»Bibliothek mit Qualitat und Siegel*

Evaluation des Qualititssicherungsverfahrens

fiir offentliche Bibliotheken

Masterarbeit

Studiengang Bibliotheks- und Informationswissenschaft (MALIS)

Fakultat fiir Informations- und Kommunikationswissenschaft

Fachhochschule Koln

vorgelegt von: Claudia Rietdorf

Matrikelnummer: 11073895
am: 31.03.2014

bei: Verwaltungsdirektor a.D. Michael Vetten



Abstract (Deutsch)

Bibliothek mit Qualitit und Siegel ist ein Verfahren zur Qualitdtssicherung fiir 6ffent-
liche Bibliotheken in Niedersachsen. Die Teilnahme soll die internen Arbeitsabldufe der
Bibliothek optimieren und dabei helfen, qualitativ gesicherte Dienstleistungen fiir die
Kunden zu erreichen. In der vorliegenden Arbeit erfolgt zunédchst eine Darstellung der
verbreitetsten Modelle und Systeme des Qualititsmanagements im deutschsprachigen
Bibliothekswesen. Der Schwerpunkt liegt in der Evaluation des niedersdchsischen
Zertifizierungsverfahrens Bibliothek mit Qualitit und Siegel. Dazu wurden mehrere
Projektbeteiligte schriftlich nach ihrer Einschdtzung befragt, u.a. die Bibliotheks-
leitungen bereits zertifizierter Einrichtungen. In Ergdnzung zu einer ausfiihrlichen
Projektbeschreibung entsteht durch die erfassten Daten, Erfahrungen und Meinungen
ein vielschichtiger Blick auf das Verfahren und die positiven Auswirkungen, die eine
Teilnahme auf Bibliotheken haben kann. Die Resonanz gegeniiber dem Verfahren fillt
positiv aus, wobei von kleineren Bibliotheken vereinzelt Kritik in Bezug auf den
Arbeitsaufwand geduflert wurde. AbschlieBend werden Optimierungsvorschlidge unter-
breitet, mit denen z.B. verstirkt potentielle Teilnehmer von Bibliothek mit Qualitdit und

Siegel angesprochen werden kdnnen.

Schlagwérter: Offentliche Bibliotheken; Niedersachsen; Qualititsmanagement; Zerti-
fizierung; Befragung

Abstract (English)

Bibliothek mit Qualitdit und Siegel (Literal: Library with a quality seal) is a procedure of
quality assurance for public libraries in Lower Saxony, Germany. Participation is aimed
at the optimization of the internal processes of the library and provision of high quality
services for customers. Initially this Master’s thesis will give a description of the most
common models and systems of quality management in the German library system. The
focus is on the evaluation of the Lower Saxony certification procedure Bibliothek mit
Qualitdt und Siegel. Several project participants, including the head librarians of already
certified facilities, were asked about the procedure in a written opinion survey. The
collected data, including opinions and experiences of project participants, lead to a
multi-facetted view on the procedure and its positive consequences for libraries to be
added to the detailed description of the method. The response to the certification
procedure is positive though occasionally some of the smaller libraries criticize the
workload. Finally, optimization proposals are made, e.g. to address more potential

participants in Bibliothek mit Qualitiit und Siegel.

Keywords: public libraries; Lower Saxony; quality management; certification; opinion
survey
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1  Einleitung

Qualitiit ist kein Zufall,
sie ist immer das Ergebnis angestrengten Denkens.

John Ruskin (1819 - 1900),
engl. Kunstkritiker, Sozialokonom und Sozialreformer

Kauft ein Kunde eine Ware, wird er in der Regel nach mehrmaligem Gebrauch merken,
ob sie eine gute Qualitdt aufweist oder eine schlechte, also sie z.B. nicht mehr einwand-

frei funktioniert bzw. beschadigt ist oder nicht den Erwartungen entspricht.

Aber wie erkennt ein Kunde, ob eine Bibliothek ,,gut* ist? Hat sie lange genug gedftnet,
damit auch Berufstdtige nach Dienstende sie nutzen konnen oder stehen den Kunden auch
aktuelle Medien kurz nach ihrer Verdffentlichung zur Verfiigung oder werden Wiinsche
und Anregungen beriicksichtigt? Dies sind nur einige Aspekte anhand derer Kunden fiir
sich personlich entscheiden, ob ihre Bibliothek ,,gut ist. Diese Einschétzung ist stets
subjektiv und abhingig von den Anforderungen und Erwartungen des einzelnen Kunden.
Die meisten Kunden werden ihrer Bibliothek wohl ein iliberwiegend positives Zeugnis
ausstellen. Nichtsdestotrotz wird es in sehr vielen Bibliotheken zumindest einige Punkte
geben, die verbesserungsfihig sind. An dieser Stelle setzt das Qualititsmanagement an.
Seine Kernidee ,,... ist die Planung und Standardisierung von Arbeitsabldufen mit dem
Ziel ihrer Steuerbarkeit und der kontinuierlichen Verbesserung im Hinblick auf die
Erhohung der Kundenzufriedenheit“.! Mit der Einfiihrung eines Systems zum Quali-
taitsmanagement wird die Bibliothek ,,durchleuchtet” und Mdglichkeiten zur Optimierung

werden aufgezeigt.

Fiir das offentliche Bibliothekswesen stehen mehrere Verfahren und Modelle zur Ver-
fiigung®, deren Konzepte und Realisierungsaufwand sich voneinander unterscheiden. Eins
dieser Verfahren ist Bibliothek mit Qualitit und Siegel, das jedoch aufgrund der An-
bindung an die Biichereizentrale Niedersachsen und der dadurch verbundenen Forderung
durch das Land Niedersachsen ausschlieBlich beschréankt ist auf 6ffentliche Bibliotheken
in diesem Bundesland.

Die Wahl des Zertifizierungsverfahrens fiel auf Bibliothek mit Qualitdt und Siegel, da die
Verfasserin in einer niedersidchsischen 6ffentlichen Bibliothek arbeitet. Die Bibliothek ist
nicht zertifiziert, hat jedoch Interesse an einer Teilnahme, so dass sich die Masterarbeit
als Anlass bot, eine Evaluation dieses Zertifizierungsverfahrens durchzufiihren und sich
umfangreicher damit zu beschéftigen.

Die Berichterstattung iiber Bibliothek mit Qualitit und Siegel erfolgte bisher fast aus-

schlieBlich durch die Biichereizentrale selbst bzw. erginzend durch Artikel in der

Becker, Carolin: Kundenerwartungen und Qualitdtsmanagement (2011), Kapitel 3/5.1, S. 1.
Siehe dazu Kapitel 2.5, S. 7.



Regionalpresse iliber die aktuell zertifizierten Bibliotheken. In der wissenschaftlichen
Literatur findet dieses Zertifizierungsverfahren bisher lediglich bei Vergleichen von
Qualititsmanagementsystemen Beriicksichtigung.’ Dariiber hinaus werden darin u.a. die
innerbetrieblichen Verdnderungen von Bibliotheken und die verédnderte Aullenwahrneh-
mung auf sie nach der Einfiihrung eines Qualititsmanagements thematisiert. Es erfolgte
bisher jedoch noch keine konkrete Auseinandersetzung mit dem Verfahren an sich und
den Auswirkungen auf die teilnehmenden Bibliotheken. Die vorliegende Masterarbeit
schlieBt diese Liicken.

Die Grundlage der Evaluation bilden schriftliche Befragungen von Bibliotheksleitungen®
von bereits zertifizierten Einrichtungen sowie deren Amts- bzw. Fachbereichsleitungen,

der Auditoren® und der Projektverantwortlichen der Biichereizentrale Niedersachsen.

Ziel der Befragungen ist es u.a. herauszufinden, welche Erwartungen an das Zertifi-
zierungsverfahren gekniipft und in welchem Ausmall diese erfiillt worden sind. Dariiber
hinaus soll der geleistete Aufwand zur Umsetzung des Zertifizierungsverfahrens sowie
die erhaltene Unterstlitzung wahrend der Teilnahme bewertet werden. Des Weiteren
sollen die Bibliotheksleitungen beschreiben, wie sie das ,,Leben* mit der Zertifizierung

empfinden und welches Fazit sie aus der Teilnahme schlie3en.

Zusammengefasst soll tiberpriift werden, wie ,,gut* Bibliothek mit Qualitiit und Siegel ist
und an welchen Stellen Optimierungsbedarf besteht. Wie konnen bspw. mehr nieder-
sdachsische Bibliotheken motiviert werden, an dem Verfahren teilzunehmen?

Eine Evaluation der einzelnen Qualititskriterien der entsprechenden Kataloge ist nicht

Gegenstand dieser Arbeit.

Zunichst wird in Kapitel 2 der Einsatz von Qualitdtsmanagementsystemen im deutsch-
sprachigen Bibliothekswesen dargestellt. Darin werden nicht nur die moglichen Systeme
und Modelle vorgestellt, sondern auch die Notwendigkeit des Einsatzes und die Auswir-
kungen auf die Bibliotheken beschrieben. Abgerundet wird dieses Kapitel durch die Ab-
grenzung von Bibliothek mit Qualitdit und Siegel zu den anderen Systemen und Modellen.
Im dritten Kapitel erfolgen eine ausfiihrliche Projektbeschreibung des Zertifizierungsver-
fahrens sowie eine Erfassung der Ziele, der involvierten Personen und Gruppen, von
Finanzierung, Ablauf, Kriterienkataloge sowie Schulungen und Einsatz der Auditoren.
Vor der Priasentation der Untersuchungsergebnisse werden zunéchst das Erhebungsinstru-
ment und die Methode der schriftlichen Befragung diskutiert. Dariiber hinaus erfolgt an

dieser Stelle eine zusammenfassende Darstellung der Vorgehensweise bzgl. der Durch-

} Vgl. dazu im Besonderen Sprung, Norbert: Qualititsmanagement in Offentlichen Bibliotheken (2011)

und Bektas, Ayten: Qualitdtsmanagement auf dem Priifstand (2011).

Mit der generisch verwendeten maskulinen Form sind in dieser Arbeit sowohl ménnliche als auch
weibliche Akteure gemeint. Aus Griinden der Neutralitit wird bei den Bibliotheksleiterinnen und
-leitern stattdessen der Begriff Bibliotheksleitung verwendet.

Auditoren sind speziell fiir diese Aufgabe geschulte Bibliotheksleitungen, die von der Biicherei-
zentrale beauftragt werden, die Erfiillung der Kriterien zu {iberpriifen.
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fiihrung der Befragungen. Die Auswertung der Befragung in Form der Darstellung und
Interpretation der Untersuchungsergebnisse findet in Kapitel 4 statt.

Im Anschluss daran erfolgt im fiinften Kapitel die Betrachtung der Ergebnisse, deren
Schwerpunkte auf der (fehlenden) Teilnahme von Bibliotheken am Zertifizierungsver-
fahren und der Werbung flir Bibliothek mit Qualitit und Siegel liegen. Ferner werden
Optimierungsvorschldge formuliert, die sich u.a. aus den Befragungen, der Einschitzung
der Verfasserin und durch einen Vergleich mit dem &hnlichen Zertifizierungsmodell
Qualitdt in Bibliotheken aus Bozen ergeben.

AbschlieBend erfolgt eine Schlussbetrachtung mit einem Ausblick.



2 Qualitatsmanagement in Bibliotheken

2.1 Definition

Die Begriffe Qualitit und Qualitdtsmanagement werden in der Literatur in vielfacher
Weise diskutiert. SPRUNG zeigt die historische Entwicklung des Verstindnisses und der
Anwendung dieser Begriffe auf und stellt verschiedene Definitionsansitze vor.°

Eine mogliche Grundlage fiir ein Qualitdtsmanagementsystem bildet die DIN-Norm DIN
EN ISO 9001’. BRUGGEMANN und BREMER ,ubersetzen den dort aufgefiihrten Qualitéts-
begriff in eine allgemein verstindliche Definition: ,,Qualitét ist die realisierte Beschaffen-
heit einer Einheit beziiglich der Qualititsforderung*.®

Qualitdtsmanagement kann allerdings auch weiter gefasst und als ein ,,Managementsys-

tem zum Leiten und Lenken einer Organisation beziiglich der Qualitit*’

angesehen
werden. Voraussetzung dafiir ist ein Gesamtkonzept von Regelungen und Instrumenten,
um eine definierte Qualitdt der Produkte und Dienstleistungen im Interesse eines dauer-
haften Erfolgs sowie die Erfiillung von Anforderungen weiterer Anspruchsgruppen
sicherzustellen.'’ Zu diesen Anspruchsgruppen gehoren Mitarbeiter, Triger und Verwal-
tung, Kooperationspartner sowie Lieferanten, auf deren Bediirfnisse und Anforderungen
ebenfalls Aufmerksamkeit gerichtet werden muss. WEHR verdeutlicht dies wie folgt: ,,Fiir
die Kunden besteht ,,Qualitit zum Beispiel aus ausreichenden Offnungszeiten, einem
vielseitigen und aktuellen Medienangebot, fiir die Mitarbeiter aus Fortbildungschancen,
flexiblen Arbeitszeiten, fiir die Trdger stehen der Imagefaktor der Bibliothek oder der
effektive Einsatz der Mittel im Vordergrund.“11 Jede Gruppe setzt also andere Qualitéts-
anspriiche an die Bibliothek, die aber auch voneinander abweichen kdnnen, wie z.B. bei
langen Offnungszeiten fiir die Kunden und moderaten Arbeitszeiten fiir die Mitarbeiter.
Zwar steht der Kunde im Mittelpunkt des Geschehens, dennoch werden die Anforderun-
gen der Triger, der Mitarbeiter sowie die verfiigbaren Ressourcen in die Entscheidungs-
findung einbezogen.'” Aus der Gesamtheit dieser Qualititsanspriiche ergibt sich der
jeweilige Qualitdtsbegriff der Institution, aus der sich die einzelnen Zielsetzungen ab-

leiten."?

Vgl. Sprung, Norbert: Qualititsmanagement in Offentlichen Bibliotheken (2011), S. 26.

! Die aktuelle Fassung dieser Norm ist die DIN EN ISO 9001:2008-12, beziehbar iiber den Beuth-
Verlag.

Briiggemann, Holger / Bremer, Peik: Grundlagen Qualititsmanagement (2012), S. 3.
Qualititsmanagement. Online-Verwaltungslexikon. K&ln, 29.01.2013, http://olev.de/q/qm.htm, zuletzt
gepriift am 23.03.2014.

Vgl. Qualitdtsmanagement. Online-Verwaltungslexikon. Kéln, 29.01.2013, http://olev.de/q/qm.htm,
zuletzt gepriift am 23.03.2014.

""" Wehr, Andrea: Die Bibliothek auf dem Priifstand (2007), S. 229.

Vgl. Miiller-Jerina, Alwin: Vom Qualitdtsmanagement zur Zertifizierung (2006), S. 2.

