinsche an
das Produkt und bewertet auch eigene Anforderungen. Weiter muss die
Planung der Entwicklung, Beschaffung und Produktions- und
Dienstleistungserbringung des Produktes erfolgen (Deutsches Institut

fur Normung e.V. 2008, S. 25 f.).

Um den Prozesskreis zu schliefden erfolgt als letzte Mafinahme die
Messung, Analyse und Verbesserung. Zur Kontrolle des QM-Systems
wird die Kundenzufriedenheit abgefragt. Dieses dient zur Uberpriifung

inwieweit die Kundenanforderung erfiillt worden sind. Ein Weiterer



Punkt in diesem Prozess ist das interne Audit. Das interne Audit muss
geplant werden und von Auditoren objektiv durchgefiihrt werden.
Korrektur- und VerbesserungsmafSnahmen mtissen von dem
Unternehmen eingehalten werden, um die Wirksamkeit des QM-
Systems konsequent einzuhalten (Deutsches Institut flir Normung e.V.

2008, S. 39 1.).

Nach dieser Norm hat sich als erste Offentliche Bibliothek die
Stadtbibliothek Freiberg am Neckar zertifizieren lassen. Danach folgten
die Stadtbticherei Walldorf (Baden) und sechs Bibliotheken des
Qualititsmanagement-Verbundes  Offentlicher = Bibliotheken  der

Regierungsbezirke Duisseldorf und Koéln (vgl. Becker 2011, S. 22).

3.1.3 EN ISO 9004

Der Anwendungsbereich dieser Norm ist fur die Nachhaltigkeit von QM-
Systemen gedacht. Sie betrachtet Qualitdtsmanagement in einem weiter
gefassten Rahmen als die ISO 9001. Die ISO 9001 Norm ,,[...] bietet eine
Anleitung far die systematische und stdndige Verbesserung der
Gesamtleistung der Organisation“ (DIN Deutsches Institut flir Normung

e.V. 2009).

3.1.4 EN ISO 19011

Diese Norm ist anwendbar fir interne und externe Audits und gibt
Anleitungen zur Durchfiihrung des Audits. Sie enthélt Kriterien, die fir
die Durchfihrung und Auswertung bestimmt sind (vgl. DIN Deutsches

Institut fir Normung e. V 2011).



3.2 European Foundation for Quality Management - EFQM

Die European Foundation for Quality Management (EFQM) ist eine
Stiftung mit dem Sitz in Brussel. Das Ziel dieser Stiftung ist es, die
Leistungs- und Wettbewerbsfdhigkeit von Unternehmen und
Organisationen in Europa zu steigern, sowie Qualitdtsmanagement zu
féordern. Die EFQM besteht aus mehr als 700 Mitgliedern und wurde
1988 gegrundet (vgl. Gries 2007, S. 3a). Seit 2006 vergibt die EFQM
einen Excellence Award (EEA) an Unternehmen, die sich besonders mit
dem Total Quality Management auseinandergesetzt haben. Die
Grundlage, um den EEA zu erhalten, muss das EFQM-Excellence Model
im Unternehmen angewendet werden. Das Grundprinzip dieses Modells

basiert auf acht wesentlichen Erfolgsfaktoren:

e nachhaltig die Zukunft gestalten

e dauerhaft herausragende Ergebnisse erzielen

e Nutzen fir Kunden schaffen

e Mit Vision, Inspiration und Integritat flihren

e Verdnderung aktiv managen

e Durch Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen erfolgreich sein
e Innovation und Kreativitat férdern

e die Fahigkeit der Organisation entwickeln

Dieses Modell soll in einem Unternehmen exzellente Management- und
Geschéaftsergebnisse erzielen (vgl. Brauer, Kostka 2013, S. 635 f.). Die
Gewichtung der neun Merkmalskategorien (s. Abbildung. 1: EFQM-
Modell fir Excellence) wird in zwei Hauptgruppen, namlich ,Befahiger”

und ,Ergebnisse” eingeteilt.
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Abb. 1: EFQM-Modell fir Excellence. Quelle: Gabler Wirtschaftslexikon
2013

Hierbei, anders als bei Zertifizierungen, werden die Unternehmen nicht
nach Erfullung bestimmter Kriterien bewertet, sondern wie gut sie das
QM angewendet haben. Die beiden Hauptgruppen, ,Befdhiger und
sErgebnisse“ werden in Kriterien unterteilt: Befdhigter finf und
Ergebnis in vier Kriterien. Diese werden nun im folgenden Text

beschrieben.

3.2.1 Kriterienkatalog des EFQM-Modells

Jedes der neun Merkmalskategorien wird in Unterkategorien
differenziert. Exemplarisch wird eine Kategorien mit den dazugehérigen

Unterkriterien vorgestellt:
Kriterium: Mitarbeiter

»---] werden samtliche organisatorische Aktivitdten betrachtet, um das
Potenzial der Mitarbeiter freizusetzten und die Geschaftsfahigkeit

kontinuierlich zu verbessern“
Unterkriterium:

»(1) Planung, Steuerung und Verbesserung der Mitarbeiterressourcen,
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(2) Ermittlung, Ausbau und Aufrechterhaltung von Wissen und

Kompetenz der Mitarbeiter,

(3) Beteiligung und Erméchtigung der Mitarbeiter zu selbststidndigem

Handeln,
(4) Dialog zwischen Mitarbeiter und Organisation,

(5) Belohnung und Anerkennung der Mitarbeiter.“ (Bruhn 2008, S. 409)

3.2.2 Die Bewertung und Umsetzung des EFQ-Modells

Die Bewertung erfolgt zuerst durch eine Selbsteinschatzung, d.h. jedes
Referat oder Abteilung durchlauft die oben genannten Kriterien. Die
Selbstbewertung bezieht sich auf die Betrachtung von Menschen,
Prozessen und Ergebnissen in der Arbeitseinheit. Die Mitarbeiter
bewerten ihren Arbeitsbereich nach den neun Kriterien: Fuhrung;
Strategie; Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter; Partnerschaften und
Ressourcen; Prozesse, Produkte und Dienstleistungen; Kundenbezogene
Ergebnisse; Mitarbeiterbezogene Ergebnisse; Gesellschaftsbezogene
Ergebnisse; Schlisselergebnisse. Aus den Selbstbewertungen werden
anschlieffend Verbesserungsideen abgeleitet, Ziele definiert und in
Projekten umgesetzt (vgl. Gries 2007, S 4b). Die praktische Bewertung
erfolgt nach der Bewertungssystematik RADAR-Logik. Das Akronym
besteht aus den Anfangsbuchstaben Results Approach Deployment
Assess & Review. Die funf Bewertungsmerkmale sind nach dem PDCA-
Prinzip (Plan, Do, Check, Act) aufgebaut. Mit Hilfe der RADAR-Logik
bewerten Organisationen ihre Arbeitsweisen, ihre erzielten Ergebnisse
und erhalten auf diese Weise eine Selbsteinschatzung. Zunéchst
werden die Results bewertet, die Ergebnisse einer Organisation. Im
nachsten Schritt wird die strategische Planung (Approach), die
Umsetzung der geplanten Aktivititen (Deployment) und im letzten
Schritt werden das Vorgehen bei der Bewertung und die Verbesserung
der Aktivitdten (Assessment & Review) bewertet (vgl. Brauer, Kostka
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2013, S. 643). Zur Quantifizierung der Feststellungen dient die
Bewertungsmatrix (s. Abbildung 2)

Grob-

schema

fiir Assessment
Nachweise Results Approach | Deployment & Review
0% keine keine keine keine
0-25% einige einige einige einige
25-50% fiir viele vorhanden vorhanden vorhanden
50-75% 1Yy die Klare Klare Kar
meisten : e e
75-100 % far alle umfangreiche | umfangreiche | umfangreiche

Abb. 2: Bewertungsschema fir RADAR. Quelle: Bauer; Kostka, 2013, S.
643

Fur die Umsetzung dieses Modells hat sich die Bibliothek der Friedrich-
Ebert-Stiftung in Bonn im Jahr 2003 entschieden. Sie erhielt 2007 das
Zertifikat ,Committed to Excellence®, das belegt, dass drei erfolgreich
abgeschlossene Verbesserungsprojekte in der Bibliothek umgesetzt
worden sind(vgl Gries 2007, S. 3). Gewdhlt wurde dieses Modell da ,,[...]
die Qualitdt ganzheitlich fokussiert und sich durch das Grundprinzip
der Einbindung aller Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen in einen
kontinuierlichen Verbesserungsprozess zur Erzielung besser Ergebnisse
auszeichnet.“ ,Der Qualitdtsnachweis durch die Auszeichnung
,Committed to Excellence“ bietet bessere Chancen bei der Einwerbung
von Drittmitteln und gegentiber den Anforderungen von deutschen und

europaischen Zuwendungsgeber” (Gries 2007, S. 3).