B Vgl. Wehr, Andrea: Die Bibliothek auf dem Priifstand (2007), S. 229.
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2.2 Notwendigkeit fiir Verdnderungen von offentlichen Bibliotheken

Die Fokussierung auf den Kunden im Rahmen der Einfiihrung eines Qualititsmanage-
ments liegt darin begriindet, um als Bibliothek mittels Dienstleistungen und Produkten
von hoher und kontinuierlicher Qualitdt zu einer hoheren Kundenzufriedenheit und einer
langfristigen Kundenbindung zu fithren.'* Denn zufriedene Kunden sind eher bereit, fiir
ein Produkt oder eine Dienstleistung Geld zu zahlen, die Einrichtung regelmifig zu nut-
zen und gegeniiber Dritten weiter zu empfehlen.'” Da sich Bibliotheken sowohl im Sach-
buch- als auch im Unterhaltungsbereich im stetigen Wettbewerb mit anderen Anbietern,
zumeist aus dem Internet16, befinden, verschaffen die Kenntnis und die Erfiillung von
Kundenanforderungen Vorteile und kénnen die Existenz sichern.'” Die technologischen
Entwicklungen der vergangenen Jahre und der Ausbau von Internetangeboten ermdgli-
chen es den Kunden, auf einfache Weise Unterhaltungsmedien zu beziehen und Informa-
tionen zu recherchieren. Dadurch steigen auch die Erwartungen der Kunden an die
Dienstleistungen der Bibliothek, wie z.B. die Geschwindigkeit der Bereitstellung der
Medien oder auch der Umfang und die zeitliche Verfiigbarkeit der verschiedenen Dienst-
leistungen.'® Das Internet hat sich zu einer ernsthaften Konkurrenz entwickelt, dem die
Bibliotheken gegeniibertreten miissen. Eine zusitzliche Herausforderung liegt fiir die
Bibliotheken in der Einbindung des fiir viele Kunden zur Gewohnheit gewordenen Zu-
schneidens auf die eigenen Bediirfnisse im Rahmen von Personalisierungen, was eine
stark kundenorientierte Nutzung der angebotenen Informationsprodukte erlaubt.'” BRUHN
unterstreicht in diesem Zusammenhang die Bedeutung der Qualititswahrnehmung.”® Die
Qualitiit ergibt sich durch die Ubereinstimmung bzw. Abweichung der Erwartungen des
Kunden mit den gelieferten Produkten und Dienstleistungen. Diese Erwartungen kénnen
von Kunde zu Kunde unterschiedlich sein, da es sich um subjektive Empfindungen han-
delt.”' Entsprechend subjektiv bestimmt ist somit auch das Image einer Einrichtung.
Wenn sich ein Kunde nicht wohlfiihlt, beeintrichtigt dieses Empfinden seine Wahrneh-
mung unabhéngig von der tatsachlichen Qualitit der Dienstleistung.

Die Notwendigkeit der Weiterentwicklung ist fiir die 6ffentlichen Bibliotheken zum einen

durch die neuen Formen der Literatur- und Informationsangebote notwendig geworden,

Vgl. Sprung, Norbert: Qualititsmanagement in Offentlichen Bibliotheken (2011), S. 18.

Vgl. Becker, Carolin: Kundenerwartungen und Qualitdtsmanagement (2011), Kapitel 3/5.1, S. 1.
Beispiele im Bereich der Spielfilme sind www.myvideo.de, www.maxdome.de, www.lovefilm.de.
www.itunes.de erginzt die genannten Portale und besitzt dariiber hinaus einen umfangreichen Musikbe-
stand. Weitere Beispiele im Bereich der Musik sind www.spotify.de, www.musicload.de sowie Ama-
zon, wo sowohl einzelne Lieder als auch die Alben gekauft und heruntergeladen werden konnen.

Vgl. Becker, Carolin: Kundenerwartungen und Qualititsmanagement (2011), Kapitel 3/5.1, S. 1.

Als Beispiele konnen hier die Verfiigbarkeit elektronischer Medien auBerhalb der Offnungszeiten gelten
sowie die selbststdndige Informationsbeschaffung und Medienverwaltung der Kunden im Webkatalog.
Sowohl fiir diesen als auch den Internetauftritt der Bibliothek ist die Erreichbarkeit zu gewahrleisten.
Vgl. Becker, Carolin: Kundenerwartungen und Qualitdtsmanagement (2011), 3/5.1 S. 2f.

Vgl. Bruhn, Manfred: Qualititsmanagement fiir Dienstleistungen: Grundlagen, Konzepte, Methoden
(2008), S. 38

1 Vgl. ebd.



wozu auch die elektronischen Medien und der Verleih von eBook-Reader gehdren. Zum
anderen ist dies auch bedingt durch das Bediirfnis vieler Kunden, die Bibliothek nicht nur
als ,,Verleihhalle* anzusehen, sondern vielmehr auch als Lernort, Treffpunkt und Kultur-
einrichtung. Die Bibliothek muss zukiinftig nicht zwingend am Medienbestand wachsen,
sondern das Angebotsspektrum auch durch zunichst unkonventionell wirkende Veran-
staltungen und Dienstleistungen erweitern.”? Diesen stetigen Wandel trotz der Begleiter
Finanzknappheit, Personal- oder Ressourcenabbau zu vollziehen, sollte das Ziel von

offentlichen Bibliotheken sein.

2.3 Einsatz von Qualititsmanagement in Bibliotheken

VONHOF stellt fest, dass in vielen Bibliotheken bereits Qualititsmanagement in unter-
schiedlicher Ausprigung eingesetzt wird.”> Obwohl dieses Thema die Bibliotheken in
Deutschland seit mittlerweile 20 Jahren** begleitet, ist die Anwendung in der Praxis zu
wenig verbreitet, als dass von einer flichendeckenden Verbreitung ausgegangen werden
kann, auch wenn sowohl in wissenschaftlichen als auch in 6ffentlichen Bibliotheken ent-
sprechende Aktivititen zu verzeichnen sind.” Es ist festzustellen, dass Qualititsmanage-
ment in den vergangenen zehn Jahren vermehrt den Weg in die bibliothekarische Praxis
gefunden hat®, wobei die Verbreitung in 6ffentlichen Bibliotheken weiter vorange-
schritten ist als in wissenschaftlichen Bibliotheken.”” KLAASSEN und WIERSMA haben
bereits 1997 festgestellt, dass der Einsatz von Systemen zum Qualitdtsmanagement vor-
rangig in Wirtschaftsbereichen und im Dienstleistungsbereich eingesetzt wird, aber nur in
geringem Umfang in Verwaltung und Behorden.” Dies gilt heutzutage immer noch und
lasst sich sehr gut im Zertifizierungsprogramm von ServiceQualitit Deutschland ab-
lesen.”” Hinderlich fiir eine schnellere Verbreitung von Qualititsmanagement im Biblio-
thekswesen ist die Kulturautonomie, bedingt durch die foderale Struktur der Bundes-
republik Deutschland, die keine einheitliche Entwicklung bspw. iiber die Definition von
Standards oder eines anerkannten Verfahrens ermoglicht. Die meisten Zertifizierungs-
programme sind regional begrenzt, wie z.B. bei Bibliothek mit Qualitdit und Siegel fir die

6ffentlichen Bibliotheken in Niedersachsen.*’

2 Dazu zihlen u.a. Kunstausstellungen, Bereitstellung von 3D-Druckern (z.B. Stadtbibliothek K&ln),

Durchfiihrung von Schulungen zu Smartphones (Stadtbibliothek Wolfsburg) oder Gaming-Veranstal-
tungen (z.B. Stadtbibliothek K6ln und Stadtbibliothek Wolfsburg).

Vgl. Vonhof, Cornelia: Gut ist uns nie gut genug! - Die ausgezeichnete Bibliothek, Teil 1. (2010), S. 14.
Vgl. Seefeldt, Jirgen: Qualitdtsmanagement, Standards und Bewertungskriterien in deutschen Biblio-
theken (2006), S. 204.

Vgl. Vonhof, Cornelia: Gut ist uns nie gut genug! - Die ausgezeichnete Bibliothek, Teil 1. (2010), S. 14.
Vgl. Vonhof, Cornelia: Gut ist uns nie gut genug! - Die ausgezeichnete Bibliothek, Teil 1. (2010), S. 14f.
Dies verdeutlicht die Literatur iiber die zertifizierten Einrichtungen.

Vgl. Klaassen; Ute; Wiersma, Chris: Qualititsmanagement in Offentlichen Bibliotheken (1997),
S. 37f.

Uber die Internetseite von ServiceQualitéiit Deutschland unter http://www.q-deutschland.de/159.html
(zuletzt gepriift am 23.03.2014) kdnnen bundesweit alle Betriebe mit entsprechender Zertifizierung
abgerufen werden.

Laut Herrn Motzko liegen Pline vor, das Konzept mit Anpassungen auf andere Bundeslédnder zu iiber-
tragen. Vgl. Motzko, E-Mail vom 09.07.2013 im Anhang.
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2.4 Verinderungen durch die Einfiihrung von Qualititsmanagement

In den meisten Artikeln und Arbeiten zum Thema Qualititsmanagement in Bibliotheken
wird von einem positiven Entwicklungsprozess der Einrichtung in Bezug auf konkrete
Verbesserungen von Abldufen und Dienstleistungen berichtet. Des Weiteren wird im
Rahmen der Teilnahme an einem der moglichen Zertifizierungsverfahren betont, dass sich
damit die Gelegenheit bot, sich ,,Zeit zu nehmen, um strukturiert, intensiv und gemeinsam
nachzudenken und kritisch zu hinterfragen, was eigentlich die gemeinsamen Ziele sind,
welche Verfahren angewandt werden, um diese Ziele zu erreichen, welches die Stirken
und Schwichen sind und wo méglicherweise Raum fiir Verbesserungen besteht.*! Durch
die Definition der Kundengruppen werden die Produkte und Dienstleistungen der Biblio-
thek an deren Bediirfnisse und Erwartungen ausgerichtet und somit ein modernes und

attraktives Dienstleistungsangebot bereitgestellt.*”

Da sich viele 6ffentliche Bibliotheken im Kontext der Verwaltungsreform bereits mit
Beschreibungen von einzelnen Elementen wie Leistungsmessung, Betriebsvergleich und
Produktdefinition beschéftigt haben, kdnnen sie bei der Einfithrung eines Qualitdtsmana-

gements als Grundlage verwendet werden.”

Die derzeit in Bibliotheken anwendbaren Qualititsmanagementsysteme fordern die Erar-
beitung von klaren und dokumentierten Regeln fiir alle in der Einrichtung anfallenden
Vorgénge. Dazu zihlen u.a. die Abstimmung der Arbeitsprozesse und die Regelung von
Zustiandigkeiten. Thre Dokumentation ermdglicht effektivere Arbeitsabldufe und eine Ver-
ringerung der Fehlerquote. Zudem wird eine Transparenz der Ziele, Prozesse, Probleme
und Erfolge erreicht. Die Standardisierung von Arbeitsvorgdngen und die Festlegung von
Verantwortlichkeiten verhelfen nicht nur im Bibliotheksalltag zu einem einheitlichen
Auftreten, sondern erleichtern auch die Einarbeitung neuer Mitarbeiter und Auszubil-
dender. BEKTAS zitiert eine Bibliotheksleitung im Kontext der Auswirkung auf die Ein-
fiihrung von Qualitdtsmanagement auf die eigene Einrichtung: ,,Da die festgelegten
Arbeitsabldufe durch die Routine effektiver sind und langfristig Arbeitszeit einsparen,
“** Dies bedeutet, dass

die Arbeit an und mit einem Qualitdtsmanagement auch animierend wirken kann, Ver-

kann die gewonnene Zeit fiir neue Aufgabenfelder genutzt werden.

dnderungen anzugehen und umzusetzen, die bisher aufgeschoben worden sind.

Durch die Vermeidung ineffizienter Arbeitsabldufe und gleichzeitig verbesserter Qualitét
der Dienstleistungen, ist es sogar moglich, mit dem Einsatz von Qualitdtsmanagement
langfristig Kosten zu senken.’® Ein effektiver Einsatz von Ressourcen spiegelt nach auBien

auch eine professionelle Arbeitsweise wider. Da die Existenz von 6ffentlichen Bibliothe-

31
32
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34

Gries, Rainer: Qualitdtsmanagement und Bibliotheken: Chancen nutzen (2007), S. 3.
Vgl. Miiller-Jerina, Alwin: Vom Qualitdtsmanagement zur Zertifizierung (2006), S. 2.
Vgl. Sprung, Norbert: Qualititsmanagement in Offentlichen Bibliotheken (2011), S. 44.
Bektas, Ayten: Qualitdtsmanagement auf dem Priifstand (2011), S. 83f.

¥ Vgl. Grether, Lena: Qualititsmanagement in Offentlichen Bibliotheken (2005), S. 14.
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ken in der Regel nicht gesetzlich verankert ist, sind sie bzgl. ihrer Effizienz und dem
Erfolg ihrer Arbeit dem Triger gegeniiber oft in der Nachweispflicht.’® Dies gilt im
Besonderen fiir Bibliotheken der Funktionsstufen 1 und 2.>” Die Teilnahme an einem
Zertifizierungsverfahren und den daraus resultierenden Verdnderungen in der Einrichtung
konnen nicht nur zu einem Imagegewinn gegeniiber Kunden, Kooperationspartnern,
Verwaltung und Politik fithren, sondern kann auch bei der Einwerbung von Drittmitteln

zu positiven Effekten verhelfen.”®

Der Einsatz eines Qualitdtsmanagements tragt zur Schaffung und Starkung von Qualitéts-
bewusstsein bei den Mitarbeitern bei. Unabhédngig vom verwendeten System birgt die
Einfiihrung gewohnlich einen erheblichen Arbeitsaufwand, so dass die Unterstiitzung
aller Bibliotheksmitarbeiter gewéhrleistet werden muss und sie in alle Verdnderungs-
prozesse einbezogen werden. Jeder muss vom Konzept und der Umsetzung iiberzeugt
sein und es darf nicht als notwendiges Ubel angesehen, sondern im Bibliotheksalltag
gelebt werden.” Wie bei jeder Einfithrung einer Neuerung muss die Bibliotheksleitung
Vorbildfunktion besitzen und kritisch eingestellte Mitarbeiter motivieren. Dariiber hinaus
erhoht es die Mitarbeitermotivation, wenn alle Mitarbeiter aktiv an der Mitgestaltung von
VerbesserungsmafBinahmen mitwirken. Diese Zufriedenheit wirkt sich i.d.R. auch auf die

Zufriedenheit der Kunden aus.*

In der Literatur werden die positiven Auswirkungen sowohl fiir die Mitarbeiter und Tra-
ger als interne Kunden und den Bibliotheksnutzern als externe Kunden hervorgehoben.
Wie umfangreich sie ausfallen ist von Einrichtung zu Einrichtung unterschiedlich, da jede
Bibliothek einen anderen ,,internen Stand*“ hat und unterschiedliche Rahmenbedingungen
aufweist. Es gibt keine Garantie, dass die anvisierten Ziele mit der Einfiihrung eines
Qualititsmanagements erreicht werden und eine bedeutende positive Wirkung auf den
Bibliotheksbetrieb und die Beteiligten einsetzt oder dass sich eine Existenzabsicherung

bzw. eine nachhaltige Anerkennung von Triger und Offentlichkeit ergibt.*!

Jede Bibliothek muss im Vorfeld fiir sich selbst iiberpriifen, ob eine realistische Chance
besteht, die Zertifizierung zu erreichen und ob die Auszeichnung mit dem Qualitatssiegel
fiir sie bedeutend und notwendig ist. Primér geht es um die Optimierung des Betriebs, so
dass selbst die Einflihrung einzelner Instrumente eine positive Wirkung zeigen kann.
Grundsitzlich sollte jeder Bibliotheksleitung bewusst sein, dass die Systemeinfithrung
komplex sowie zeit- und kostenintensiv ist und der Aufwand gegen den mdglichen

Nutzen sowie die Risiken und Moglichkeiten gegeneinander abgewogen werden miissen.

36
37

Vgl. Sprung, Norbert: Qualititsmanagement in Offentlichen Bibliotheken (2011), S. 17.

Eine Ubersicht iiber die Einteilung der Bibliotheken in Funktionsstufen auf Grundlage der Einwohner-
zahlen sind der Tabelle 1 auf S. 20 zu entnehmen.