3.3 ,,Bibliothek mit Qualitiat und Siegel*

Neben den gangigen QM-Verfahren gibt es in Deutschland zuséatzlich

Qualitatssicherungs- und zertifizierungsverfahren, die eine
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Qualitatssicherung, in Form eines Projektes, gewahrleisten. Im
Unterschied zu den QM-Modellen, bieten die QM-Projekte eine fur
Offentliche Bibliotheken glinstigere Variante, da sie haufig durch
staatliche Institutionen finanziell unterstiitzt werden. Beispielhaft fur
ein QM-Projekt ist das QM-Verfahren der Buchereizentrale
Niedersachsen. Die niedersadchsische Landesregierung initiiert mit der
Buchereizentrale und entwickelten ein Qualitdtssicherungs- und
zertifizierungsverfahren, ,Bibliothek mit Qualitdit und Siegel®, fur
Offentliche Bibliotheken im Jahr 2009 (vgl. Buchereizentrale
Niedersachsen 2013 b). Die Einfihrung des Verfahrens hat zum Ziel:

e Schaffung eines verbindlichen Orientierungsrahmens fir den
Qualitatsbegriff und die Entwicklung von Qualitédtskriterien far
Offentliche Bibliotheken  unterschiedlicher Grofsle  und
Tragerschaft

e Vermittlung von Methoden =zur systematischen Qualitats-
verbesserung und -kontrolle

e Optimierung der fir die Nutzer zu erbringenden Leistungen wie
auch der bibliotheksinternen Arbeitsablaufe

e Transfer von »Best Practice«, sowohl beim Vorbereitungsprozess
wie beim Auditgesprach

e Auszeichnung von nachgewiesen qualitatsvoll arbeitenden
Bibliotheken als »Bibliothek mit Qualitdit und Siegel«

(Bliichereizentrale Niedersachsen 2013 c).

3.3.1 Das Zertifizierungsverfahren ,,Bibliothek mit Qualitit und

Siegel“

Die  Qualitatskriterien werden von  einer bibliothekarischen

Facharbeitsgruppe ausgearbeitet und beinhalten folgende Kriterien:

o Ziele, Zielgruppen und Kooperation

e Angebot, Service, Erreichbarkeit
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e Kommunikation
e Organisation und Management
e Raume und Technik

e Personal

Die Teilnahme ist fur jede Bibliothek freiwillig, wird von der
Buichereizentrale koordiniert und ist, inklusive
FortbildungsmafSsnahmen, kostenfrei. Zudem ist die Buchereizentrale
gleichzeitig Ansprechpartner. Bibliotheken die sich fir das QM-
Verfahren entscheiden, beantragen das Gutesiegel bei der
Buchereizentrale Niedersachse. Je nach Einwohnerzahl wird die
Bibliothek in Funktionsstufen eingeordnet. Insgesamt gibt es vier
Funktionsstufen und wird nach Einwohnerzahl gruppiert. Erste
Funktionsstufe richtet sich an 15.000 Einwohnern, die zweite
Funktionsstufe 15.000 bis 50.000 Einwohnern, die dritte
Funktionsstufe 50.000 bis 100.000 Einwohnern und die vierte
Funktionsgréfse ab 100.000 Einwohner. Diese Funktionsstufen sind
wichtig, um die Chancengleichheit im Kriterienkatalog zu gewahrleisten.
Je nach Funktionsstufe &ndern sich die Anforderungen fir
Bibliotheken. Der Kriterienkatalog, oben genannt, enthélt eine Reihe

von Unterkriterien, die mit Punkten bewertet werden.

Der Kriterienkatalog ist fir Einzelbibliotheken, Zweigstellensysteme und
Fahrbibliotheken ausgerichtet. Im Anhang 1 befindet sich ein Beispiel
fur das Kriterium Ziele, Zielgruppe und Kooperation flr
Einzelbibliotheken. Das Audit erfolgt durch geschulte Bibliothekare,
welche die Bibliothek nach den Qualitatskriterien Uberpruft. Aus den
Resultaten des Audits werden diese an die Lenkungsgruppe tibermittelt.
Die Lenkungsgruppe bestehet aus Vertretern der Offentlichen
Bibliotheken, der kommunalen Spitzenverbdnde, des Landesverbandes
Niedersachsen im Deutschen Bibliotheksverband, des Berufsverbandes
BIB, der Landesbibliotheken, der Fachhochschule Hannover, der
wissenschaftlichen Bibliotheken, des Ministeriums fiir Wissenschaft

und Kultur, der Bulchereizentrale Niedersachsen und des
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Niedersachsischen Beirates fir Bibliotheksangelegenheiten. Ihre
Aufgabe besteht darin, grundlegende Fragen des Verfahrens zu
entscheiden und vergibt bei erfillten Kriterien des Audits das
Gutesiegel. Die Gultigkeitsdauer des Gutesiegels betrdgt drei Jahre.

(vgl. Buchereizentrale Niedersachen 2013 a)

Insgesamt zertifizierten sich 27 Offentliche Bibliotheken, eingeteilt in
Funktionsstufen, nach dem QM-Verfahren der Bulchereizentrale
Niedersachen. Im Mai 2013 rezertifizierten sich die Gemeindebticherei
Steinkirchen (Funktionsstufe 1) und die Stadtbiicherei Munster

(Funktionsstufe 2) (vgl. Blichereizentral Niedersachsen 2013c).

3.4 Der Qualitatsmanagement-Verbund der Offentlichen
Bibliotheken in Sachsen-Anhalt

Seit dem O1. Juli 2008 ist der Landesverband Sachsen-Anhalt im
Deutschen Bibliotheksverband e.V. Trager des Projektes QM-Verbund
der oOffentlichen Bibliotheken in Sachsen  Anbhalt. Das
Zertifizierungsverfahren soll  die Dienstleistungsqualitdt  der
teilnehmenden Bibliotheken steigern. Gefoérdert wird dieses aus den
Mitteln des Europdischen Fonds fir regionale Entwicklung (EFRE),
welche Bedingungen der Forderrichtlinien stellen (vgl. Herrmann 2009,

S. 29). Diese gelten fur:

e die qualitative Verbesserung Kultur vermittelnder Angebote

e die Bildung von Netzwerken zur Kulturvermittlung mit anderen
Kultur- und Bildungseinrichtungen

e die  Verbesserung der raumlichen und technischen
Voraussetzungen fir die Unterbreitung Kultur vermittelnder
Angebote unter Berucksichtigung der demographischen
Entwicklung. Geférdert werden vorrangig Projekte, im Rahmen
derer nachhaltig wirkende Strukturen zur Kulturvermittlung und

kulturellen Bildung entstehen (Herrmann 2009, S. 29).
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Es handelt sich um Bestimmungen, die konsequent umzusetzen und
einzuhalten sind. Bestehend ist der Verbund aus verschiedenen
Kommunen wie Stadte und Landkreisen, das Land mit der
Landesfachstelle, dem Stadte- und Gemeindebund Sachsen-Anhalt,
sowie dem Anbieter des Zertifizierungsverfahrens Service Qualitat
Sachsen-Anhalt, welches die praktische Umsetzung bietet. Aufgeteilt
wird der Verbund in Nord und Std mit einer jeweiligen Arbeitsgruppe.
Zur fachlichen Begleitung, Ratgeber und gleichzeitigem Kontrollorgan
dient ein Beirat, zusammengesetzt aus Vertretern der Landesfachstelle,
dem Kultusministerium und dem Stadte- und Gemeindebund Sachsen-
Anhalt (vgl. Qualitdtsmanagement-Projekt der Bibliotheken in Sachsen
Anhalt 2013).

3.4.1 Das Zertifizierungsverfahren ServiceQualitidt Deutschland

Das QM-System ServiceQualitdt Deutschland (SQD) ist eine Initiative,
die seit Uber zehn Jahren besteht. Sie verfolgt das Ziel, eine
bundesweite = nachhaltige @~ und  sichtbare  Verbesserung der
Servicequalitat in Dienstleistungsunternehmen zu sichern. Mittlerweile
nehmen alle Bundeslander an der Initiative teil, die durch funf
Vorstandmitglieder strategisch geleitet wird. Jedes Bundesland hat

einen Ansprechpartner, diese wahlen alle drei Jahre den Vorstand.

Das Zertifizierungsverfahren richtet sich an klein- und mittelstandige
Unternehmen, welches in einem dreistufen System aufgebaut ist. Jedes
QM-System ist auf drei Jahre ausgelegt und bietet danach eine

Rezertifizierung an. Die Stufen sehen wie folgt aus:
1.Stufe - Sensibilisierung

Voraussetzung: Ausbildung zum Qualitdtscoach. Mindestens ein
Mitarbeiter muss an einem Seminar — Stufe 1 teilnehmen. Hier werden
alle Inhalte/Instrumente der QM-Stufe 1 vermittelt und erhalt
praktische Tipps zur erfolgreichen Umsetzung.
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Umsetzung: die verpflichtenden MafSnahmen ist die Umsetzung in den
Bereichen ServiceKetten, Qualitatsbausteine,
Verbesserungsmanagement, Qualitatsversprechen und
Teamversprechen (siehe Anhang 2). Alle Unterlagen werden vollstandig
in der Prufstelle eingereicht. Bei erfolgreicher Umsetzung erhalt der
Betrieb das Q-Siegel fir drei Jahre und muss jahrlich einen
Uberpriften und erneuerten MafSnahmenplan einreichen (vgl.

ServiceQualitat Deutschland 2013 a)
2. Stufe - Fokussierung

Voraussetzung: Ausbildung zum Qualitatstrainer und gultiger

Auszeichnung der ServiceQualitatsstufe 1.

Umsetzung: die verpflichtenden Mafinahmen dieser Stufe ist die
erfolgreiche Umsetzung in den Bereichen Starken-Schwichen Profil,
Mystery Check, Fuhrungskrafte- Kunden- und Mitarbeiterbefragung,
Qualitats- und Teamversprechen. Der Qualitatstrainer ist far die
Umsetzung verantwortlich. Bei erfolgreicher Umsetzung erhélt der
Betrieb das Q-Siegel fur drei Jahre und muss jahrlich eine
Ergebniskontrolle = durchgefihrt werden  (vgl. ServiceQualitat

Deutschland 2013 b).
3. Stufe - Intensivierung

Voraussetzung: Ausbildung zum  Qualititsmanager und der
erfolgreichen Zertifizierung nach Stufe 1 und 2. Unternehmen die ein
anderes QM-Verfahren erfolgreich umgesetzt haben, kénnen sich direkt

fr Stufe 3 anmelden.

Umsetzung: die Anforderungen dieser Stufe &hneln an die DIN EN ISO
9001:2008. Diese Stufe Uberpruft alle Serviceabldufe im Unternehmen
und ist im Vergleich zu den anderen Stufen sehr viel umfassender. Die
MaBnahmen dieser Stufe sind Uberblick und Ausrichtung, SWOT-Profil,
Qualitats- Team- und Nachhaltigkeitsversprechen, Externer Check,
Fuhrungskrafte- Kunden- und Mitarbeiterbefragung,
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ServiceQuellenAnalyse, ServiceAblaufe, Beschwerdemanagement. Ein
internes Audit Uberpruft alle verpflichtenden Mafinahmen und fihrt
eine Selbstbewertung des Managements durch. Sie kontrolliert
zusatzlich die jahrliche selbstverpflichtenden MafSnahmen in den
darauffolgenden drei Jahren. Ein unabhangiger externer Auditor, die
Deutsche Gesellschaft zur Zertifizierung von Managementsystemen
(DQYS), ist mit der Zertifizierung beauftragt und stellt das Q-Siegel aus
(vgl. ServiceQualitat Deutschland 2013 c).

Insgesamt beteiligten sich 20 Offentliche Bibliotheken an diesem
Zertifizierungsprojekt, eingeteilt in zwei Arbeitsgruppen (AG). 16
Bibliotheken an der AG Nord und vier an der AG Sud.

4. Anlage und Durchfiihrung der Befragung

Mit Hilfe einer standardisierten Befragung (Online-Befragung) soll
empirisch  ermittelt werden, welchen Nutzen (Aufwand und
Ertragsabwagung) der Einsatz von Zertifizierungsprogrammen hat. Es
werden Offentliche Bibliotheken, die ein Zertifizierungsverfahren
durchlaufen haben und ein gultiges Qualitatssiegel besitzen, befragt.
Die Online-Befragung wurde am 17.06.2013 freigeschaltet und am
05.07.2013 geschlossen. In diesem Kapitel wird die Herangehensweise
der Umfrage von der Ermittlung der Teilnehmer, Konzipierung der

Umfrage bis zur technischen Umsetzung vorgestellt.

4.1 Stichprobe - zur Auswahl der Befragten

Ziel dieser Umfrage war es, eine moglichst grofse Stichprobe zu
untersuchen, allerdings gleichzeitig auch den eingeschrinkten
Ressourcen im Rahmen dieser Bachelorarbeit wie Kosten- und

Zeitaufwand gerecht zu werden.
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Die Stichprobe berticksichtigt Offentliche Bibliotheken, die nach
folgenden in Deutschland am meisten eingesetzten QM-Verfahren

zertifiziert wurden.
1. DIN EN ISO 9001
2. QM-Verbund Buichereizentrale Niedersachsen

3. Der Qualitatsmanagement-Verbund der offentlichen Bibliotheken in
Sachsen-Anhalt

Diese in Deutschland am héaufigsten verwendeten QM-Verfahren in
Offentlichen Bibliotheken wurden aus eigenen Recherchearbeiten,
mittels Internet und Sichtung von Literatur, sowie vorangegangenen
Bachelor- und Diplomarbeiten ermittelt. Folgende Quellen wurden
zusatzlich herangezogen: Referaten des Studiums und Gesprachen mit

Bibliothekaren aus meiner studentischen Nebentétigkeit wurden.

Folgende 44 Offentliche Bibliotheken, sortiert nach den hier

eingesetzten QM-Verfahren, wurden angeschrieben:

DIN EN ISO 9001:

Stadtbibliothek Freiberg am Neckar
Stadtbibliothek Dormagen
Stadtbticherei Erkrath
Stadtbticherei Leichlingen
Stadtbibliothek Neuss
Stadtbtuicherei Krefeld
Stadtbticherei Wesel

QM-Verbund Biichereizentrale Niedersachsen

Stadtbibliothek Goéttingen
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Stadtbibliothek Osnabriick
Stadtbibliothek Verden

Stadtbibliothek Nordhorn
Stadtbibliothek Delmenhorst
Stadtbibliothek Celle

Stadtbibliothek Rotenburg

Mediothek Diepholz

Stadtbibliothek Aurich

Stadtbticherei Buchholz in der Nordheide
Stadtbticherei Buickeberg

Stadtbticherei Gifhorn
Friedrich-Huth-Buicherei Harsefeld
Stadtbibliothek KOB Meppen
Stadtbibliothek Neustadt am Rubenberge
Stadtbticherei Schneverdingen
Stadtbticherei Munster
Gemeindebucherei Steinkirchen

Der Qualitatsmanagement-Verbund der 6ffentlichen Bibliotheken in

Sachsen-Anhalt

QM Verbund / AG Nord
Stadtbibliothek ,Brigitte Reimann" Burg

Anhaltische Landesbtlicherei Dessau-Rof’lau
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Stadt- u. Kreisbibliothek ,Edlef Képpen" Genthin
Stadtbibliothek ,Heinrich Heine" Halberstadt
Stadt- u. Kreisbibliothek Haldensleben
Stadtbibliothek Ilsenburg