Vgl. Gries, Rainer: Qualitditsmanagement und Bibliotheken: Chancen nutzen (2007), S. 3.

Vgl. Sprung, Norbert: Qualititsmanagement in Offentlichen Bibliotheken (2011), S. 45f.

% Vgl. Grether, Lena: Qualititsmanagement in Offentlichen Bibliotheken (2005), S. 14.

*1" Vgl. Vonhof, Cornelia: Gut ist uns nie gut genug! - Die ausgezeichnete Bibliothek, Teil 1. (2010), S. 14f.
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2.5 Qualititsmanagementsysteme im deutschen Bibliothekswesen

Derzeit werden verschiedene Modelle und Verfahren fiir Qualititszertifizierungen ange-
wendet, so dass es fiir Bibliotheken einige Auswahlmoglichkeiten gibt.

Zum einen gibt es branchenabhingige Verfahren, die individuell an die Bediirfnisse und
Ziele der Bibliothek angepasst sind. Zum anderen gibt es Projekte wie Ausgezeichnete
Bibliothek oder ServiceQualitdit Sachsen-Anhalt, die auf bekannten universellen Qualitéts-
sicherungsverfahren wie der Normenreihe DIN EN ISO 9001 oder dem EFQM-Modell*
beruhen und damit Grundkonzepte fiir ein Qualitdtsmanagementsystem fiir Bibliotheken
zur Verfiigung stellen. Die folgende Ubersicht zeigt die bekanntesten Modelle und Sys-

teme fiir die Anwendung von Qualititsmanagement des deutschsprachigen Raums.

2.5.1 DINENISO 9001

Die Norm DIN EN ISO 9001* enthilt einen prozessorientierten Ansatz und formuliert
Grundlagen und Anforderungen an ein Qualititsmanagementsystem. Diese Anforde-
rungen sind unabhingig von Branche, GroBe und Produktherstellung einer Organisation.**
Aus diesem Grund ist die Norm auch fiir Bibliotheken® verwend- und anpassbar und
kann als Grundlage eines Qualititsmanagementsystems oder eines bereits integrierten

Systems dienen.

Die Hauptbestandteile der DIN EN ISO 9001 bilden folgende fiinf Schwerpunkte: Quali-
tdtsmanagementsystem, Verantwortung der Leitung, Management von Ressourcen, Pro-
duktrealisierung sowie Messung, Analyse und Verbesserung.*® Ein wichtiger Bestandteil
dieses Systems ist die Dokumentation. IThr Umfang ist abhédngig von Groe und Art der
Organisation sowie von der Komplexitit und den Wechselwirkungen der Prozesse.
Dariiber hinaus dient sie auch als Nachweis liber jeden Prozessvorgang fiir die Organi-

sation oder fiir die Kunden und Lieferanten.*’

Die Kosten fiir das Audit®® und die Zertifizierung sind abhingig von der GroBe der
Organisation (Anzahl der Mitarbeiter und Standorte) und der Komplexitit der Ablaufe.*

Die Zertifizierung erfolgt fiir drei Jahre.”

2 In Sprung, Norbert: Qualititsmanagement in Offentlichen Bibliotheken (2011) werden viele der

derzeit verwendeten Modelle gegeniibergestellt.

In Bektas, Ayten: Qualitdtsmanagement auf dem Priifstand (2011), S. 16-26 befindet sich diesbeziig-
lich eine ausfiihrliche Beschreibung.

* Vgl Deutsches Institut fiir Normung (2010), S. 16.

* Die bekanntesten Bibliotheken, die die Zertifizierung nach DIN EN ISO 9001 absolviert haben, sind
die Stadtbibliothek Freiberg a. N. (2001), die Stadtbiicherei Walldorf (Baden) (2002), ein Verbund der
sechs Stadtbibliotheken Dormagen, Erkrath, Krefeld, Leichlingen, Neuss und Wesel (2006) sowie die
Universitétsbibliothek der Technischen Universitit Miinchen (2007).

Fiir detaillierte Informationen vgl. Bektas, Ayten: Qualitdtsmanagement auf dem Priifstand (2011),

S. 18f.

Vgl. Bektas, Ayten: Qualitdtsmanagement auf dem Priifstand (2011), S. 19.

Ein Audit ist eine systematische Uberpriifung und Bewertung durch Fachleute. Sie werten die einge-
reichten Nachweise der Bibliothek aus, um festzustellen, inwieweit Auditkriterien erfiillt sind.

9

43

46

47
48



2.5.2 European Foundation for Quality Management (EFQM)

Das EFQM-Modell’! ist ein europiisches Selbstbewertungsmodell zur Umsetzung von
Total Quality Management®”. Es deckt alle Managementbereiche einer Organisation ab
und bietet einen ganzheitlichen, systematischen Ansatz zur kontinuierlichen Verbesse-
rung. Jeder Prozessvorgang sowie die eigene Leistung, die Stirken und die Schwichen

innerhalb der Organisation konnen erfragt und optimiert werden.

Die Bibliothek der Friedrich-Ebert-Stiftung ist die einzige Bibliothek in Deutschland, die
ihr Qualititsmangementsystem auf Grundlage des EFQM-Modells eingefiihrt hat.”

2.5.3 Common Assessment Framework (CAF)

Das CAF ist ein europédisches System zur Qualititsbewertung. Es basiert auf dem EFQM-
Modell und wurde zur Verwendung im Bereich der 6ffentlichen Verwaltungen angepasst.
Dies bedeutet, dass es Ahnlichkeiten in Bezug auf Ziele, Zwecke und der Selbstbe-
wertung gibt. Letztgenanntes stellt bei beiden Modellen ein Instrument zur systemati-

schen Analyse der Stirken und Verbesserungspotenziale dar.>

Es handelt sich bei CAF und EFQM um offene Systeme, die mit anderen Konzepten
kombiniert werden kdnnen, so zum Beispiel auch mit dem Norm-Konzept DIN EN ISO
9001. Ein weiterer Vorteil liegt darin, dass es keine Vorgaben gibt, wie oder mit welchen

Instrumenten Qualititsvorgaben erreicht werden sollen.™

2.5.4 ServiceQualitit Sachsen-Anhalt

Bei dem Projekt ServiceQualitdt Sachsen-Anhalt handelt es sich um ein dreistufiges
Qualitditsmanagementsystem fiir Dienstleistungsbetriebe. Die Einrichtung entscheidet
selbst, auf welcher Stufe eine Teilnahme und Zertifizierung erfolgen soll. Die Hochschule
Harz ist fiir die Umsetzung verantwortlich, schult die Bibliotheksmitarbeiter und begleitet

den Zertifizierungsprozess.*®

Die Priifung der Umsetzung der Maflnahmen sowie die Zertifizierung der Stufen erfolgt

durch die Priifstelle. Die Stufen des Systems sind wie folgt aufgebaut:

49
50

Vgl. Bektas, Ayten: Qualitditsmanagement auf dem Priifstand (2011), S. 24.

Fiir detaillierte Informationen zum Modell und dem Zertifizierungsprozess nach DIN EN ISO 9001 in
Bibliotheken vgl. Bektas, Ayten: Qualitdtsmanagement auf dem Priifstand (2011), S. 15-26 und
Sprung, Norbert: Qualititsmanagement in Offentlichen Bibliotheken (2011), S. 34 -38 sowie S. 66-80.
Fiir detaillierte Informationen zum Modell siche Bektas, Ayten: Qualitditsmanagement auf dem Priif-
stand (2011), S. 26-34 sowie Sprung, Norbert: Qualititsmanagement in Offentlichen Bibliotheken
(2011), S. 30-33.

Das Total Quality Management (TQM) stellt ein ganzheitliches Managementkonzept dar, das auf die
kontinuierliche und umfassende Verbesserung der Qualitét in allen Bereichen der Organisation ausge-
richtet ist. Entscheidend fiir das TQM sind die kontinuierliche Kunden-, Mitarbeiter und Prozessorien-
tierung sowie die damit einhergehende Managementverantwortung.

> Vgl. Becker, Carolin: Ausgewihlte Qualititsmanagementmodelle: EFQM (2011), Kapitel 3/5.6.2,
S.3-6.

Vgl. Bektas, Ayten: Qualitdtsmanagement auf dem Priifstand (2011), S. 40.

Vgl. Sprung, Norbert: Qualititsmanagement in Offentlichen Bibliotheken (2011), S. 34.

0 Vgl. Herrmann, Gabriele: Verfahren ServiceQualitit Sachsen-Anhalt (2009), Kapitel 2/2.3, S. 8f.
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Stufe 1: Sensibilisierung’’

Ausbildung eines Bibliotheksmitarbeiters zum Qualitéts-Coach mit Grundlagen des
Qualitéts- und Beschwerdemanagements

Planung fiir mindestens acht MaBBnahmen zur Umsetzung von Servicequalitét

Stufe 2: Fokussierung58

Voraussetzung zur Teilnahme: Zertifizierung nach Stufe 1
Fortbildung vom Qualitéts-Coach zum Qualitéts-Trainer
mit dem Ziel der Sicherung der Servicequalitit erfolgen Planung und Umsetzung

weiterer Mallnahmen, u.a. Erstellung eines Stiarken-Schwichen-Profils

Stufe 3: Intensivierung®’

Voraussetzung zur Teilnahme: Zertifizierung nach den Stufen 1 und 2

Fortbildung vom Qualitéts-Trainer zum Qualitits-Manager

Analyse aller Serviceabldufe in der Einrichtung

Einfiihrung eines Qualititsmanagement-Systems mit dem Schwerpunkt Servicequa-
litdt (Orientierung an der Norm fiir Qualititsmanagement DIN EN ISO 9001:2008)

2.5.5 Qualititsmanagementverfahren der Arbeitsgemeinschaft der Kunst- und

Museumsbibliotheken (AKMB)

Seit 2007 bietet die AKMB ihren Mitgliedern und anderen interessierten Bibliotheks-
kollegen die Teilnahme an dem namenlosen Verfahren an.
Auf Grundlage der DIN EN ISO 9001 wurde ein Katalog mit rund 80 fachspezifischen

Standards® erstellt, der in neun Themenfelder eingeteilt ist. Die Auditierung erfolgt durch

ausgebildete Fachkollegen und die Zertifizierung durch das Institut fiir Bibliotheks- und

Informationswissenschaft der Humboldt-Universitit zu Berlin.®'

57

58

59

60

61

Zusitzliche Informationen zu dieser Stufe sowie eine detaillierte Aufstellung aller verpflichtenden
MaBnahmen unter: http://www.servicequalitact-deutschland.de/stufei.html, zuletzt gepriift am
23.03.2014.

Zusitzliche Informationen zu dieser Stufe sowie eine detaillierte Aufstellung aller verpflichtenden
MaBnahmen unter: http://www.servicequalitaet-deutschland.de/stufeii.html, zuletzt gepriift am
23.03.2014.

Zusitzliche Informationen zu dieser Stufe sowie eine detaillierte Aufstellung aller verpflichtenden
MaBnahmen unter: http://www.servicequalitaet-deutschland.de/stufeiii.html, zuletzt gepriift am
23.03.2014.

Der Kiriterienkatalog ist zugénglich unter: http://www.akmb.de/web/pdf/Standards Version%201V.pdf,
zuletzt gepriift am 23.03.2014.

Vgl. Fachgruppe Qualititsmanagement. Arbeitsgemeinschaft der Kunst- und Museumsbibliotheken
(AKMB), 2013 - http://www.arthistoricum.net/netzwerke/akmb/fachgruppen/fachgruppe-qualitaets
management, zuletzt gepriift am 23.03.2014.
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http://www.akmb.de/web/pdf/Standards_Version%20IV.pdf

2.5.6 Zertifizierungsverfahren Ausgezeichnete Bibliothek

Die Modelle EFQM und CAF bilden die Grundlage fiir das seit 2007 existierende Projekt
Ausgezeichnete Bibliothek.®* Bei der Konzeption des Verfahrens wurde darauf verzichtet,
ein Branchenmodell mit selbst entwickelten Standards zu erstellen.” Vielmehr sollte ein
Verfahren geschaffen werden, das brancheniibergreifend in der Industrie und in 6ffent-
lichen Verwaltungen eingesetzt wird. Dies soll verdeutlichen, dass sich die Potenziale von
Bibliotheken nicht von denen in anderen Bereichen unterscheiden und damit entspre-
chende Wirkung auf politischer Ebene gewihrleisten.”* Im Rahmen der Teilnahme an
diesem Verfahren fiihren die Bibliotheksmitarbeiter und Fiihrungskréfte der Bibliothek
u.a. eine Selbstbewertung von Prozessen, Leistungen und Ergebnissen anhand von Befa-
higer- und Ergebniskriterien® durch, die in weitere Unterkriterien und Indikatoren unter-
gliedert sind und anhand eines Punktesystems bewertet werden. Durch die Wechsel-
wirkung von Befdhiger- und Ergebniskriterien entsteht ein Prozess kontinuierlicher Ver-
besserung.’® Wie bei einer Diagnose entsteht durch die Selbstbewertung ein umfassendes
Bild der Bibliothek, das zeigt, welche Bereiche bereits hohen Qualititsanspriichen
geniigen und an welchen Stellen Verbesserungsbedarf besteht. Darauthin werden entspre-
chende VerbesserungsmaBnahmen geplant und ihre Umsetzung iiberpriift.”” Das Prog-
ramm richtet sich sowohl an 6ffentliche als auch wissenschaftliche Bibliotheken unab-

hingig von Triger und GroBe.®

Das Institut fiir Qualitdtsmanagement und Organisationsentwicklung in Bibliotheken und
Hochschulen (IQO) an der Hochschule der Medien in Stuttgart iibernimmt die konzeptio-
nelle Entwicklung des Projekts, die Auditierung und die Zertifizierung der Bibliotheken.
Die Fachstelle fiir das 6ffentliche Bibliothekswesen beim Regierungspréasidium Stuttgart
ist fiir die Projektkoordination zwischen der Hochschule und den Bibliotheken verant-

wortlich.*

62 Eine ausfiihrlichere Projektbeschreibung ist auf den Internetseiten der Hochschule der Medien zuging-

lich unter: http://www.hdm-stuttgart.de/bi/forschung/iqo/ab, zuletzt gepriift am 23.03.2014.
Vgl. Vonhof, Cornelia: Gut ist uns nie gut genug! - Die ausgezeichnete Bibliothek, Teil 1 (2010), S. 18.
Vgl. Vonhof, Cornelia: Gut ist uns nie gut genug! - Die ausgezeichnete Bibliothek, Teil 1 (2010),
S.21f.
In Vonhof, Cornelia: Gut ist uns nie gut genug! - Die ausgezeichnete Bibliothek, Teil 1 (2010), S. 20.
werden diese Begriffe und die entsprechenden Kriterien detailliert vorgestellt.
Vgl. Sprung, Norbert: Qualititsmanagement in Offentlichen Bibliotheken (2011), S. 51.
Vgl. Vonhof, Cornelia: ,,Ausgezeichnete Bibliothek™ - Qualititsmanagement in Bibliotheken Biblio-
theken und Dokumentationszentren als Unternehmen (2009), S. 26.
% Vgl. Das Projekt ,,Ausgezeichnete Bibliothek”. Hochschule der Medien, 2013, http:/www.hdm-
o stuttgart.de/bi/forschung/iqo/ab/ab_projekt, zuletzt gepriift am 23.03.2014.

Vgl. ebd.

63
64

65

66
67

12



2.5.7 Qualitit in Bibliotheken

Das seit 2004 existierende Programm Qualitdit in Bibliotheken des Amtes Bibliotheken
und Lesen der Autonomen Provinz Bozen (Sidtirol) dhnelt in vielerlei Hinsicht dem
Zertifizierungsverfahren Bibliothek mit Qualitiit und Siegel.