Stadtbibliothek Jessen

Stadtbibliothek Oschersleben

Stadt- u. Kreisbibliothek Osterburg-Stendal
Kreisbibliothek Quedlinburg

Stadt- u. Kreisbibliothek Salzwedel
Stadtbibliothek ,Anna Seghers" Stendal
Stadt- u. Kreisbibliothek Wanzleben
Stadtbibliothek Wernigerode

QM Verbund / AG Sud

Stadtbibliothek Braunsbedra
Stadtbibliothek ,Walter Bauer" Merseburg
Stadtbibliothek "Erich Weinert" Schénebeck
Stadtbibliothek Naumburg

Kreisbibliothek Aschersleben
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4.2 Herleitung des Fragenkatalogs

Die Auseinandersetzung mit der Fragestellung war sehr wichtig fir den
Rohentwurf des Fragebogens. Zur Entwicklung der Fragen und der
Antwortmoglichkeiten halfen Broschuiren, Literatur, Internetseiten mit
Informationen zu QM-Verbunden und Diskussionen mit Kommilitonen,
Lehrenden und Bibliothekaren. Die wichtigen Fragebereiche
(Dimensionen) wurden mittels systematischer Auseinandersetzung mit
den relevanten Modellen abgeleitet. Der Fragebogen enthalt zehn
Fragen, unterteilt in drei Themenbldécke (siehe Anhang 3). Die Fragen
bestehen vorrangig aus geschlossenen Fragen. Bei geschlossenen
Fragen wird eine Anzahl von vorgegebenen Antwortmoéglichkeiten
geboten, wobei auch Mehrfachantworten berticksichtigt werden (vgl.
Porst 2011, S. 51). Zur Testung des standardisierten Fragebogens
wurde ein Pretest, an dem sich 5 Personen beteiligten, durchgeftihrt.
Dieser Pretest diente zur Prifung des Fragenkatalogs auf
Verstandlichkeit und  Vollstandigkeit der Fragen vor der
Hauptuntersuchung. Die Personen wurden hier gebeten den
Fragebogen auszufiillen wund mehrdeutige oder unverstdndlich
formulierte Fragen zu markieren (vgl. Raithel 2006, S. 62). Der
Fragenkatalog mit den Verdnderungen aus dem Pretest wird nun im

folgenden Text vorgestellt.

Themenblock 1: Die Schwierigkeiten und Hiirden einer

Zertifizierung

Frage 1: Welche Htirden mussten vor dem Prozess bewiiltigt werden?
(Antwortmdglichkeit: Mehrfachnennung mdglich, Sonstiges, geschlossene

Frage)

Mit der ersten Frage sollte beantwortet werden, ob es im Vorfeld der
Zertifizierung Hindernisse gab, die bewaltigt werden mussten. Mit der

Option Sonstiges, gab es ein Feld zur freien Antwort.
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Themenblock 2: Der Aufwand einer Zertifizierung

Frage 2: Welchen Aufwand hatten Sie durch die Zertifizierung?
(Antwortmdglichkeit: Mehrfachnennung mdglich, Sonstiges, geschlossene

Frage)

Diese Frage sollte eine erste generelle Einschitzung zur Bedeutung der
QM-Verfahren in Bezug auf den Aufwand  widerspiegeln
(Durchfihrungskosten, Zeitaufwand). Es stehen sowohl negative als
auch positive Antwortméglichkeiten und das Feld Sonstiges zur

Auswahl.

Frage 3: Nach welchen Kriterien messen Sie den Erfolg der Zertifizierung?
(Antwortmdglichkeit: Mehrfachnennung mdglich, Sonstiges, geschlossene

Frage)

Die eigene Einschatzung nach dem Erfolg der Zertifizierung wird mit
aufgelisteten Kriterien erfragt. Die gegebenen Kriterien fragen nach den
wahrnehmbaren Verdnderungen und Wirkung der Zertifizierung in der
Bibliothek, Nutzern und Arbeitnehmern. Eine weitere
Antwortmoglichkeit ergab sich aus den Antworten des Pretest und

wurde hinzugeflgt: ,Die Zertifizierung stellte sich nicht als Erfolg dar*.

Frage 4: Hatte die Zertifizierung in Ihrer Bibliothek negative Seiten?
(Antwortmdglichkeit: nur eine Antwort méglich, Sonstiges, geschlossene

Frage)

Mit dieser Frage sollten etwaige negative Erfahrungen im
Zertifizierungsverfahren ermittelt werden. Es gab auch die

Antwortmoglichkeit zu Verneinung dieser Frage.
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Frage 5: Hat sich Ihrer Meinung nach der Aufwand einer Zertifizierung
gelohnt und wiirden Sie anderen Offentlichen Bibliotheken eine
Zertifizierung unabhdingig des Systems empfehlen? (Antwortmdglichkeit:

nur eine Antwort méglich, Sonstiges, geschlossene Frage)

Die funfte Frage bezieht sich auf die Einschédtzung der Bedeutung der
QM-Verfahren. Hier wird konkret nach dem Aufwand von
Zertifizierungen gefragt und ob zu einer Weiterempfehlung geraten wird.
Es bestand die Option, dass der Teilnehmer beide Antwortméglichkeiten
auswahlen konnte. Nach dem Pretest wurde diese Auswahlmoglichkeit

auf nur eine verandert.

Frage 6: Streben Sie eine Rezertifizierung in Ihrer Bibliothek an?
(Antwortmdglichkeit: nur eine Antwort mdglich, Sonstiges, geschlossene

Frage)

Wie Frage 5 spiegelt auch diese die Beurteilung des Aufwands wider. Sie
dient zur Beantwortung des Zweckes von Zertifizierung und
Bereitschaft zZu Wiederholung der Zertifizierung. Die
Antwortmoglichkeiten ,Ja“ und ,Nein (weiter bei Frage 7)¢, wurde aus
Ergebnissen des Pretests um eine erweitert, ndmlich: , Wir sind bereits

rezertifiziert”.

Frage 7: Aus welchen Griinden wiirden Sie sich nicht Rezertifizieren

lassen? (Antwortméglichkeit: offene Frage)

Die Beantwortungen geben die Beweggriinde der Nicht-Rezertifizierung

arn.
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Themenblock 3: Abschlussfragen zum Ausstattungs-Status der

Bibliotheken

Frage 8: Wie viele Mitarbeiter sind in Ihrer Bibliothek beschdiftigt und wie

viele Medieneinheiten besitzt Ihre Bibliothek?

Frage 9: Wann haben Sie Ihre Bibliothek zertifizieren bzw. wann werden

Sie mit Ihrer Re- oder Zertifizierung abschliefSen?

Die ersten beiden Abschlussfragen dienen der allgemeinen
Beschreibung der Ausstattungsstandards der teilgenommenen
Offentlichen Bibliotheken und Nennung der zeitlichen Durchfithrung

der Re- oder Zertifizierung.

Frage 10: Wenn Sie den Aufwand, die Schwierigkeiten und Htirden in
Bezug mit Ihrem Ertrag bei der Zertifizierung setzen, kénnen Sie dann bei

Ihrer Gesamteinschditzung sagen: (Antwortméglichkeit: Intervall-Skalen)

Die letzte Frage dient zur Prufung der internen Konsistenz des
Antwortverhaltens, fungiert also als Kontrollfrage. Wie Frage 5 dient
auch sie zudem der allgemeinen Einschatzung des Gewinns der

Zertifizierung.

Insgesamt erhalt die Skala finf Antwortmdglichkeiten angefangen mit
snicht gelohnt“, ,wenig gelohnt®, ,mittelmdfSig gelohnt“, ,ziemlich
gelohnt®, »Sehr gelohnt*. Diese Antwortskala hat die
Messbarkeitseigenschaft einer Intervall-Skala, WO die
Abstandsgleichheit (Aquidistanz) empirisch sinnvoll deutbar ist.
Verhéaltnisse der Messwerte koénnen hier nicht sinnvoll interpretiert

werden. (vgl Raithel 2006, S. 40).
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4.3 Technische Umsetzung der Online-Befragung und Layout-

Gestaltung

Die technische Realisierung des Fragebogens erfolgte mit dem Online-
Tool Survey Monkey. Survey Monkey bietet eine kostenfreie Version, die
dem Umfang des Fragenkatalogs entsprach) und angewendet wurde(vgl.
Survey Monkey 2013). Die Fragen wurden mittels des Tools auf vier
Seiten verteilt, um den Befragten nicht mit einer Fulle von Fragen auf
einer Seite zu Uberfordern. Zu vermeiden sind: ,,[...]Zu viele Fragen bzw.
zu bewertende Aussagen, zu viel Text auf einer Seite, Schrift klein und
kaum lesbar, alles zu eng, zu gedrangt und voéllig untibersichtlich, zu
viele ineinander verschachtelte Fragen“ (Porst 2011, S. 165). Auf jeder
Seite erschien die Hauptiberschrift Qualitdtsmanagement in
Offentlichen Bibliotheken und der Uberschrift des entsprechenden
Themenblocks. Der Teilnehmer sah auf jeder Seite einen
Fortschrittsbalken mit Prozentangaben zum Bearbeitungsstand. Zudem
wurden die Navigationsschaltflachen ,, Weiter“ und , Zurtick“ eingerichtet,
damit der Befragte die Moglichkeit hatte auf eine vorherige Seite zurtick
zu wechseln und eine vorhandene Beantwortung zu korrigieren. Bei
Nicht-Beantwortung einer Frage wurde eine Aufforderung zur
Beantwortung der Frage gemeldet. Wurde die zehnte Frage beantwortet,
fihrte sie automatisch zu einer Danksagung-Seite. Im Anhang 4, Seite

50, befinden sich Auszlige des Layouts der Umfrage

4.4 Anschreiben

An jede recherchierte Bibliothek wurde ein Anschreiben mit dem
dazugehorigen Link gesendet. Der Inhalt dieses Anschreibens sollte
folgende Frage beantworten. Name und Vorstellung des Absender der
Mail, welches Untersuchungsziel verfolgt wird, Zusicherung der
Anonymitat, Dauer der Beantwortung, zu welchem Zeitpunkt die

Beantwortung gewlinscht ist, das Angebot Ergebnisse der Befragung zu
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verschicken, @ Danksagung, Link zur Online-Befragung und

Verabschiedung. Das Anschreiben befindet sich im Anhang 5.
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5. Auswertung der Umfrage

Die  Auswertung dieser Umfrage wurde mit Hilfe vom
Kalkulationsprogramm Excel durchgefiihrt. Die Antworten aus dem
Feld Sonstiges werden im né&chsten Kapitel 5.1 nicht im Original,
sondern sinngemafd wiedergegeben. Alle Originalantworten befinden
sich im Anhang 6. Von 44 angeschriebenen Offentlichen Bibliotheken

wurden 32 Fragebogen zuriickgesandt (73% Rucklaufquote).
5.1 Ergebnisse der Umfrage

Frage 1: ,, Welche Htirden mussten vor dem Prozess bewxdiltigt werden?“

D esescsamten H 2!
Prozesses 81,2%

Mitarbeiter/Innen mussten _ 23
motiviert werden 71,8%

Der Kostenaufwand musste _ 19
geklart werden 59,3%

Die Wahl des 12
Qualitdtsmanagementsystes H 37,5%
0 5 10 1

5 20 25 30

Abb. 3: Hurden vor der Zertifizierung

Insgesamt haben diese Frage 32 Teilnehmer beantwortet. Als grofSte
Hurde wurde die ,Planung des gesamten Prozesses“ von 26 Personen
(81,2%) beantwortet und die ,Motivierung der Mitarbeiter/Innen“ wurde
mit 23 Nennungen als zweithdchstes Kriterium genannt. Die Einstufung
der geringsten Schwierigkeit bei der Zertifizierung wurde mit 12

Nennungen (37,5%) bei der Kategorie »Wahl des
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Qualitdtsmanagementsystems® gewahlt. Drei Antworten gab es bei der
Kategorie Sonstiges. Hier wurden genannt: die ,Uberzeugung der
kommunalen Verwaltung® wund die ,Lldngeren Schulungen und

Weiterbildungen der Mitarbeiter genannt.

Frage 2: Welchen Aufwand hatten Sie durch die Zertifizierung?

Insgesamt war / ist der
Zeitaufwand neben den

taglichen Aufgaben héher 3,83%

Unsere Mitarbeiter/Innen
mussten mehr Arbeitszeit
investieren

18
60%

Zertifizierung entstanden sind 60%

Kosten, die durch die _ 18
0

Wir hatten keinen
Mehraufwand

0] 5 10 15 20 25 30

Abb. 4: Aufwand der Zertifizierung

Die Frage nach dem Aufwand der Zertifizierung wurde von 30
Teilnehmern genannt. Als den hoéchsten Aufwand wurde der
yLeitaufwand® mit 28 Nennungen (93%) notiert. Die ,Investition von
zusatzlicher Arbeitszeit der Mitarbeiter und die ,entstandenen Kosten
der Zertifizierung® sind mit 18 Nennungen (60%) gleich bewertet
worden. Es gab drei Antworten im Bereich Sonstiges. Hier wurden die
,2Dokumentation und Vorbesprechungen® als wesentliche

Aufwandsbereiche genannt.
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Frage 3: Nach welchen Kriterien messen Sie den Erfolg der Zertifizierung?

Arbeitsablaufe konnten %28
optimiert werden , 3%

Das Image der Bibliothek ist . 23
83,3%

in der Offentlichkeit gestiegen

Wir konnten mehr Kunden fur 7
unsere Bibliothek gewinnen I 23,3%

Fur Bewerber/Innen ist es ein O 4
attraktiverer Arbeitsort... 13,3%
Es sind noch keine ] 1
Verdnderungen wahrnehmbar 3,3%
Die Zertifizierung stellte sich 1
nicht als Erfolg dar 3,3%
0 5 10 15 20 25 30

Abb. 5: Kriterien fir den Erfolg der Zertifizierung

Diese Frage wurde von 30 Teilnehmern beantwortet. Die beiden gréfsten
Erfolge sind die ,Optimierung der Arbeitslaufe“ (93%) und die
smageverbesserung” (83%). Geringer prozentuale Anteile gab es bei der
»<Gewinnung von Kunden“ (23%) und die ,Attraktivitdt des Arbeitsortes
fur Bewerber (13%). Bei der offenen Antwort Sonstiges, wurde das
yLertifikat als Bestatigung der guten Arbeit“ angegeben. Zudem wurde
hervorgehoben, dass die Akzeptanz der Politiker gestiegen und die
ysEinforderung des Etats“ zur Verbesserung des Ausstattungsstandards

der Bibliothek leichter geworden ist.
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Frage 4: Hatte die Zertifizierung in Ihrer Bibliothek negative Seiten?

m Es gab keine
negativen Seiten

® Wenn ja, welche?

Abb. 6: Positive / Negative Seite der Zertifizierung

30 Teilnehmer haben diese Frage zur Gesamteinschidtzung des
Zertifizierungsprozesses beantwortet. 24 Nennungen (80%) gab es bei
der Antwortmoglichkeit ,es gab keine negativen Seiten“. Bei Sonstiges
wurden als negativ folgendes notiert (5 Nennungen): ,vorrangig der Zeit-
und Verwaltungsaufwand®“ und die ,Ablehnung der Mitarbeiter bei der

Zertifizierung®.
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Frage 5: Hat sich Ihrer Meinung nach der Aufwand einer Zertifizierung
gelohnt und wiirden Sie anderen Offentlichen Bibliotheken eine

Zertifizierung unabhdingig des Systems empfehlen?

Ja, der Aufwand hat sich

gelohnt und wurde ihn 25
86,2%
empfehlen
Nein, der Aufwand hat sich 4

nicht gelohnt und wurde ihn

13,8%
nicht empfehlen °

0 5 10 15 20 25 30

Abb. 7: Frage zur Bewertung des Aufwands

Von 29 Nennungen gaben 25 (86%) Befragte an, dass sich der Aufwand
von Zertifizierungen lohnt. Lediglich (14%) sind Uberzeugt, dass der
Zertifizierungsaufwand sich nicht lohnt und kénnen dementsprechend

auch keine Empfehlung aussprechen.
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Frage 6: Streben Sie eine Rezertifizierung in Ihrer Bibliothek an?