Es wurden Standards fiir 6ffentliche Bibliotheken in Form eines Kriterienkatalogs ent-
wickelt, deren Erfiillungsgrad mittels eines Punktesystems bewertet wird. Die Uber-
priifung und Punktvergabe erfolgt iiber ein Audit, in dessen Folge bei Bestehen ein Zerti-
fikat fiir drei Jahre verliechen wird. Bibliothekare lassen sich dabei selbst zu Auditoren

schulen und priifen ihre Einrichtungen gegenseitig. "

2.6 Unterschiede zwischen anderen Qualititsmanagementsystemen
und Bibliothek mit Qualitiit und Siegel

Neben den eigens von der Arbeitsgemeinschaft der Kunst- und Museumsbibliotheken
(AKMB) erstellten Standards, die in Anlehnung an DIN EN ISO 9001 konzipiert wurden,
sind die Programme Qualitdit in Bibliotheken sowie Bibliothek mit Qualitdt und Siegel
eindeutig als Branchenmodelle entwickelt worden und verzichten bewusst auf die uni-

versell fiir alle Branchen giiltigen Modelle.

Dieser Verzicht liegt laut SUDKAMP-KRIETE und BASSEN vor allem darin begriindet, dass
sie sich fiir 6ffentliche Bibliotheken als zu aufwindig, kostspielig und vor allem als zu
wenig relevant fiir die Bibliothekspraxis erwiesen haben.”' Deshalb richtete sich der Blick
eher auf die in der Bibliothekswelt entwickelten Verfahren wie das der deutschsprachigen
Bibliotheken in Bozen und der Kunst- und Museumsbibliotheken in Deutschland, da dort
die bibliothekarischen Anspriiche, Spezifikationen und Prozesse im Vordergrund

2
stehen.’

Bei Bibliothek mit Qualitdt und Siegel gibt es keine konkreten Vorgaben zu Art, Umfang
und Form der Dokumentation iiber die Erfiillung der Qualititskriterien. Sie muss nur
schliissig und weitgehend mit schriftlichen Nachweisen erbracht werden. Teilweise
konnen die darin enthaltenen Nachweise sogar aus Gesprachsnotizen, Teilnahmebestéti-
gungen, Listen oder Flyern bestehen. Im Vordergrund steht der Nachweis zur Erfiillung
der einzelnen Qualitédtskriterien in Form der erforderlichen Daten, MaBBnahmen und Pro-
jekte. Im Gegensatz dazu muss beispielsweise laut der ISO DIN EN 9001 die Dokumen-
tation in einem umfassenden Handbuch mit Prozessbeschreibungen und Zieldefinitionen
erfolgen und jeder Mitarbeiter zu jeder Zeit Zugriff darauf haben. Je nach notwendigem
Dokumentationsumfang besteht bei den Zertifizierungsverfahren, die auf CAF, EFQM
oder DIN EN ISO 9001 basieren, die Gefahr, dass die inhaltliche Arbeit in den Hinter-

" Vgl. Fragen und Antworten - Qualitit in Bibliotheken. Autonome Provinz Bozen, 2014, http:/www.

provinz.bz.it/kulturabteilung/bibliotheken/Fragen-und-Antworten.asp, zuletzt gepriift am 23.03.2014.
Vgl. Bassen, Giinter; Stidkamp-Kriete, Agnes: Fiir 6ffentliche Bibliotheken maB3geschneiderte Qualitdt
(2010), S. 14.

Vgl. Sprung, Norbert: Qualititsmanagement in Offentlichen Bibliotheken (2011), S. 99.
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http://www.provinz.bz.it/kulturabteilung/bibliotheken/Fragen-und-Antworten.asp
http://www.provinz.bz.it/kulturabteilung/bibliotheken/Fragen-und-Antworten.asp

grund riickt und Aufgaben wie die Dokumentation, Dokumentenverwaltung usw. viel

Aufmerksamkeit beanspruchen.”

Ein besonders wichtiger Faktor fiir das gesamte Qualitdtssicherungsverfahren von Bib-
liothek mit Qualitdt und Siegel ist die Praxisrelevanz. Der Kriterienkatalog enthilt ent-
sprechende Anforderungen und ist kein System, das der Arbeit der Bibliotheken ,,liber-
gestiilpt wird.”* Der Katalog verzichtet zudem ganz bewusst darauf, allgemeine und an
anderer Stelle abgefragte Leistungskennzahlen wie Medienumsatz oder Besucherzahlen
zum Mafstab zu nehmen, sondern konzentriert sich auf Organisation und Management,

Ressourcen, technische Ausstattung, Kommunikationsstrukturen und Erscheinungsbild.”

Die bei Bibliothek mit Qualitiit und Siegel angemeldeten Einrichtungen kdnnen kostenlos
am Zertifizierungsverfahren sowie an den begleitenden Fortbildungsveranstaltungen teil-
nehmen und miissen lediglich intern die Ressourcen fiir die Umsetzung und Dokumen-
tation der Qualititskriterien aufbringen. Dies ist ein wichtiger Anreiz, da im Gegensatz zu
den anderen in Deutschland angewendeten Verfahren keine Kosten fiir das Audit, ggf. die
Implementierung einer Software zur Verwaltung des Qualitdtsmanagements oder Mit-

arbeiterschulungen anfallen.
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Vgl. Vonhof, Cornelia: Gut ist uns nie gut genug! - Die ausgezeichnete Bibliothek, Teil 1 (2010), S. 14f.
Vgl. Bassen, Giinter; Stidkamp-Kriete, Agnes: Fiir 6ffentliche Bibliotheken maBgeschneiderte Qualitdt
(2010), S. 15.

Vgl. Bassen, Giinter; Stidkamp-Kriete, Agnes: Fiir 6ffentliche Bibliotheken maBgeschneiderte Qualitit
(2010), S. 14.
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3 Bibliothek mit Qualitat und Siegel

3.1 Projektbeschreibung

Bibliothek mit Qualitdt und Siegel ist ein Qualitdtssicherungs- und Zertifizierungsver-
fahren, das in den Jahren 2008 und 2009 vom niedersédchsischen Ministerium fiir Wissen-
schaft und Kultur und von der Biichereizentrale Niedersachsen entwickelt wurde. Als
Weiterentwicklung eines vorangegangenen Projekts’® zur Optimierung von Prozessen in
offentlichen Bibliotheken sollte mit diesem Zertifizierungsverfahren die Profilbildung der
Bibliotheken mit Qualitétskriterien gestirkt werden und die Erlangung des Zertifikats ein
zusitzlicher Anreiz sein.”’ Ziel ist es, die dffentlichen Bibliotheken in Niedersachsen bei

ihrem systematischen Qualitdtsverbesserungsprozess zu unterstiitzen.

Die Teilnahme an Bibliothek mit Qualitdt und Siegel erfolgt seitens der Bibliotheken aus-
schlieBlich auf freiwilliger Basis. Sowohl kommunal als auch kirchlich getragene Ein-
richtungen konnen kostenlos am Zertifizierungsverfahren sowie an den begleitenden Fort-
bildungsveranstaltungen teilnehmen.”® Die Bibliotheken miissen einzig Ressourcen in
Form von Arbeitszeit und ggf. finanzielle Mittel fiir die Umsetzung und Dokumentation
der Qualitétskriterien investieren, um die Auszeichnung einer nachgewiesen qualitdtsvoll

arbeitenden Bibliothek zu erhalten.

Das Zertifikat wird jeweils fiir die Dauer von drei Jahren erteilt. Nach diesem Zeitraum
erlischt es automatisch. Den Bibliotheken ist freigestellt, ob sie eine Re-Zertifizierung be-
antragen, durchfiihren und bei entsprechender Erfiillung der Qualititskriterien das Zerti-
fikat fiir weitere drei Jahre erhalten. Die temporidre Auszeichnung soll die Bibliotheks-
mitarbeiter motivieren, den erreichten Standard {iber den genannten Zeitraum zu halten
und sich in regelméfigen Abstinden einer Qualitdtskontrolle zu stellen. Im Bereich des
Qualitdtsmanagements wird dieser Prozess zielgerichteter bzw. kontinuierlicher Verbes-
serungsprozess genannt, der sich auf die Produkt-, die Prozess- und die Servicequalitit
bezieht. Dies wird im Besonderen durch die Re-Zertifizierung erreicht. Durch sie werden
die Einrichtungen in die Pflicht genommen, ihre Dokumente und Nachweise u.a. zum

Bestandskonzept oder die Bevilkerungsanalyse laufend zu aktualisieren.

In den begleitenden Schulungen erhalten die Teilnehmer nicht nur Hilfestellungen fiir das
Zertifizierungsverfahren, sondern sie dienen auch der Forderung des Erfahrungsaustau-

sches und des Transfers von Best Practice mit anderen Bibliotheken.

" Es handelt sich dabei um das Projekt ,Bibliotheksprofil in der Kommune“. Fiir mehr Informationen

dazu vgl. http://www.praxisinstitut.de/motzko/downloads/pdf/2323.pdf, zuletzt gepriift am
23.03.2014.

Vgl. Sprung, Norbert: Qualititsmanagement in Offentlichen Bibliotheken (2011), S. 99

Vgl. Generelle Informationen - Bibliothek mit Qualitdt und Siegel. Biichereizentrale Niedersachsen,
2013, http://www.bz-niedersachsen.de/generelle-informationen.html, zuletzt gepriift am 23.03.2014.
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3.2 Projektziel

Mit dem Erreichen bzw. der Einhaltung der definierten Qualitdtskriterien sollen die Pro-
zesse in der Bibliothek mittels der im Kriterienkatalog” genannten Arbeitsweisen und
Merkmale iiberpriift und dabei ggf. hindernde Faktoren identifiziert, gedndert und somit
optimiert werden.?® Dadurch wird das Zertifizierungsverfahren fiir die Bibliotheken zu
einem Instrument fiir die eigene Organisationsentwicklung, die sich auszeichnet durch
»die Verbesserung der organisatorischen Leistungsfahigkeit zur Erreichung der strategi-
schen Ziele [...] und die Verbesserung der Qualitit des Arbeitslebens fiir die in ihr

beschiftigten Mitarbeiter®'.

Es geht bei Bibliothek mit Qualitdit und Siegel um die ,,Vermittlung von Methoden zur
systematischen Qualititsverbesserung und -kontrolle“®” sowie um eine ,,Optimierung der
fiir die Nutzer zu erbringenden Leistungen wie auch der bibliotheksinternen Arbeitsab-

. 83
laufe“™".

Mit der Umsetzung des Zertifizierungsverfahrens sollen im Bereich der 6ffentlichen Bib-

liotheken folgende Ziele erreicht werden:*

e Die Entwicklung von praxisnahen und -relevanten Qualititskriterien fiir Bibliotheken
unterschiedlicher Grof3e und Tréigerschatft;

e FEine breitere Verankerung des Themas Qualitdtssicherung in 6ffentlichen Bibliothe-
ken;

e Fin Know-How- und Best-Practice-Transfer;

e Die Auszeichnung von besonders qualititsbewusst arbeitenden Bibliotheken mit dem
Giitesiegel Bibliothek mit Qualitiit und Siegel.

79

In Kapitel 3.6 der vorliegenden Arbeit wird detaillierter auf die Kriterienkataloge eingegangen.
80

Vgl. Biichereizentrale Niedersachsen: Zertifizierungsprozess und Bewertungsverfahren fiir Einzelbib-
liotheken (2014), S. 2.
Organisationsentwicklung. Gabler Wirtschaftslexikon. - Springer Gabler Verlag (Hrsg.), http://wirt
schaftslexikon.gabler.de/Definition/organisationsentwicklung.html, zuletzt gepriift am 23.03.2014.
Generelle Informationen - Bibliothek mit Qualitdt und Siegel. Biichereizentrale Niedersachsen, 2013,
. http://www.bz-niedersachsen.de/generelle-informationen.html, zuletzt gepriift am 23.03.2014.

Ebd.
% Vgl. Bassen, Giinter: Qualititssicherungssystem fiir 6ffentliche Bibliotheken in Niedersachsen: "Bib-
liothek mit Qualitédt und Siegel" (2013), Kapitel 3/5.11, S. 63.
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3.3 Projektbeteiligte

Bibliothek mit Qualitdit und Siegel weist neben den teilnehmenden Bibliotheken folgende
Projektbeteiligte auf:

Auditoren:

Die Auditoren sind Leiter und Leiterinnen von 6ffentlichen Bibliotheken in Niedersach-
sen, die durch entsprechende Schulungen auf diese Funktion vorbereitet werden. Sie fiih-
ren die Audits in der Bibliothek durch und bewerten die Erfiillung der Qualitétskriterien.
Auf Auditorenkonferenzen erarbeiten sie Aktualisierungen fiir die Kriterienkataloge und

klaren ggf. aufgetretene Konfliktfille und entstandene Dissensfille aus den Audits.*

Biichereizentrale Niedersachsen:

Die Biichereizentrale Niedersachsen ist als geschéftsfithrende Stelle fiir die gesamte Ko-
ordination rund um das Zertifizierungsverfahren zustindig. Ihre Mitarbeiter organisieren
die Treffen der Projektbeteiligten sowie die Audits.

Die Aufgaben der Biichereizentrale im Rahmen des Zertifizierungsverfahrens sind:*

e Angebot einer Vorbesprechung mit der Bibliotheksleitung vor der Anmeldung zur
Zertifizierung, um eine Bestandsaufnahme anhand des vorliegenden Kriterienkatalogs
durchzufiihren;

e Angebot von Schulungen (Vorbereitungsworkshop sowie in unregelméfigen Abstin-
den Fortbildungen zu einzelnen Themengebieten des Kriterienkatalogs);

e Ansprechpartner fiir die Bibliotheksleitungen bei Fragen und/oder Problemen im Rah-
men der innerbetrieblichen Umgestaltung und Dokumentation;

e Organisation des Audits und Ausstellung des Zertifikats.

Facharbeitsgruppe:
Sie besteht aus bibliothekarischen Fachleuten niedersidchsischer 6ffentlicher Bibliotheken

unterschiedlicher Grof3e und Tréigerschaft und hat den Kriterienkatalog entwickelt.

Land Niedersachsen:

Das Land Niedersachsen bzw. das Ministerium fiir Wissenschaft und Kultur hat zusam-
men mit der Biichereizentrale Niedersachsen das Zertifizierungsprogramm Bibliothek mit
Qualitiit und Siegel initiiert und finanzierte es von 2009 bis 2013.*’

Lenkungsgruppe:
Die Lenkungsgruppe entscheidet iiber alle grundlegenden Fragen des Zertifizierungsver-
fahrens und tiber die giiltigen Qualitétskriterien. Sie zeichnet eine Bibliothek nach erfolg-

reichem Audit mit dem Qualititssiegel aus.

% Zusitzliche Informationen tiber die Ausbildung und den Einsatz der Auditoren, vgl. Kap. 3.8, S. 27.