15
Ja _,’7%

Wir sind bereits rezertifiziert _ 10
3414%

5=

Nein (weiter bei Frage 7) 13‘ 7%
(0]

o

2 4 6 8 10 12 14 16

Abb. 8: Nennungen zum Anstreben einer Rezertifizierung

Von den 29 Befragten sind 10 Teilnehmer (43%) bereits rezertifiziert
worden und 15 Bibliotheken (52%), die dieses Ziel anstreben. Nur ein
geringer Teil der befragten Bibliotheken (14%) streben keine

Rezertifizierung an.

Frage 7: Aus welchen Griinden wriirden Sie sich nicht Rezertifizieren

lassen?

Die Frage nach den Grinden der Ablehnung einer Rezertifizierung
nachgaben finf eine Beantwortung ab. Hier wurde als Grund fur die
Ablehnung einer Zertifizierung wurde das ,fehlende Budget® und

»Zeitgrunde® genannt.
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Frage 8: Wie viele Mitarbeiter sind in Ihrer Bibliothek beschdiftigt und wie

viele Medieneinheiten besitzt Ihre Bibliothek?

Deskriptive Statistik

Standardab-

Minimum Maximum Mittelwert weichung
Anzahl Mitarbeiter/-innen 28 2 28 8,54 7,843
Anzahl Medieneinheiten 27 13000 230000 75519,52 65936,553
Mitarbeiter-Quote 27 3250,00 52500,00 12019,8356 11356,16200
(Medieneinheiten pro
Mitarbeiter/-innen)
Giltige Werte (Listenweise) 27

Tabelle 1: Anzahl Mitarbeiter, Anzahl Medieneinheiten, Mitarbeiterquote

(Medieneinheit pro Mitarbeiter/innen), Mittelwert und
Standardabweichung. (Extraauswertung mit dem Datenanalysesystem

SPSS, Version 18)

28 Teilnehmer gaben die Anzahl der Mitarbeiter und Medieneinheiten
der Bibliothek an. Vier haben diese Frage nicht beantwortet. Die Groéfse
der befragten Bibliotheken variiert zwischen einer relativ Grofien
Spannweite, d.h. sie umfasst die Gréflenordnung von 13.000 bis
230.000 Medieneinheiten. (Spannweite=27.000) Entsprechend hoch ist
(75.520)

auch die Mittelwertes

aufgerundet 66.000.

Standardabweichung des von

Auch die Mitarbeiterquote (Medieneinheit pro Mitarbeiter/innen) weist
hohe Schwankungen bei den befragten Bibliotheken aus. So werden im
Durchschnitt 12.000 Medieneinheiten pro Mitarbeiter zugewiesen. Bei

einer Standardabweichung von 11.000.
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Im Anhang 7 wird die Haufigkeitsverteilung prasentiert.

Frage 9: Wann haben Sie Ihre Bibliothek zertifizieren bzw. wann werden

Sie mit Ihrer Re- oder Zertifizierung abschliefSen?

Die Anzahl der Beantwortungen lag bei 28. Die ersten Bibliotheken
wurden im Jahr 2006 zertifiziert. Zum Teil befinden sich einige noch im
Zertifizierungsverfahren oder schlieffen diese im Jahr 2014 ab. Eine

detaillierte Auflistung zu dieser Frage befindet sich im Anhang 8.

Frage 10: Wenn Sie den Aufwand, die Schwierigkeiten und Htirden in
Bezug mit Ihrem Ertrag bei der Zertifizierung setzen, kénnen Sie dann bei

Ihrer Gesamteinschdtzung sagen:

16
14
12
10
7

8 25%

6

4

1
2 3,5%
0
O T - T T T 1
Nicht Wenig Mittelmafdlg Ziemlich Sehr gelohnt
gelohnt gelohnt gelohnt gelohnt

Abb. 9: Gesamteinschitzung des Aufwands

Von den 32 Befragten beantworteten 28 Teilnehmer diese Frage. Die
meisten Nennungen gab es bei der Antwortméglichkeit ,ziemlich
gelohnt“ (15 Nennungen=53%). Sieben Befragte (25%) schatzen den
Aufwand von Zertifizierungsverfahren als ,mittelmafig gelohnt“ ein und
funf Befragte (18%) als ,sehr gelohnt“. Der Nutzwert von
Zertifizierungen wird insgesamt sehr positiv bewertet. Zahlt man die

beiden positiven Auspragungen ,ziemlich gelohnt® und ,sehr gelohnt“
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zusammen, kommt auf eine insgesamt positive Gesamteinschitzung

zum Nutzen von 71,3%.
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6. Fazit

Durch die Auswertung der Online-Befragung kann ein eindeutiges Fazit
zum Aufwand von QM-Verfahren gezogen werden. Insgesamt zeigt sich
nach dieser Erhebung von 44 Offentlichen Bibliotheken ein deutlich
positives Bild zur Nutzwerteinschidtzung von den eingesetzten
Zertifizierungsverfahren. Zu dieser positiven Einschédtzung gehért auch
der hohe Anteil derjenigen Bibliotheken, die eine Zertifizierung
unbedingt weiterempfehlen (siehe Auswertung der Frage 5 S. 32). Diese
Weiterempfehlung wird von 86% der Befragten ausgesprochen. Hier ist
auch eine sehr hohe Nutzwerteinschatzung der Durchfiihrung einer

Zertifizierung verbunden.

Die Kriterien fir den Erfolg der Zertifizierung, zeigen sich in der
Optimierung von Arbeitsabldufen und der Imagesteigerung der
Bibliotheken wider. Auch konnten mehr Kunden gewonnen werden,
und die Formulierung der Zielvereinbarungen wurden transparenter,
klarer und die Arbeitsprozesse laufen strukturierter ab. Auch die
Bereitschaft zur Rezertifizierung ist in den Bibliotheken hoch und zeigt,

dass der Gewinn einer Zertifizierung héher ist, als der nétige Aufwand.

20 % der Befragten konnten bei der Zertifizierung ,negative®
Erfahrungen notieren. Als wichtige Grinde fir diese negative
Einschatzung wurde die Bereitstellung geringer zeitlicher Ressourcen
bei der Durchfihrung des Zertifizierungsprogramms genannt.

Hierwurde vermutlich der Zeitaufwand erheblich unterschétzt.

Als grofSe Huirden bei der Umsetzung Zertifizierungsprogramms wurden

zusammenfassend folgende zentrale Punkte genannt:

e Zeitaufwand bei der Planung und Durchfihrung und
Zusammenstellung der Dokumentation
¢ Kostenaufwand

e Motivierung
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Dennoch zeigt sich in der vorliegenden Erhebung, dass trotz dieser
schwerwiegenden Barrieren ein Zertifizierungsverfahren immer noch

attraktiv fiir die Bibliotheken bleibt.

Es ware interessant gewesen, die Verteilung zur Nutzwerteinschitzung
nach Grofsie der Bibliotheken (Anzahl der Medieneinheiten) zu
gruppieren. Da zu vermuten ist, dass grofSere Bibliotheken geringere
Ressourcen zur Durchfihrung von Zertifizierungsverfahren zur
Verfigung stellen muissen als kleinere. Es ist daher zu erwarten, dass
sich auch das Bild der Schwierigkeiten und Hurden entsprechend
differenzierter zeigen wird. Leider konnte man im benutzten Online-Tool
Survey Monkey diese hierfur notwendige Datenmatrix nur

kostenpflichtig abrufen.

Letztlich stellen Zertifizierungen einen wichtigen Bestandteil von
Offentlichen Bibliotheken dar. Ein Pruifsiegel ist fiir viele Offentliche
Bibliotheken ein Aushéngeschild und ist in Zeiten mangelnder Budgets
ein gutes Argument zur Einforderung von zuséatzlichen, notwendigen
finanziellen Mitteln ftr die Verbesserungen der Qualitdt der

Offentlichen Bibliotheken.
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Anhang

Anhang 1 - Kriterienkatalog fiir Einzelbibliotheken

Biblabek mil O U] urd Slegel
Hliede rkalaoiog Brodblblobekengd lg ab Mz 2012

Punkt Kritesien Kritesien Kriterien Kritesien
Stichwort wert Funktionsstufe 1 Funktionsstufe 2 Funktionsstufe 3 Funktionsstufe 4 Erlauterungen
(his 15.000 Ewy) (15.000 hiz 50,000 BV | (50.000 bi=100.000 EY) [k 100.000 ')
Die Biblicthek ist Die Biblicthekist Die Bibliothek ist mindesters |Oie Bibliothek izt mindestens | Mur Bibliotheken, die sine ausreichend hohe Zahl
rnindestere zieben Stunden |mindestens 18 Stundenan |30 $tunden an mindesters |33 Stunden an fonf Tagen an (ffaungsstunden aufueizen, kinnen auch
anminde stens zwei Tagen  minde stens drei Tagen vier Tagen gedffret. gedffret, darurter samstags  |ausreichend genotzt werden und damit widdich
igedffret. gediffnet. oder mindestens eine "% ffentiich” sein . Die Ofifiungszeiten miissen sich
erweiterte Bbenddffnungszeit |an den Nutzem und ihren &0 fordeningen
. 5 iz 13.00 Uhr, orientiaren
213 |Ofnungs =i (+1) b den Offiungsstunden muss der Gesamtbestand
fiir die: Kunden erreichbar zein.
Zusatzpunkt fiir regelmakige zusdt liche
Offnungszeiten fiir speziell: Zielgruppen (2 B.
Fiihmnge n fiir KiTas, Schulklassen, o 5.3
Die Bib liothek schlie bt nicht Die Biblioth ek schlie B nickt  |Die Bibliothek sehlie Bt nicht Cie Biblicthek schlieit nicht Die wirldsdichkeit der Mutzungsz eiten
mehralsE Kalender-wochen |mehrals 4 Kalenderwoshen |mehrals 10 Offrungstage im |mehrals § Offrungstageim  |(Bibliotheksithung eften) ist ein wichtiges
im Jahr. Die im Jahr. Die Jahr. Die Schliebungszetzn Jahr. Die Schlie Bungszeiten Qualitdtsmerkmal eines jeden
% chlie bung sz eiten werden Schliebungszeiten werden werden rechtz eftiginder werden rechtz eitig in der Presse | Dienstleistungsbetisbes. Auchin
1 rechiz eitig in der Presse und in [rechizeitig in der Presse und  |Presse und in der Bibliothek und in der Bibliothek Schul&renzeiten soltten Biblioth eken jhre
214 | Schefzeden der Bibliothek in der Biblicthek bekanntgegeben. bekanntge gaben. Offnungszeiten midg lichst nicht urte tbre chen,
(+1 ;I b ekanntgegeben. belanrtgegeben . sandem gerade dann als Freizei@ngebot
ereichbar sein.
Zusatzpunkt bei Reduzierung der geforderten
Schlie Bz et um mind estens 50 %
hodeme Kommunilatonswege zind fir alle
heutige Diensteistungeinichtungen
selbstverstindlich. Auch aukerhalb der Offnungs-
und Arbeitszeien sollen 2. B. Wi fidtige zumind est
5 g5 |Emeichbanieit auberraly 1 Dia Biblicthek verfigt dber ainen Telefonanschluss und einen Anrutbeantweter, der auch auberhalb der Offungszeien :”E M aufnehmen kinnen . .
. der C U szeden Kuntakdmialichkeiten enthat. mu sz ein Anrutbeantworter vorhanden sein, dar

aufzeichnet und den man abhi ren kann (24
Stunden £7 Tage)

Quelle: Buichereizentrale Niedersachsachsen 2013, S. 9, d

47




Anhang 2: Dreistufen System nach ServiceQualitiat Deutschland

Intensivierung
5QD - Stufe 1Nl

Externes Audit [inkl. Bericht)

= "
3 Fokussierung prifoktivitat
g 50D - Stufe ll Internes Audit [inkl. gericht)
g SVM: rzBnahmenplan [Vorschlag)
]
- VM:  iberblick UN-Ausrichtung
E SWoT-Profil
_s qualitd tsVers prechen
e b TeamVersprechen
Eﬂ Sensibilisierung VM: KMuY:dh:?:efh:ku Nachhaitigkeitsversprechen
= SQD - Stufe | - EELnE Kundenbefragung
.H - Fihrungskriftebefragung —————
= fﬁ"ﬁmmwziﬁmﬁl Wi L
Fiihrungskrifte befragw
‘E Teamyersprechen Sewﬁuellenﬁnah:erg
QualititsWersprechen . -
VM:  senicekette Serviceabliufe
Oualiti tsEaus teine Beschwe rdemanagement
FE Verbesse rungsmanagement
ualtd ts- und TeamVers prechen
Qualitat=Coach Qualitat=Trainer Quzlitit=Manager

Quelle: ServiceQualitat Deutschland 2013 d
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Anhang 3: Fragenkatalog der Umfrage

Die Schwierigkeiten und Hiirden einer Zertifizierung
Welche Huirden mussten vor dem Prozess bewaltigt werden?

- Mitarbeiter/Innen mussten motiviert werden
- Der Kostenaufwand musste geklédrt werden

- Die Planung des gesamten Prozesses

- Die Wahl des Qualitdtsmanagementsystems

- Sonstiges
Der Aufwand einer Zertifizierung

Welchen Aufwand hatten Sie durch die Zertifizierung?

Kosten, die durch die Zertifizierung entstanden sind

- Unsere Mitarbeiter /Innen mussten mehr Arbeitszeit investieren

- Insgesamt war / ist der Zeitaufwand neben den taglichen
Aufgaben hoher

Wir hatten keinen Mehraufwand

Sonstiges

Nach welchen Kriterien messen Sie den Erfolg der Zertifizierung?

Arbeitsabldufe konnten optimiert werden
- Wir konnten mehr Kunden fir unsere Bibliothek gewinnen
- Das Image der Bibliothek ist in der Offentlichkeit gestiegen

- Fur Bewerber/Innen ist es ein attraktiverer Arbeitsort geworden

Die Zertifizierung stellte sich nicht als Erfolg dar

Es sind noch keine Verdnderungen wahrnehmbar

Sonstiges

Hatte die Zertifizierung in Ihrer Bibliothek negative Seiten?

- Es gab keine negativen Seiten
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-  Wenn ja, welche?

Hat sich Threr Meinung nach der Aufwand einer Zertifizierung gelohnt
und wiirden Sie anderen Offentlichen Bibliotheken eine Zertifizierung

unabhéngig des Systems empfehlen?

- Ja, der Aufwand hat sich gelohnt und wtirde ihn empfehlen
- Nein, der Aufwand hat sich nicht gelohnt und wiirde ihn nicht
empfehlen

- Sonstiges

Streben Sie eine Rezertifizierung in Ihrer Bibliothek an?

- Wir sind bereits rezertifiziert
- Ja

- Nein (weiter bei Frage 7)

Aus welchen Griinden wtirden Sie sich nicht Rezertifizieren lassen?

Abschlussfragen

Wie viele Mitarbeiter sind in Ihrer Bibliothek beschaftigt und wie viele

Medieneinheiten besitzt Ihre Bibliothek?

Wann haben Sie Ihre Bibliothek zertifizieren bzw. wann werden Sie mit

Ihrer Re- oder Zertifizierung abschliefsen?

Wenn Sie den Aufwand, die Schwierigkeiten und Huirden in Bezug mit
IThrem Ertrag bei der Zertifizierung setzen, kénnen Sie dann bei Ihrer

Gesamteinschatzung sagen:

Der Aufwand hat sich:

nicht wenig mittelméafdig | ziemlich sehr gelohnt

gelohnt gelohnt gelohnt gelohnt

Quelle: Eigendarstellung
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Anhang 4: Layout der Umfrage

Qualititsmanagement in Offenitichen Bibliotheken

Die Schwierigkeiten und Hiirden einer Zertifizierung

L ———— 25%

1. Welche Hiirden mussten vor dem Prozess bewaltigt werden?
(Mehrfachnennungen méglich)

|— Mitarbeiter/Innen mussten motiviert werden
r Der Kostenaufwand musste geklart werden
|— Die Planung des gesamten Prozesses

r Die Wahl des Qualitatsmanagementsystems

m

Sonstiges

Weiter

Powsered by SurveyMonkey
Erstellen Sie jetzt Ihre eigene kostenlose Online-Umfrage!