% Vgl. Siidkamp-Kriete, E-Mail vom 29.07.2013 im Anhang.
7 Detaillierte Information zur Finanzierung siche in gleichnamigen Kapitel 3.4, S.18.
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Die Lenkungsgruppe besteht aus Vertretern der offentlichen Bibliotheken Niedersach-
sens, der kommunalen Spitzenverbidnde, des Landesverbandes Niedersachsen im Deut-
schen Bibliotheksverband, des Berufsverbandes BIB, der Landesbibliotheken, der Fach-
hochschule Hannover, der wissenschaftlichen Bibliotheken, des Ministeriums fiir Wissen-
schaft und Kultur, der Biicherecizentrale Niedersachsen und des Niedersidchsischen
Beirates fiir Bibliotheksangelegenheiten.® Die Heterogenitit der Projektbeteiligten wurde
explizit erwiinscht. Durch die Einbeziehung der fiir 6ffentliche Bibliotheken in Nieder-
sachsen relevanten Institutionen und Verbinde konnte Bibliothek mit Qualitdit und Siegel
eine breite Akzeptanz in der Berufsoffentlichkeit erzielen und praxisrelevante Kriterien
erarbeiten.*” Durch die Beteiligung des Niedersichsischen Stidte- und Gemeindebunds
sowie des Niedersdchsischen Stiddtetags, ist von einer positiven Wirkung auf die Kom-
munen der die Zertifizierung beantragenden Bibliotheken auszugehen.”® SchlieBlich
haben ihre Vertreter aktiv das Zertifizierungsverfahren gestaltet und sie hatten bei den
entwickelten Kriterien nicht zuletzt auch immer die erforderlichen Finanzressourcen der

Kommunen als Triager der Bibliotheken im Blick.

Praxisinstitut Bremen:

Als externe Berater war das Praxisinstitut Bremen zusammen mit Qualitditsmanagement-
Auditor (TUV) MEINHARD MOTZKO mit der Ausarbeitung des Zertifizierungsverfahrens
sowie mit der Durchfithrung von Workshops, Seminaren und Auditorenschulungen

beauftragt.

3.4 Finanzierung

Die Finanzierung von Bibliothek mit Qualitit und Siegel erfolgte iiber eine Projektfor-
derung vom Land Niedersachsen mit einer Laufzeit von drei Jahren zwischen 2009 und
2012. Sie beinhaltete u.a. die Kosten fiir Schulungsveranstaltungen, Workshops sowie
Fahrtkosten und Aufwandsentschidigung der Auditoren. Diese Forderung konnte um ein
weiteres Jahr bis 2013 verldngert werden. Ab 2014 ist die Biichereizentrale Nieder-
sachsen alleiniger Trager und muss die finanziellen Aufwendungen wie z.B. die Auf-
wandsentschdadigung fiir die Auditoren, die Honorare fiir die Referenten der Fort-
bildungsmalinahmen oder fiir die Werbemittel selbst tragen. Nach Angaben von Frau
SUDKAMP-KRIETE von der Biichereizentrale Niedersachsen werden Kiirzungen in den
Bereichen der Aufwandsentschidigungen fiir Auditoren und Referenten sowie im Bereich
der Schulungen notwendig sein. Fiir die Bibliotheken bleibt die Teilnahme am Zertifi-
zierungsverfahren sowie an den Schulungen und dem Vorbereitungsworkshop weiterhin

kostenlos.

% Vgl. Generelle Informationen - Bibliothek mit Qualitit und Siegel. Biichereizentrale Niedersachsen,

2013, http://www.bz-niedersachsen.de/generelle-informationen.html, zuletzt gepriift am 23.03.2014.
¥ Vagl. Siidkamp-Kriete, E-Mail vom 07.06.2013 im Anhang.
% Vgl ebd.
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3.5 Kiriterienkatalog und Qualititskriterien

Kernstiick des Zertifizierungsverfahrens bildet der Kriterienkatalog. Er umfasst in Abhédn-
gigkeit von der Funktionsstufe, in die die Bibliothek eingeordnet ist, und des Bibliotheks-
typs zwischen 46 und 53 zu erfiillende Kriterien. Die jeweils giiltigen Kataloge konnen

von der Internetseite der Biichereizentrale Niedersachsen heruntergeladen werden.”!

3.5.1 Entwicklungsgeschichte

Das urspriingliche Konzept der bibliothekarisch besetzten Facharbeitsgruppe fiir den
Kriterienkatalog sah etwa 100 Kriterien und einige Ausschlusskriterien vor. Dement-
sprechend wire eine Zertifizierung nicht moglich gewesen, sofern die Bibliothek eines
dieser Kriterien nicht erfiillt hitte. Die Lenkungsgruppe, die iiber alle grundlegenden
Fragen des Zertifizierungsverfahrens und iiber die giiltigen Qualitatskriterien entscheidet,
hat die Anzahl der Kriterien auf etwa 50 reduziert. Die Reduzierung wurde notwendig, da
ein praxistaugliches Zertifizierungsverfahren entwickelt werden sollte, das sowohl fiir die
Bibliotheken als auch die Auditoren einen tiberschaubaren Arbeitsaufwand bedeutet. Das
Audit sollte bspw. moglichst an einem einzigen Tag durchgefiihrt werden konnen. Es
erfolgte eine Uberpriifung jedes angedachten Kriteriums, ob es unverzichtbar ist, ob es
eine Mindestanforderung fiir die Bibliothek formuliert und ob es sich eindeutig auf die
Qualitit der Bibliothek auswirkt.”> Die Kriterien, die zum Ausschluss fithren sollten,
wurden abgeschwicht und lediglich mit einer hohen Punktzahl versehen, um einen
héheren Schwierigkeitsgrad zu symbolisieren.”

Die Vertreter des Niedersdchsischen Stddte- und Gemeindebunds und des Niederséchsi-
schen Stidtetags beflirchteten eine Verschlechterung des Images von Bibliothek und
Kommune, falls eine Bibliothek aufgrund von Nichterfiillung dieser Kriterien ausge-
schlossen worden wire.”* Wie in der Auflistung der Projektbeteiligten (s. Kapitel 3.3,
S.17) deutlich geworden ist, sind die Teilnehmer unterschiedlicher Herkunft und vertreten
dementsprechend zum Teil unterschiedliche Interessen. Dies hatte zur Folge, dass es bei
der Erarbeitung der Kriterienkataloge in den verschiedenen Facharbeitsgruppen und bei
threr Verabschiedung durch die Lenkungsgruppe nach Angaben von Frau SUDKAMP-

KRIETE zum Teil kontroverse Diskussionen gab.”

% An dieser Stelle sei nur der Link zur Internetseite angegeben (http://www.bz-niedersachsen.de/die-

kriterienkataloge-und-das-bewertungsverfahren.html, zuletzt gepriift am 23.03.2014), auf der die Kri-
terienkataloge verfiigbar sind, da die URLs der einzelnen Kataloge nicht persistent sind.
%2 Vgl. Siidkamp-Kriete, E-Mail vom 26.07.2013 im Anhang.
% Dabei handelt es sich um die beiden Schwerpunktkriterien 1.1 und 1.2, die urspriinglich als Aus-
schlusskriterien geplant waren: Kriterium 1.1 bezieht sich auf die Kenntnis der Bevdlkerung im
Einzugsgebiet der Bibliothek und auf die Definition von Schwerpunktzielgruppen; Kriterium 1.2
bezieht sich auf die Definition messbarer Ziele.
Vgl. Sprung, Norbert: Qualititsmanagement in Offentlichen Bibliotheken (2011), S. 101.
»  Vgl. Siidkamp-Kriete, E-Mail vom 07.06.2013 im Anhang.
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3.5.2 Kiriterienerfiillung in Abhingigkeit von der Funktionsstufe

Grundlage fiir die zu erreichende Mindestpunktzahl und die Anzahl der zu erfiillenden
Kriterien ist zundchst die Einwohnerzahl der Kommune, in der die Bibliothek ansdssig ist.
Dementsprechend erfolgt eine Einteilung in Funktionsstufen (siehe Tabelle 1), die sowohl
fiir Einzelbibliotheken als auch fiir Bibliotheken als Zweigstellensystem gilt. Die Eintei-
lung ist fiir die Bibliotheken bei der Erfiillung der Qualitdtskriterien von Bedeutung, denn

sowohl abhingig von der Funktionsstufe als auch von ihrem Typ (Fahr- oder Einzelbib-

liothek oder Zweigstellensystem) gelten unterschiedliche Anforderungen.

Funktions- Funktions- Funktions- Funktions- | Bibliotheks-
stufe 1 stufe 2 stufe 3 stufe 4 typ
Einwohner < 15.000 15. 000 - 50.000 - >100.000
50.000 100.000
Kriterien 46 49 49 50
Mindestpunkt-
zahl i2 &5 &5 19 Einzel-
Max. bibliothek
erreichbare 109 109 109 108
Punktzahl
Kriterien 51 52 52 53
Mindestpunkt-
zahl o1 & & = Zweigstellen-
Max. system
erreichbare 117 117 116 116
Punktzahl
Kriterien 46
Mindestpunkt- 31
zahl Fahr-
Max. bibliothek
erreichbare 98
Punktzahl

Tabelle 1: Verteilung der Bewertungskriterien und -punkte pro Funktionsstufe und Bibliothekstyp

Bei einigen Kriterien besteht die Moglichkeit Zusatzpunkte zu erhalten. Dies wurde nicht
nur eingefiihrt, um eine Kompensation von nicht erreichten Punkten anderer Kriterien zu
ermdglichen, sondern um einen zusitzlichen Anreiz zu bieten, iiber die Minimalanfor-
derungen hinaus Verbesserungspotenziale auszuschopfen.”

Die Gesamtzahl der wihrend des Zertifizierungsverfahrens gesammelten Punkte fiir die
Erfiillung der Qualitétskriterien wird durch die Biichereizentrale nur intern fiir die Ver-
gabe des Zertifikats genutzt. Die erreichte Punktzahl der Bibliotheken wird nicht verof-
fentlicht, da es sich bei Bibliothek mit Qualitdt und Siegel nicht um einen Wettbewerb

oder ein Ranking handelt.

% Vgl. Sprung, Norbert: Qualititsmanagement in Offentlichen Bibliotheken (2011), S. 100.
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3.5.3 Qualititskriterien
Die Qualitétskriterien aller drei Kriterienkataloge sind in folgende Bereiche zusammenge-
fasst:

1. Ziele, Zielgruppen, Kooperationen

2. Angebot, Service, Erreichbarkeit

3. Kommunikation

4. Organisation und Management

5. Rdume und Technik

6. Personal

Die im Kriterienkatalog formulierten Kriterien fiir die Erteilung des Siegels sind als
Richtlinie fiir die praktische Arbeit zu nutzen und definieren Merkmale, deren Erreichung
bzw. Einhaltung zu einer systematischen Verbesserung der Qualitdt in der Bibliothek
fiihren soll.”’

Grundsitzlich sind alle Qualitétskriterien als Mindestanforderungen zu verstehen, deren
Erflillung mit der Vergabe von Punkten belohnt wird. Die meisten weisen einen Wert von
1 auf. Einzelne Kriterien sind aus fachlicher Sicht besonders wichtig und haben dement-
sprechend einen Wert von 5. Die Bewertung der Erfiillung wird durch die Auditunter-

lagen bzw. -gespriche festgestellt und schriftlich fixiert.”®

Relevant fiir die Zertifizierung ist nur die Erfiillung der im Kriterienkatalog definierten
Qualitatskriterien. Wenn Bibliotheken iiber den Kriterienkatalog hinaus eigene interne

Ziele definieren, werden diese fiir die Bewertung nicht berticksichtigt.

3.5.4 Uberarbeitung und Erginzung der Kriterienkataloge im Rahmen des konti-

nuierlichen Verbesserungsprozesses

Kontinuierliche Verbesserung wird nicht nur von den Bibliotheken gefordert, sondern
auch selbst ,,gelebt” in Form von regelmiBiger Uberpriifung und Weiterentwicklung des
Kriterienkatalogs. Im Rahmen des kontinuierlichen Verbesserungsprozesses konnen auch
Institutionen und interessierte Einzelpersonen des niederséchsischen Bibliothekswesens
Anderungsvorschlige zu den Qualititskriterien einreichen.”

Im Mirz 2012 wurden zwei neue Kriterienkataloge samt Verfahrensbeschreibung fiir
Fahrbibliotheken und Zweigstellensysteme verdffentlicht, die die Vorgaben zur Zertifi-
zierung von Einzelbibliotheken ergéinzen. Notwendig wurde diese Erweiterung, um den
speziellen Anforderungen fiir diese beiden Bibliotheksformen gerecht zu werden.

Basierend auf dem Standardkatalog haben zwei Facharbeitsgruppen unter der Leitung von

7 Vgl. Biichereizentrale Niedersachsen: Zertifizierungsprozess und Bewertungsverfahren fiir Einzelbib-

liotheken (2014), S. 3.

% Vgl ebd.

% Vgl. Biichereizentrale Niedersachsen: Zertifizierungsprozess und Bewertungsverfahren fiir Einzelbib-
liotheken (2014), S. 7.
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MEINHARD MOTZKO diese beiden Ergénzungskataloge entwickelt und formuliert.'” Der
Standardkatalog fiir Einzelbibliotheken wurde wahrenddessen von der Auditorenkonfe-
renz in einzelnen Punkten liberarbeitet, fortgeschrieben und den aktuellen Entwicklungen
angepasst. Seit Januar 2014 liegen fiir alle Kriterienkataloge aktualisierte Versionen vor.
Haben sich Bibliotheken noch im Jahr 2013 angemeldet, gilt flir sie noch die vorherige
Version.

Auf den zwei Mal im Jahr stattfindenden Auditorenkonferenzen werden die Kriterien-
kataloge und das Zertifizierungsverfahren unter Berilicksichtigung der wahrend der Zerti-
fizierungen gewonnenen Erkenntnisse und der stetigen Entwicklung des Bibliotheks-
wesens iiberpriift. Bei Bedarf werden Empfehlungen fiir die Lenkungsgruppe formuliert.
Diese Empfehlungen umfassen Formulierungen zur Aufnahme, Anpassung oder Strei-
chung von Qualitétskriterien sowie Modifikation ihrer Mindestanforderung oder Verbes-
serungsvorschlige zum grundsitzlichen Qualititssicherungssystem. Alle Anpassungen
am Zertifizierungsverfahren werden von der Lenkungsgruppe beschlossen. Auf diese
Weise sind bereits mehrere Kriterien abgedndert worden. Der Standardkatalog fiir Einzel-
bibliotheken liegt aktuell in der vierten Fassung vor.'”' Durch die fortlaufende Uber-
priifung und Anpassung soll ein ,,stindig aktualisiertes und praxisgerechtes Zertifizie-

«102 werden.

rungsverfahren gewahrleistet
Auf den Auditorenkonferenzen werden die Kataloge zwar regelmiBig iiberpriift; dies
muss allerdings keine Anderung der Kriterien zur Folge haben. Anderungen, die ergin-
zend oder redaktioneller Art sind, z.B. ausfiihrlichere und versténdlichere Erlduterungen
oder zusitzliche Hinweise, wie das Kriterium erfiillt werden kann, brauchen keine
Zustimmung durch die Lenkungsgruppe und werden fortlaufend eingepflegt.

Eine neue Version eines Katalogs entsteht nur bei einer grundlegenden Verdnderung
sowie bei Erginzung oder Loschung einzelner Kriterien nach Verabschiedung durch die

Lenkungsgruppe.'®

1% ygl. Stand des Projekts / Neuigkeiten - Bibliothek mit Qualitéit und Siegel. Biichereizentrale Nieder-

sachsen, 2014, http://www.bz-niedersachsen.de/aktueller-stand-des-projektesneuigkeiten.html, zuletzt
gepriift am 23.03.2014.

Uberarbeitungen erfolgten nach der Pilotphase sowie zu Mérz 2012 und Januar 2014.

Generelle Informationen - Bibliothek mit Qualitdt und Siegel. Biichereizentrale Niedersachsen, 2013,
http://www.bz-niedersachsen.de/generelle-informationen.html, zuletzt gepriift am 23.03.2014.

1% Vgl. Siidkamp-Kriete, E-Mail vom 26.07.2013 im Anhang.
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3.6 Teilnahme

31 Bibliotheken haben seit der Initiierung des Zertifizierungsverfahrens im Jahre 2009
daran teilgenommen.'® Die Verteilung der beteiligten Bibliotheken auf die vier Funk-
tionsstufen ist in Tabelle 3 dargestellt. Beriicksichtigt wurde dort auBBerdem der Typ der
Fahrbibliothek.