Qualitditsmanagement in Offenitichen Bibliotheken

Abschlussfragen

8. Wie viele Mitarbeiter sind in lhrer Bibliothek beschaftigt und wieviele Medieneinheiten besitzt Ihre Bibliothek?

9. Wann haben Sie Ihre Bibliothek zertifizieren lassen bzw. wann werden Sie mit lhrer Re- oder Zertifizierung abgeschliessen?

10. Wenn Sie den Aufy d, die S gl und Hiirden in Bezug mit lhrem Ertrag bei der Zertifizierung setzen, konnen Sie dann bei lhrer
Gesamteinschatzung sagen:

Der Aufwand hat sich

_) Nicht gelohnt ) Wenig gelohnt () MittelmaRig gelohnt ) Ziemlich gelohnt _) Sehr gelohnt

il e

Quelle: Eigendarstellung
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Anhang 5: Das Anschreiben

Sehr geehrte Damen und Herren,

als Studentin im 6. Semesters des Studienganges Bibliotheks- und
Informationsmanagement an der Hochschule fir Angewandte
Wissenschaften in Hamburg, fihre ich im Rahmen meiner

Bachelorarbeit eine Umfrage durch.

Das Untersuchungsziel dieser Umfrage ist, den Aufwand von
Zertifizierungen in Offentlichen Bibliotheken zu erforschen. Mit Hilfe
Ihrer Antworten werde ich Erkenntnisse, Uber die Bedeutung von
Qualitdtssystemen in  Offentlichen  Bibliotheken in  meiner

Bachelorarbeit, gewinnen.

Fur die Beantwortung des Fragebogens nehmen Sie sich bitte ca. 10-12
Minuten Zeit. Dieser ist bitte bis zum 05.07.2013 auszufullen. Die
Auswertung dieser Umfrage werde ich selbstverstidndlich anonym
behandeln.

Fur Fragen stehe ich Ihnen jederzeit zur Verfligung. Sollten Sie
Interesse an den Ergebnissen haben, koénnen Sie mich gerne

kontaktieren und bedanke mich recht herzlich fir Ihre Unterstiitzung.

Um zu dem Fragebogen zu gelangen, klicken Sie bitte auf den folgenden

Link:
http://de.surveymonkey.com/s/2HLPD7L
Mit freundlichen Grufien

Friederike Hohlfeld

Quelle: Eigendarstellung
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Anhang 6: Originalantworten der Kommentare
Frage 1:

e die kommunale Verwaltung musste tiberzeugt werden, Geld bereit
zu stellen

e Schulungen und Weiterbildungen in langeren Seminaren fur
wenigsten zwei Mitarbeiter

e Information der Verwaltung wund des Kulturausschusses

Zertifizierungsverfahren lag schon fest.
Frage 2:

e Daflir nach Zeit gewonnen

e Umfangreiche Dokumentation und Vorbesprechungen

e Fuhrte zur Verbesserung unserer Ausstattung (Neuanschaffung
von Benutzer-PC, von neuen Monitoren flir die Mitarbeiter,

Leitsystem, Aussen-Beschilderung)

Frage 3:

Erfolg bisher sehr mafdig, da Akzeptanz durch Mitarbeiter gering

Zielsetzungen wurden klarer Alles strukturierter

Die Zertifizierung machte Stdrken und Schwichen nochmals
deutlich. Der Zertifikat wurde als Bestatigung der guten Arbeit
gewertet. Die Bibliothek muss den Vergleich mit anderen nicht

scheuen.

Die Akzeptanz ist bei den Politikern gestiegen. Es ist einfacher,
den Etat einzufordern. Die Politik hat ein Prestigeobjekt mit einer

zertifizierten Bibliothek vorzuweisen.
Frage 4:

e Zeitaufwand im organisatorischen Sinne, "Papiekrieg" und auch

mal zeitaufwindige Streitgesprache im Team,
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Mitarbeiter waren sehr ablehnend und manche Arbeiten fanden
wir unnétig, aber das waren wenige

Im Zuge der Vorbereitung fehlte Zeit fur alltégliche
Veranstaltungsarbeit.

Stress bei der Vorbereitung die Erwartung, dass wir wieder
zertifizieren

Zum Teil erhohter Verwaltungsaufwand (schriftl. Festhalten von

Gespréachen etc.)

Frage 5:

Auf jeden Falllll

Es ist wichtig, sich im Vergleich mit anderen Bibliotheken zu
postionieren und Standards zu kennen.

Das héngt von der jeweiligen Situation, der Verwaltung, den
Gegebenheiten und den eigenen Ressourcen ab. Auch bei dieser
Fragestellung sollte es einen dritten Punkt geben, wie "Jein"! Aus
der Not heraus also "Ja, der Aufwand ..." - Frage mich allerdings,
weshalb den Fragebogen noch weiter ausfiillen ...

Da sich jede Telefonzelle Bibliothek nennen darf finde ich ganz
wichtig zu zeigen, dass Bibliotheken nach Qualitatstandarts
arbeiten kénnen und in Zeiten knapper Kassen beweisen, dass

sie ihr Geld wert sind.

Frage 7:

Budget zu gering

Zeit- und Kostengriinde, aber wir leben QM weiter im Alltag und
kénnten uns relatitv schnell wieder zertifizieren lassen

Das ist Teil des Zertifizierungsverfahrens.

Keine Zeit mehr

Wenn man das Bibliothekssiegel einmal erreicht hat, ist der
Ehrgeiz bei allen Mitarbeitern vorhanden, es auch zu halten.

Nicht - Rezertifizieren geht nicht!
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Anhang 7: Haufigkeitsverteilungen

Mitarbeiter/Innen und
Medieneinheiten

Mittelw ert = 8,54
Std.-Abw . =7,843
N=28

6

Haufigkeit

2-

T T
0 5 10 15 20 25 30

Anzahl Mitarbeiter/-innen
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Haufigkeit

50000 100000 150000 200000
Anzahl Medieneinheiten

250000

Mittelw ert = 75519,52

Std.-Abw . = 65936,553
N=27

Quelle: Eigendarstellung
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Anhang 8: Jahresangaben zur Re- oder Zertifizierungsverfahren

2009

2010

2009

2008

2009 - 2012 — Abschluss 2014

- wir sind noch im Zertifizierungsverfahren

2014

2011 ServiceQualitat Stufe II

Begonnen 2008, zur Zeit 2. Mafinahmeplan Stude II

2010-2013

2011-2014

Zertifizierung in Stufe I = 2009 Verteidigung 2010 Zertifizierung in Stufe
IT = 2011 Verteidigung bis 2014 Neu in der Stufe II, ab 2014

2011

Beginn 2009 vorerst bis 2014, dann Neubeantragung nétig

2010

Als erste Bibliothek in Deutschland und die Rezertifizierung wurde am

18.Juni 2013 abgeschlossen

2001-2003 Iso Norm 9001-2000
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Zertifizierung 2010 Rezertifiziert 2014

2010

Erste Zertifizierung: 2006 Rezertifizierung: 2009 und 2012

2011 2014

Zertifizierung: 2011

Zertifizierung Oktober 2010, Rezertifizierung in diesem Herbst

Juli 2012

Rezertifizierung 2014

2012

1. Zertifizierung: Febr. 2010. Rezertifizierung April 2013

Erstzertifizierung 2010 Nachster Termin: Oktober 2013
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Eidesstattliche Erklirung

Ich versichere, die vorliegende Arbeit selbststidndig ohne fremde Hilfe
verfasst und keine anderen Quellen und Hilfsmittel als die angegebenen
benutzt zu haben. Die aus anderen Werken wortlich entnommenen
Stellen oder dem Sinn nach entlehnten Passagen sind durch

Quellenangabe kenntlich gemacht.

Ort, Datum Unterschrift
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