Bei einigen Einrichtungen ist die Giiltigkeit des Siegels von drei Jahren mittlerweile ab-
gelaufen, weshalb bereits einige Re-Zertifizierungen vorgenommen worden sind. Das
Verfahren fiir die Re-Zertifizierung ist flir alle Bibliotheken identisch, unabhingig davon,
ob das Verfahren direkt im Anschluss oder zeitversetzt durchgefiihrt wird. Die Biblio-
theksleitungen der bisher zertifizierten Einrichtungen gaben in der im Rahmen dieser

Masterarbeit durchgefiihrten Befragung an, sich re-zertifizieren lassen zu wollen.

Verteilung der Bibliotheken Anzahl der Bibliotheken
Funktionsstufe 1 10
Funktionsstufe 2 15
Funktionsstufe 3 3
Funktionsstufe 4 2
Fahrbibliotheken

Tabelle 2: Verteilung der Anzahl der zertifizierten Bibliotheken

Auffillig ist die hohe Anzahl der zertifizierten Bibliotheken in den Funktionsstufen 1 und
2 sowie die geringe Anzahl in den Funktionsstufen 3 und 4. Dies stellt keine Wertung des
Zertifizierungsverfahrens der Bibliotheken in Stddten ab 50.000 Einwohner dar, sondern
steht im Zusammenhang mit der Bevolkerungsstruktur des Bundeslands: Niedersachsen
ist das zweitgroffte Flidchenland in Deutschland, so dass dies Auswirkungen auf das
offentliche Bibliothekswesen hat. Die in weiten Teilen landliche Struktur erklért die
Existenz sehr vieler kleiner 6ffentlicher Bibliotheken. Da in der Gruppe der Einwohner
zwischen 50.000 und 100.000 nur zwolf Stiadte und der Gruppe ab 100.000 nur sechs
Stadte vorliegen, ist die Quote der zertifizierten Bibliotheken in den genannten Funk-
tionsstufen nach Angabe von Frau SUDKAMP-KRIETE fiir die Biichereizentrale akzep-
tabel.'"®

Die geringe Teilnehmerzahl von zertifizierten Fahrbibliotheken beruht ebenfalls nicht auf
Desinteresse, sondern auf einer kleinen Zielgruppe. Frau SUDKAMP-KRIETE gibt diesbe-
zliglich an, dass es insgesamt nur sieben Fahrbibliotheken gibt, wovon drei stadtisch, eine

. . . . . 1
von einem eingetragenen Verein und drei von Landkreisen getragen werden.'

1% Vier Einrichtungen haben erst nach der Durchfithrung der Befragung das Zertifikat erhalten, so dass

sie fiir diese Arbeit nicht berticksichtigt werden konnten. [Stand der Angaben: Mirz 2014]
193 Vgl. Siidkamp-Kriete, E-Mail vom 07.06.2013 im Anhang.
1% Vgl. ebd.
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Neben der bereits zertifizierten Fahrbiicherei Cuxhaven strebt auch die Fahrbibliothek
Osnabriick die Zertifizierung fiir 2014 an.'"’

Nichtsdestotrotz ist die Lage der Neuanmeldungen eher riickldufig im Vergleich zu den
vergangenen Jahren. Durch zahlreiche Anmeldungen zu Re-Zertifizierungen ist neben
den Neuanmeldungen die Anzahl der Audits allerdings nahezu konstant.'”® Seitens der
Biichereizentrale ist jedoch eine groBere und kontinuierliche Beteiligung der Bibliotheken
gewiinscht. Interne Ziele fiir die Zukunft sind, die Vorteile gegeniiber dem nicht unerheb-
lichen Arbeitsaufwand fiir die Bibliotheken stirker herauszustellen und mindestens zehn
Bibliotheken pro Jahr neu fiir das Zertifizierungsverfahren zu gewinnen.'® Fiir das Jahr
2012 konnte dieses Ziel nicht erreicht werden und auch fiir das gerade abgelaufene Jahr
2013 wurde die anvisierte Zahl nicht erreicht.''

Frau SUDKAMP-KRIETE hat auf Nachfrage angegeben''', dass bislang alle zum Zertifi-
zierungsverfahren angemeldeten Bibliotheken die Auszeichnung erhalten haben. Zwei
Bibliotheken haben die Zertifizierung liber ein Wiederholungsaudit erreicht, alle anderen
wihrend des Erstaudits. Es gab bisher keine Bibliothek, die ,,durchgefallen* ist, da die
Einrichtungen seitens der Biichereizentrale iiber Informationsveranstaltungen und Schu-
lungen auf den Zertifizierungsprozess vorbereitet werden. Dariiber hinaus {iberpriifen die
Bibliotheken bereits im Vorfeld iiber die frei im Internet zugénglichen Kriterienkataloge,
ob es wahrscheinlich ist, die notwendige Punktzahl fiir das erfolgreiche Bestehen errei-
chen zu konnen.

Es gibt zwar keine Bibliotheken, die die Zertifizierung nicht bestanden haben, dafiir aber
Einrichtungen, die ihre Anmeldung zuriickgezogen bzw. auf einen spéteren Zeitpunkt
verschoben haben. Begriindet wurde dies mit der Bibliothekssituation vor Ort, d.h., dass
es bspw. unvorhergesehene Personalkiirzungen im laufenden Haushaltsjahr gab oder

andere Projekte mit einer hoheren Prioritét bearbeitet werden mussten.

3.7 Ablauf des Zertifizierungsverfahrens

Zur Vorbereitung des Audits dienen die von der Biichereizentrale angebotenen Fort-
bildungen, Workshops und Beratungsgespriache sowie die Moglichkeiten zum Erfah-

rungsaustausch mit anderen Bibliotheksleitungen.''?

Die Bibliothek muss das Zertifizierungsverfahren'"” nicht in einem vorgegebenen Zeit-

raum absolvieren. Eine Anmeldung fiir das Zertifizierungsverfahren erfolgt erst, wenn die

7 Vgl. Siidkamp-Kriete, E-Mail vom 07.06.2013 im Anhang.

1% Vgl. Siidkamp-Kriete, E-Mail vom 26.07.2013 im Anhang.

199 vgl. Siidkamp-Kriete, E-Mail vom 07.06.2013 im Anhang.

"% Der Aspekt der Teilnahme wird in Kapitel 5.3 dieser Arbeit detaillierter thematisiert.

""" Die Angaben in diesem Absatz beziehen auf: Siidkamp-Kriete, E-Mail vom 07.06.2013 im Anhang.

"2 Vgl. Generelle Informationen - Bibliothek mit Qualitit und Siegel. Biichereizentrale Niedersachsen,
2013 - http://www.bz-niedersachsen.de/generelle-informationen.html, zuletzt gepriift am 23.03.2014.
Spezifika fiir das Audit von Einzelbibliotheken, Fahrbibliotheken und Bibliotheken mit Zweigstellen-
system sind in den entsprechenden Informationsblattern ,,Zertifizierungsprozess und Bewertungsver-
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Bibliothek die notwendigen Unterlagen iiber die Nachweise der erflillten Qualitétskrite-
rien zusammengestellt hat. Eine Beurteilung iiber den internen Stand vor der Beschéfti-
gung mit Bibliothek mit Qualitit und Siegel und die Umsetzung von Mallnahmen sind
nicht Bestandteil des eigentlichen Zertifizierungsverfahrens und unerheblich fiir die
Punktevergabe. Dies bedeutet, dass die Kenntnis {liber die bendtigte Zeit fiir etwaige Um-
strukturierungen in der Einrichtung, fiir die Beschaffung und Installation notwendiger
Materialien und im Besonderen fiir die Dokumentation der Nachweise zur Erfiillung von
Qualitétskriterien nur der Bibliothek und ggf. des Tragers obliegen.

Wenn die Bibliothek die Nachweise zur Erfiillung der fiir die Punktzahl notwendigen

“4, wird bei der Biichereizentrale Niedersachsen

Qualitétskriterien zusammengestellt hat
eine sogenannte Qualitdtskriterienpriifung auf Grundlage des freigegebenen und aktuell
giiltigen Qualitétskriterienkatalogs beantragt. Die Biichereizentrale bestitigt den Antrag
und schldgt der Bibliothek innerhalb von vier Wochen zwei Auditoren vor. Akzeptiert die
Bibliothek die beiden Auditoren, wird ein Termin fiir das Audit vor Ort in der Bibliothek
vereinbart. Bereits vor dem Auditgesprich vor Ort in der Bibliothek erfolgt eine Uber-
priifung von Qualitatskriterien auf Grundlage der von der Bibliothek erstellten Unter-
lagen. Dariiber hinaus kann die Uberpriifung fiir einzelne Kriterien auch stichprobenartig
z.B. per Telefon oder E-Mail erfolgen. Eine Uberpriifung der Bibliothek ausschlieBlich
auf diesen Wegen ist jedoch ausgeschlossen.

Jede fiir das Zertifizierungsverfahren angemeldete Bibliothek hat einen vor-Ort-Termin
im Rahmen des Audits zu absolvieren. Dabei wird Einsichtnahme in dokumentierte Ver-
fahren genommen und die Einhaltung dieser Verfahren u.a. durch Interviews oder
Mystery Shopping'" beim eingesetzten Personal iiberpriift. Die Dauer des Audits ist u.a.
abhingig davon, in welchem Umfang die Bibliothek die Unterlagen den Auditoren im
Vorfeld zur Verfiigung gestellt hat. Der Priifungstermin vor Ort dauert durchschnittlich
einen Arbeitstag. Nicht eingerechnet ist hier die Priifung der vorab eingesandten Unter-
lagen.''®

Auf Grundlage der Unterlagen und des Audits vor Ort wird der Auditbericht erstellt, der
auch die Bewertung der einzelnen Qualitétskriterien enthélt.

Im néchsten Schritt erfolgt die Abschlussdiskussion des Berichts mit der Leitung der
auditierten Bibliothek und ggf. mit Vertretern des Trégers mit dem Ziel einer einvernehm-

lichen Abstimmung des Auditberichts. Falls einzelne Kriterien nicht erfiillt werden und

fahren* nachzulesen unter: Kriterienkataloge und Bewertungsverfahren - Bibliothek mit Qualitdt und
Siegel. Biichereizentrale Niedersachsen, 2014, http://www.bz-niedersachsen.de/die-kriterienkataloge-
und-das-bewertungsverfahren.html, zuletzt gepriift am 23.03.2014.

Alle im Kriterienkatalog genannten Anforderungen miissen zum Zeitpunkt des Audits erfiillt sein, eine
Nachlieferung geforderter Nachweise bzw. der Hinweis auf die nahe, zukiinftige Einfiihrung der im
Kriterienkatalog genannten Anforderungen geniigt nicht.

Mpystery Shopping ist ein Verfahren zur Erhebung von Dienstleistungsqualitét. Geschulte Beobachter,
in diesem Falle die Auditoren, treten als normale Kunden auf, nehmen reale Kundensituationen und
Alltagssituationen wahr und priifen sie.

"% Vgl. Siidkamp-Kriete, E-Mail vom 26.07.2013 im Anhang.
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dementsprechend keine Punktevergabe erfolgt, sprechen die Auditoren der auditierten
Bibliothek Empfehlungen zur Verbesserung aus bzw. diskutieren die Moglichkeiten der
kiinftigen Erfiillung. In diesem kollegialen Gespriach sollen keine Defizite angeprangert
werden, sondern es soll ein Erfahrungsaustausch erfolgen.'"”

Nach der Abschlussdiskussion wird der Auditbericht an die Biichereizentrale Niedersach-
sen libermittelt, wo die rechnerische Priifung iiber die erreichte Punktzahl stattfindet. Die
drei Mitglieder des Zertifizierungsausschusses priifen alle eingereichten Unterlagen und
treffen stellvertretend fiir die Lenkungsgruppe die Entscheidungen iiber die Zertifi-
zierung.'"® Wenn kein Konsens zwischen den Mitgliedern des Zertifizierungsausschusses
zustande kommt, wird in der Lenkungsgruppe entschieden.

Im Anschluss an die Entscheidung zugunsten einer Zertifizierung, stellt die Biicherei-
zentrale Niedersachsen das Zertifikat Bibliothek mit Qualitdt und Siegel fiir die Ein-

richtung aus.

Falls eine Bibliothek das Erstaudit nicht besteht oder es keinen Konsens iiber die Er-

fiillung einzelner Kriterien gibt, sind folgende Szenarien vorgesehen:

Ist die Bibliothek mit Teilen des Abschlussberichts nicht einverstanden sind, handelt es
sich um einen Dissensfall. Die Bibliothek hat die Moglichkeit, Unterlagen zur Kldrung
des Dissensfalls bei den Auditoren nachzureichen. Die Position der Bibliotheksleitung
und der Auditoren wird im Abschlussbericht notiert. Kann keine Einigung erfolgen, so
wird dieser Fall der Auditorenkonferenz vorgelegt und dort eine endgiiltige Entscheidung

getroffen.

Erreicht eine Bibliothek im ersten Durchgang des Audits nicht die der Funktionsstufe
entsprechende Mindestanzahl von Punkten, so kann sie entweder ein Nachaudit oder ein
Wiederholungsaudit beantragen. In dem Nachaudit werden nur die nicht erreichten Krite-
rien innerhalb von sechs Monaten vom gleichen Auditorenteam wie beim Erstaudit iiber-
priift. Das Wiederholungsaudit wird frithestens ein Jahr nach dem nicht bestandenen
Audit angesetzt und umfasst eine erneute Priifung des gesamten Kriterienkatalogs in der

zum Zeitpunkt der Anmeldung zum Wiederholungsaudit giiltigen Fassung.

"7 Vgl. Sprung, Norbert: Qualititsmanagement in Offentlichen Bibliotheken (2011), S. 103.

""" Nach Angabe von Frau Siidkamp-Kriete (E-Mail vom 07.06.2013) wurde zur Vereinfachung des
Genehmigungsverfahrens ab September 2010 ein Zertifizierungsausschuss eingesetzt, der stellvertre-
tend fiir die Lenkungsgruppe den Auditbericht gegenliest und iiberpriift. Es hatte sich in der Vergan-
genheit als praxisuntauglich erwiesen, die Entscheidung iiber die Zertifizierung von der gesamten
Lenkungsgruppe vornehmen zu lassen.
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3.8 Ausbildung und Einsatz der Auditoren

Die Bibliotheksleitungen wurden entweder im Rahmen ihres Einsatzes bei der Konzep-
tion des Kriterienkatalogs in der Facharbeitsgruppe oder in den Schulungen und Work-
shops zur Zertifizierung der eigenen Einrichtung von der Biichereizentrale angesprochen,
ob sie als Auditor arbeiten mdchten.

Als Voraussetzungen zur Ausiibung der Auditorentitigkeit werden seitens der Biicherei-

zentrale folgende Punkte angesehen:'"”

e erfahrene/r Bibliotheksleiter/in einer niedersachsischen Stadt- oder Gemeindebib-
liothek,

e die/der iiber entsprechende soziale und kommunikative Fahigkeiten verfiigt.

Die Schulungen, die die Bibliotheksleitungen zur Vorbereitung auf diese Tatigkeit erhal-
ten, werden z.T. von Mitarbeitern der Buichereizentrale und z.T. durch externe Referenten
durchgefiihrt. Inhalte dieser Schulungen sind u.a. die Vertiefung notwendiger Soft Skills
fiir die erfolgreiche Durchfithrung eines Audits, bei dem u.a. Argumentationstechniken

und ggf. Konfliktmanagement hilfreich sein konnen.

Der Einsatz von eigens ausgebildeten Auditoren liegt zum einen in der Kostenersparnis
begriindet und zum anderen gab es bei Projektbeginn nur wenige externe Auditoren, die
ausreichend mit dem bibliothekarischen Fachbereich vertraut waren.'*’ Dariiber hinaus ist
es langfristig kostenintensiver externe Auditoren jeweils fiir ein Audit zu beauftragen, als
eigene Auditoren auszubilden und einzusetzen. Die Vergiitung der Bibliothek mit Qualitdt
und Siegel-Auditoren erfolgt liber eine pauschale Aufwandsentschidigung von 100 € zu-
ziiglich Reisekosten.'!

2013 waren sieben Auditorenpaare im Einsatz, die seit der Anfangsphase von Bibliothek
mit Qualitdt und Siegel mitarbeiten. Ende des Jahres gab es einen Neuzugang. Auf Nach-
frage gab Frau SUDKAMP-KRIETE an, bei der derzeitigen Anzahl der Anmeldungen ausrei-
chend Auditoren zur Verfiigung zu haben und es keine ,,Nachwuchsschwierigkeiten*
gibt.'*

97 Vgl. Siidkamp-Kriete, E-Mail vom 26.07.2013 im Anhang.

120 Vgl. Sprung, Norbert: Qualititsmanagement in Offentlichen Bibliotheken (2011), S. 105.
2l Vgl. Siidkamp-Kriete, E-Mail vom 26.07.2013 im Anhang.

122 Vgl. ebd.
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3.9 Theoretische Darstellung der Befragung

3.9.1 Gegenstand und Ziel der Befragungen

Da fiir die Umsetzung des Zertifizierungsverfahrens mehrere Projektbeteiligte involviert
sind, wurde die Untersuchung in Form von schriftlichen Befragungen'? entsprechend
ausgeweitet, um verschiedene Sichtweisen auf das Zertifizierungsverfahren aufzuzeigen
und somit den Erfolg von Bibliothek mit Qualitdt und Siegel mit fundierten Daten zu

stutzen.

Der umfangreichste Teil der Untersuchung umfasst die Befragung der Bibliothekslei-
tungen der bereits zertifizierten Einrichtungen. Sie beinhaltet u.a. neben einer Beurteilung
der Aufwand-Nutzen-Relation auch die Frage, inwiefern die Erwartungen an das Biblio-
thek mit Qualitdt und Siegel erfiillt worden sind, wie sich das ,,Leben* mit dem Zertifikat
gestaltet und ob eine Re-Zertifizierung angestrebt ist.

Die Auditoren werden u.a. zu ihrer Einstellung gegeniiber dem Kriterienkatalog und dem
Zertifizierungsverfahren befragt sowie zu ihren personlichen Erfahrungen damit und ihren
Einschitzungen fiir die Zukuntt.

Dariiber hinaus wurden als Untersuchungsziele teilnehmeriibergreifende Fragen thema-
tisiert, wie z.B. die Ermittlung der Zufriedenheit mit dem Ablauf und der Zusammen-
arbeit aller Beteiligten am Zertifizierungsverfahren. Zuséatzlich wird zum einen die Ak-
zeptanz der Qualitétskriterien des Kriterienkatalogs und zum anderen mogliche Modifi-
kationen am Verfahren seitens der Bibliotheksleitungen bereits zertifizierter Einrichtun-

gen und der Auditoren erhoben.

Neben den direkt am Zertifizierungsverfahren beteiligten Bibliotheksleitungen und Audi-
toren, werden die indirekt Beteiligten in Form der Amts- bzw. Fachbereichsleiter als Vor-
gesetzte der Bibliotheksleitungen und Vertreter der Stadtverwaltung befragt. Letztge-
nannte wurden gebeten, u.a. in Bezug auf die geleistete Unterstiitzung, die Wahrnehmung
der Bibliothek nach der Erlangung des Zertifikats und die Realisierung von Maflnahmen

im Bereich des Qualitditsmanagements in threr Kommune Auskunft zu erteilen.

' Die Biichereizentrale Niedersachsen wurde im Vorfeld iiber die Durchfiihrung der Befragungen infor-

miert.
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3.9.2 Grundgesamtheit der Untersuchung

Die Grundgesamtheit der Untersuchung setzt sich aus den folgenden vier Teilnehmer-

kreisen zusammen:

e 27 Bibliotheksleitungen von zertifizierten Bibliotheken
e 14 Auditoren von Bibliothek mit Qualitiit und Siegel'**
e 14 Amts- bzw. Fachbereichsleiter, die den Bibliotheken vorgesetzt sind'*’

e cine Vertreterin der Buchereizentrale Niedersachsen

Zum Zeitpunkt der Untersuchung hatten sich wéhrend der Projektlaufzeit von Bibliothek
mit Qualitdt und Siegel 27 Einrichtungen zertifizieren lassen und 14 Auditoren waren im
Rahmen des Zertifizierungsverfahrens titig. Bei der Versendung der Fragebogen wurde
innerhalb der Teilnehmerkreise keine Auswahl vorgenommen, so dass alle auf der Inter-
netseite der Biichereizentrale aufgefiihrten zertifizierten Einrichtungen'*® bzw. deren Bib-
liotheksleitungen und Auditoren'?’ adressiert worden sind. Frau SUDKAMP-KRIETE wurde
als Vertreterin fiir die Biichereizentrale Niedersachsen ausgewéhlt, da sie als Ansprech-

partnerin flir das Zertifizierungsverfahren ausgewiesen ist.

Ausgehend von der Anzahl der befragten Personen in den genannten Teilnehmerkreisen
und des Umfangs der Fragebogen gehort die Gruppe der Bibliotheksleitungen zum um-
fangreichsten Teilnehmerkreis.

3.9.3 Datenerfassung durch die schriftliche Befragung

3.9.3.1 Darstellung der Methode und Erliduterung des eingesetzten Instruments

In dieser Untersuchung wird auf das Instrument einer internetbasierten schriftlichen Be-
fragung zurlickgegriffen. Kennzeichnend fiir diese Befragungsform ist, dass die Fragen
den an der Untersuchung teilnehmenden Personen in schriftlicher Form vorgelegt werden.

Sie werden selbstindig und ebenfalls in schriftlicher Form beantwortet.'**

124
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Nach dem Abschluss der Befragung stieg die Anzahl der Auditoren auf 15.

Die Bibliotheksleitungen wurden im Anschreiben mit der Bitte um Teilnahme an der Befragung
zusétzlich gebeten, die Kontaktdaten des zustindigen Amts- bzw. Fachbereichsleiters zu nennen. 14
Kontaktdaten wurden tibermittelt und die Fragebogen an die entsprechenden Personen versendet.

Zwei Einrichtungen wurden trotz eines abgelaufenen Siegels beriicksichtigt, da es bei der Befragung
inhaltlich um die Erfahrungen mit dem Verfahren und die Auswirkungen auf den Bibliotheksbetrieb
geht. Zum Zeitpunkt der Befragung hatten 27 Bibliotheken am Zertifizierungsverfahren teilge-
nommen. Wie bereits in Kapitel 3.6 dargelegt, erhielten vier weitere Einrichtungen das Zertifikat erst
nach Beendigung der Befragung und konnten dementsprechend nicht beriicksichtigt werden. Fiir eine
Ubersicht der zertifizierten Bibliotheken vgl. Zertifizierte Bibliotheken - Bibliothek mit Qualitéit und
Siegel.  Biichereizentrale  Niedersachsen, 2014, http://www.bz-niedersachsen.de/erfolgreich-
zertifizierte-bibliotheken.html, zuletzt gepriift am 23.03.2014.

Vgl. Generelle Informationen - Bibliothek mit Qualitdt und Siegel. Biichereizentrale Niedersachsen,
2013, http://www.bz-niedersachsen.de/generelle-informationen.html, zuletzt gepriift am 23.03.2014.
128 Vgl. Raab-Steiner, Elisabeth; Benesch, Michael: Der Fragebogen (2012), S. 44,
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Die Realisierung der Fragebogen erfolgte mit der internetbasierten Applikation Lime-
Survey.'” Sie erméoglicht es, ohne Programmierkenntnisse Online-Umfragen zu entwi-
ckeln, zu verdffentlichen sowie ihre Ergebnisse in einer Datenbank zu erfassen. Dariiber
hinaus bietet sie umfangreiche Administrationsmoglichkeiten sowie eine individuelle An-

passung von Layout und Design der Fragebogen.

Da diese Befragungsform sowohl Vor- als auch Nachteile aufweist, sollen sie im folgen-

den Kapitel reflektiert werden, bevor die Darstellung der eingesetzten Fragebogen erfolgt.

3.9.3.2 Methodendiskussion

Die schriftliche Form der Befragung hat zum einen den Vorteil, dass es sich vor allem
beim Einsatz von Online-Befragungen und dem Versand via E-Mail um eine kosten-
giinstige Variante handelt. Zum anderen konnen die Befragten den Zeitpunkt fiir die Be-
antwortung selbst wihlen und bei Bedarf kann die Beantwortung zudem in Etappen
durchgefiihrt werden. Im Gegensatz zu personlichen Befragungen in Interviewform ist die
Dokumentierbarkeit durchgéingig gegeben und das Gespriach muss nicht protokolliert,
abgenommen und ggf. korrigiert werden. Als zusétzlicher Vorteil der Online-Befragung
gilt zudem die z.T. unterstiitzend wirkende Automatisierbarkeit der Durchfiihrung und

130

Auswertung. ™" Zudem stehen die Befragten bei einer schriftlichen Befragung nicht unter

131

Zeitdruck und die Zusicherung der Anonymitdt wirkt iiberzeugender. ” Im Besonderen

bei dem umfangreichen Fragebogen an die Bibliotheksleitungen der zertifizierten Ein-
richtungen wird von einer lingeren Bearbeitungszeit ausgegangen. Dariiber hinaus wird
bei der schriftlichen Beantwortung der Interviewereffekt vermieden, der zu einer unge-
wollten Beeinflussung des Antwortverhaltens des Befragten fiihren kann.'*

Eher nachteilig an dieser Befragungsform ist die normalerweise auftretende verhéltnis-
méBig niedrige Riicklaufquote, wobei bei der elektronischen gegeniiber der postalischen

133 34

Variante'”> im Durchschnitt eine etwas hohere Riicklaufquote erwartet werden kann.'

Auflerdem sind durch das Fehlen des Interviewers die Anforderungen an die Verstidnd-
lichkeit und Eindeutigkeit der Formulierung der Fragen hoch, da ein Nachfragen wie bei

einem persénlichen Gesprich nicht moglich ist.'*

2 Die Applikation LimeSurvey ist im Internet verfiigbar unter: http://www.limesurvey.org/de, zuletzt

gepriift am 23.03.2014.

Hierzu zéhlen u.a. die Versendung der Fragebogen, die Erinnerungsmeldungen und die Exportfunktion
der Befragungen.

Vgl. Vor- und Nachteile der schriftlichen Befragung. Institut fiir webbasierte Kommunikation und E-
Learning, http://www.fragebogen.de/vor-und-nachteile-der-schriftlichen-befragung.htm, zuletzt ge-
priift am 23.03.2014.

Vgl. Atteslander, Peter: Methoden der empirischen Sozialforschung (2010), S. 157.

Bei dieser Variante sind die Kosten fiir das Porto und der Aufwand des Verschickens als Hinderungs-
griinde anzusehen. Das kostengilinstige Versenden per Fax ist zwar moglich, ist aber nicht sehr
verbreitet.

In der Literatur existiert kein einheitlicher Wert, um von einer Riicklaufquote auf eine représentative
bzw. nicht-reprasentative Umfrage schlieBen zu kdnnen, da dies von vielen Faktoren abhéngig ist.

Vgl. Atteslander, Peter: Methoden der empirischen Sozialforschung (2010), S. 157.

30

130

131

132
133

134

135



Bei einer schriftlichen Befragung ist zudem nicht nachpriitbar, ob wirklich die adressierte
Person die Beantwortung vorgenommen hat. Zumindest bei der Befragung der Auditoren
ist von einer Beantwortung durch die adressierte Person auszugehen, da nur sie entspre-
chende Kenntnisse aufweisen. Bei der Befragung der Bibliotheksleitungen wurden zwar
ebendiese angeschrieben und um Beantwortung gebeten; allerdings besteht auch die
Moglichkeit, dass andere, ebenfalls mit der Zertifizierung vertraute Mitarbeiter, die Bear-

beitung vorgenommen haben.

Die Préferenz der Verfasserin zur schriftlichen gegeniiber der telefonischen Befragung
liegt zum einen darin begriindet, mit begrenztem Zeitaufwand viele Teilnehmer zu errei-
chen, ihnen die gleichen Fragen als Grundlage stellen zu konnen und die Antworten in
moglichst vergleichbarer Form vorliegen zu haben. Zum anderen ist auf Grund der weiten
geografischen Verteilung sowohl der zertifizierten Bibliotheken als auch der Arbeitsorte
der Auditoren innerhalb Niedersachsen eine personliche Befragung in einem zeitlich

iiberschaubaren Mal} kaum moglich.

3.9.4 Konzeption und inhaltlicher Aufbau der Fragebogen

Bei der Entwicklung der Fragebogen wurde darauf geachtet, den Anforderungen an die
Verstindlichkeit und die Eindeutigkeit der Fragen sowie insbesondere auch der Trenn-
schirfe der vorgegebenen Antwortkategorien in einem hochstmoglichen Mal3 zu entspre-

chen.

Die vorliegende Masterarbeit ist nicht nur die erste Evaluation von Bibliothek mit Quali-
tdt und Siegel, sondern generell eines konkreten in Deutschland in Anwendung befindli-
chen Zertifizierungsverfahrens zum Qualitdtsmanagement in 6ffentlichen Bibliotheken.
Aus diesem Grund liegen keine anderen Arbeiten vor, die eine Grundlage fiir inhaltliche
Vergleichbarkeit bieten.'*®

Jeder der Fragebogen enthélt offene Fragen (zur Beantwortung im Freitext ohne vorge-
gebene Antworten) und geschlossene Fragen (mit vorgegebenen Antworten). Letztge-
nannte Frageform ist zwar durch die Vorgabe von Antwortkategorien mit wenig Auswer-
tungsaufwand verbunden. Kritisch anzumerken ist jedoch, dass auch bei sorgfiltig formu-
lierten vorgegebenen Kategorien ggf. eine Lenkung der zu befragenden Personen erfolgen
kann. Dariiber hinaus wird das Antwortspektrum eingeschrédnkt, so dass die Mdglichkeit
besteht, nach Auffassung des Befragten, nicht die exakte Antwortoption zur Verfligung
gestellt zu haben. Um dem entgegenzuwirken und den Befragten die Chance fiir Ergén-
zungen einzurdumen, wurde bei allen geschlossenen Fragen zusétzlich ein Feld fiir

Anmerkungen integriert.

% Alle Arbeiten und Artikel beschreiben und/oder vergleichen in unterschiedlichem Umfang ein oder

mehrere Programme zur Anwendung von Qualititsmanagement.
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Bei den offen gestellten Fragen besteht hingegen das Risiko, dass der Ertrag durch unge-
naue Antworten des Befragten vermindert werden kann."*” Da in der vorliegenden Unter-
suchung jedoch auf personliche Meinungen und Einschitzungen Wert gelegt wurde, war

der offene Fragentyp unverzichtbar.

Eine Befragung darf quantitativ nicht zu umfangreich angelegt sein, um Teilnehmer nicht
abzuschrecken bzw. sie dazu zu verleiten die Fragen nur unzureichend beantworten.
Demgegeniiber steht jedoch der deutlich geringere Erkenntnisgewinn einer kiirzeren
Befragung. Aus diesem Grund wurde der umfangreichste Fragebogen der Bibliotheks-
leitungen auf eine maximale Beantwortungsdauer von ungefihr 20 Minuten konzipiert.
Alle anderen Teilnehmerkreise sollten mit einer geringeren Bearbeitungszeit ausge-

kommen sein.

3.9.4.1 Fragebogen an die Bibliotheksleitungen

Der Fragebogen fiir die Bibliotheksleitungen der zertifizierten Einrichtungen gliedert sich

in funf Themenbereiche:

In Bereich eins werden Fragen zur Beteiligung am Zertifizierungsprogramm gestellt.
Dazu zédhlen die Griinde fiir die Teilnahme, welche Erwartungen daran gebunden waren

und in welchem Malf3e sie erfullt worden sind.

Bereich zwei fokussiert den Kriterienkatalog. Im Speziellen geht es darum, ob die auf-
gefiihrten Qualitédtskriterien nach Meinung der Bibliotheksleitungen ausreichend sind

oder eine Anpassung einzelner Kriterien notwendig erscheint.

Der dritte Bereich widmet sich der Unterstiitzung der Bibliotheken durch die Kommune,

die Biuichereizentrale und die Auditoren.

Im vierten Bereich geht es um den Ablauf und den Aufwand des Zertifizierungsverfah-
rens. Dazu gehort u.a., wie die Nachweiserbringung verlief, welcher Arbeits- und Zeitauf-
wand notwendig war, ob und welche Schwierigkeiten aufgetreten sind sowie ob und

welche innerbetriebliche Verdnderungen eingefiihrt werden mussten.

Im letzten Bereich wird der Schwerpunkt auf das ,,Leben* mit der Zertifizierung gelegt.
Dies beinhaltet Fragen nach Verdnderungen in der Unternehmenskultur, wozu u.a. das
Miteinander sowie die Motivation der Beschiftigten sowie das Betriebsklima zdhlen.
Dariiber hinaus wurden die Bibliotheksleitungen gebeten, ein Fazit auf Grundlage der
bisherigen Erfahrungen mit Bibliothek mit Qualitdit und Siegel zu ziehen, ob sie die Zerti-
fizierung anderen Bibliotheken ihrer Funktionsstufe empfehlen und ob sie eine Re-Zerti-
fizierung anstreben. AbschlieBend bestand die Mdglichkeit, Optimierungsvorschlige und

Wiinsche zum Zertifizierungsverfahren zu duflern.

7 Vgl. Raab-Steiner, Elisabeth; Benesch, Michael: Der Fragebogen (2012), S. 48ff.
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3.9.4.2 Fragebogen an die Auditoren
Der Fragebogen an die Auditoren ist thematisch wie folgt gegliedert:

Im ersten Bereich geht es um den Zusammenhang zwischen der eigenen zertifizierten
Bibliothek - wenn vorhanden - und der Ausiibung der Auditorentitigkeit. Dazu zéhlt u.a.

die Frage, ob sie sich fiir die Aufgabe ausreichend geschult fiihlen.

Bereich zwei behandelt den Kriterienkatalog. Dahinter stehen u.a. die Fragen, ob die
Auditoren uneingeschrinkt die festgelegten Qualititskriterien vertreten und ob sie in der
Vergangenheit Schwierigkeiten bei der Vermittlung der Notwendigkeit der Kriteriener-

fiillung wihrend eines Audits hatten.

Der dritte Bereich fokussiert die Zusammenarbeit aller aktuellen Bibliothek mit Qualitit
und Siegel-Beteiligten (Lenkungsgruppe, Biichereizentrale und Auditoren). Es wird u.a.
hinterfragt, ob sich die heterogene Besetzung der Lenkungsgruppe und die Vielzahl der

Projektbeteiligten zuriickblickend als vorteilhaft oder als nachteilig erwiesen haben.

In der Abschlussfrage wurden die Auditoren gebeten, kurz darzustellen, wie sie den Ent-
wicklungsprozess von Bibliothek mit Qualitdt und Siegel seit 2009 einschétzen und wie

die weitere Entwicklung moglicherweise aussehen konnte.

3.9.4.3 Fragebogen an die Amts- bzw. Fachbereichsleiter als Vertreter der Kommune

Der Fragebogen an die Amts- bzw. Fachbereichsleitungen wurde weniger umfangreich
angelegt, um die Chance fiir eine Teilnahme zu erhéhen. Es wird davon ausgegangen,
dass der Bezug zum Bibliothekswesen nicht allzu umfangreich und die Motivation fiir
eine lingere Befragung hochstwahrscheinlich nicht gegeben ist. Aus diesem Grund gibt

es keine Gliederung in Abschnitte.

Ziel war es in Erfahrung zu bringen, ob die Bibliothek die erste qualititszertifizierte stid-
tische Einrichtung war und welchen Stellenwert die Stadt der Erlangung dieses Zertifikats
beimisst. Dariiber hinaus sollte ermittelt werden, inwiefern die Zertifizierung eine Verén-
derung der Mittelbereitstellung zur Folge hatte, aber auch, ob die Zertifizierung eine Ver-
inderung in der Wahrnehmung bzw. im Ansehen der Bibliothek zur Folge hatte. Zum
Abschluss wurde um eine Stellungnahme gebeten, ob eine weitere bzw. dauerhafte Teil-
nahme der Bibliothek an Bibliothek mit Qualitdt und Siegel beflirwortet wird.
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3.9.4.4 Fragebogen an die Biichereizentrale Niedersachsen

Auf die Gestaltung eines Fragebogens wie bei den zuvor genannten Teilnehmerkreisen
wurde verzichtet, da der Aufwand fiir einen einzelnen Umfrageteilnehmer unverhaltnis-
mafig hoch ist. Die Fragen wurden daher per E-Mail an Frau SUDKAMP-KRIETE geschickt
mit der Bitte um Beantwortung.

Die inhaltliche Abdeckung der Fragen umfasst die geringe Teilnahme von Mittel- und
Grofstadtbibliotheken sowie generelle Griinde, die ihrer Kenntnis nach seitens der Bib-
liotheken gegen eine Teilnahme sprechen. Des Weiteren wurden Fragen in Bezug auf die
Biichereizentrale als Organisatorin des Zertifizierungsverfahrens gestellt, bspw. zur Mit-
telbereitstellung durch das Land Niedersachsen und zu den Abbrecherquoten wéhrend des
Zertifizierungsverfahrens. Ebenso wie die Auditoren wurde auch sie um eine Einschét-
zung zum Entwicklungsprozess von Bibliothek mit Qualitit und Siegel seit 2009 und
moglicher weiterer Entwicklungen gebeten.

Ein weiterer Unterschied zu den anderen Teilnehmerkreisen besteht darin, dass in der vor-
liegenden Arbeit die Antworten nicht in einem eigenen Kapitel zusammengefasst,

sondern punktuell als Erkldrung oder Vertiefung eingebettet sind.

3.9.5 Ablauf der Untersuchung

Der Versand der Zugangsdaten zu den Fragebogen auf LimeSurvey an die Bibliotheks-
leitungen und Auditoren erfolgte via E-Mail am 04.06.2013. Der Bearbeitungszeitraum
wurde fiir alle Teilnehmerkreise auf 14 Tage angelegt. Nach einer Woche wurde eine
Erinnerungsmail an die Teilnehmer verschickt, die zu dem Zeitpunkt noch nicht geant-
wortet hatten.

Der Versand der Zugangsdaten zu den Fragebdgen an die Vertreter der Kommunen er-
folgte zeitversetzt, da zunéchst ihre Kontaktdaten iiber die Bibliotheksleitungen in Erfah-
rung gebracht werden mussten. Die zuriickgesendeten Fragebdgen wurden dokumentiert

und mit dem Programm Microsoft Excel erfasst und ausgewertet.

3.9.5.1 Darstellung und Interpretation der Untersuchungsergebnisse

Die Darstellung der Untersuchungsergebnisse erfolgt in mehreren Schritten. Zunéichst
wird die aus den Riickldufen der Befragung ergebende Datenbasis kurz erldutert und
bewertet. In einem zweiten Schritt erfolgen die Darstellung und die Interpretation der
Untersuchungsergebnisse der Bibliotheksleitungen, der Auditoren sowie der Amts- bzw.
Fachbereichsleitungen. Allen Teilnehmern wurde eine anonymisierte138 Auswertung ihrer

Antworten zugesichert.

"% Die Namen der jeweiligen Auditoren, der Bibliotheksleitung oder der Angabe der Bibliothek oder

Kommune des Triagers wurden lediglich aus organisatorischen Griinden erfasst, um z.B. die Moglich-
keit der Riickfrage zu gewihrleisten. Diese Angaben gehen nicht in die Ergebnisdarstellung ein, so-
dass zu keiner Zeit Riickschliisse auf einzelne Teilnehmer gezogen werden konnen. Frau SUDKAMP-
KRIETE wird mit ihrem Einverstdndnis zitiert und der Schriftverkehr ist in Anhang 4 beigefiigt.
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3.9.5.2 Datenbasis

Nach Ablauf des Befragungszeitraums lagen folgende Riicklaufzahlen pro Teilnehmer-

kreis vor, die simtlich in die Auswertung eingegangen sind:

¢ 19 Bibliotheksleitungen der zertifizierten Einrichtungen
e 10 Auditoren

¢ 9 Amts- bzw. Fachbereichsleitungen

Ebenso beantwortete Frau SUDKAMP-KRIETE alle per E-Mail gestellten Fragen.

Die Ubersicht der Grundgesamtheit der Teilnehmerkreise, zusammen mit der Anzahl der

Riicklaufe und der daraus errechneten Riicklaufquote, sind in Tabelle 2 zusammengefasst:

Teilnehmerkreis Versand Riicklauf | Quote
Bibliotheksleitungen 27 19 70,37%
Auditoren 14 10 71,43%
Amt.s— bzw. Fach- 14 9 64.29%
bereichsleitungen

Tabelle 3: Riicklaufquote der Teilnehmerkreise

Die Riicklaufquoten von 70,37% der Bibliotheksleitungen der zertifizierten Einrichtun-
gen, 71,43% der Auditoren sowie 64,29% der Vertreter der Kommunen sind fiir eine
schriftliche Befragung insgesamt als iiberaus positiv zu beurteilen und bieten somit eine
umfangreiche Grundlage fiir eine Ergebnisdarstellung auf der Basis aussagekriftiger

Daten.
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4  Auswertung der Befragungen

In diesem Kapitel erfolgt zunédchst die Auswertung der Befragung der Bibliotheksleitun-
gen der zertifizierten Einrichtungen, gefolgt von denen der Auditoren sowie der Amts-
bzw. Fachbereichsleitungen. Alle abgegebenen Antworten sind filir jeden der genannten

Teilnehmerkreise in den Anhédngen 1 bis 3 zusammengefasst.

4.1 Auswertung der Befragung der Bibliotheksleitungen
4.1.1 Teilnahme am Programm: Griinde, Auswirkungen, Erfiillung

Sowohl die offen gestellten Fragen nach den Griinden fiir die Teilnahme an Bibliothek mit
Qualitdt und Siegel als auch die nach den daraus resultierenden Auswirkungen haben zum

Teil ein vielfiltiges Antwortspektrum hervorgebracht.

Einer der am hiufigsten genannten Griinde fiir die Teilnahme ist eine stirkere Positionie-
rung gegeniiber der Verwaltung. Es soll damit gegeniiber den Entscheidungstrigern in
den politischen Gremien der Kommune eine Argumentationsgrundlage, v.a. im Bereich
der Ressourcenverteilung geschaffen werden. Gerade Bibliotheken der Funktionsstufen 1
und 2 miissen vielerorts eine Existenzberechtigung nachweisen. Dariiber hinaus war es
vielen Bibliotheken wichtig, eine bessere Aulenwahrnehmung zu erhalten. Dieser Image-
gewinn zielt nicht nur auf die Offentlichkeit und damit Kunden und potenziellen Kunden
ab, sondern auch auf die Stadtverwaltung und den Rat der Stadt. Im Rahmen der Zertifi-
zierung treten die Bibliotheken auch vor den Kulturausschuss, der auf diese Weise die
Arbeit der Bibliothek ebenfalls besser kennenlernen kann.

Der Triager sieht durch solche Priasentationen nicht nur den Input in Form der bereitge-
stellten Mittel, sondern auch den Output.”” Dieser kann bei solchen Gelegenheiten in
anderer Form als den sonst iiblichen Listen mit Kennzahlen préisentiert werden. Das gilt

ebenso fiir den Outcome'*’, der sich nicht zwangsldufig in Zahlen ausdriicken lsst.

Dartiber hinaus war es sechs der 19 Bibliotheksleitungen wichtig, eine Bestétigung fiir die
Leistungsfahigkeit guter Bibliotheksarbeit zu erhalten.

Vier Bibliotheksleitungen gaben an, dass die Initiative zur Teilnahme von ithren Amts-
bzw. Fachbereichsleitern'*' ausging und sie um Teilnahme gebeten worden sind. Der
Wunsch nach Positionsbestimmung und Positionierung innerhalb der niedersédchsischen
Bibliothekslandschaft sowie der Druck nach Vergleichbarkeit mit bereits zertifizierten
Bibliotheken im eigenen Landkreis waren in fiinf Bibliotheken jeweils Griinde fiir die

Teilnahme. Ferner wurden die vorherige Mitarbeit am Kriterienkatalog sowie der

% Output entsteht durch die Verarbeitung von Ressourcen (Input) und entspricht der Leistung bzw. dem

Produkt.

Outcome entspricht der Wirkung, die diese Leistung bzw. das Produkt auf Dritte hat.

Bei den genannten Amts- bzw. Fachbereichsleitern handelt es sich um die zustdndigen Beigeordneten
in der jeweiligen Stadtverwaltung, die gleichzeitig die Vorgesetzten der einzelnen Bibliotheksleitun-
gen sind.
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Wunsch, die eigenen Leistungen von auflen beurteilen zu lassen und mit dem Qualitéts-

siegel mehr Spenden und Sponsorengelder einwerben zu konnen als Griinde genannt.

Die Uberpriifung und Optimierung der Arbeitsabldufe wurde als Antwort sowohl bei
Frage 1 angegeben als auch bei Frage 2, die ermitteln sollte, welche Auswirkungen sich
die Bibliotheken von der Teilnahme versprochen haben. Viele Bibliotheksleitungen sahen
das Uberdenken und Uberarbeiten interner Strukturen sowie eine Stirken-Schwichen-
Analyse als Chance, um z.B. ihre Geschiftsgiange zu modernisieren. Zudem erhofften sie
sich eine Anerkennung bzw. positive Wahrnehmung der geleisteten Bibliotheksarbeit und
sahen die Teilnahme am Zertifizierungsverfahren als Mdoglichkeit, ihre Arbeit transpa-

renter zu gestalten.

Die Bibliotheksleitungen wurden in der dritten Frage gebeten anzugeben, inwiefern die
Erwartungen, die sie im Vorfeld der Teilnahme mit dem Zertifizierungsverfahren verbun-
den hatten, erfiillt worden sind. Mehr als die Halfte gab an, dass die Erwartungen erfiillt
worden sind, wobei bei zweien die Erwartungen sogar iibertroffen wurden. Neun Mal
wurde angegeben, dass lediglich eine teilweise Erfiillung vorliegt.

Letztgenanntes ist nicht als negativ zu bewerten, da sowohl die Erwartungen an das Zerti-
fizierungsverfahren, die Rahmenbedingungen vor Ort und die Mdglichkeit der Optimie-
rung als auch die finanzielle Unterstiitzung seitens des Trdgers Einfluss auf eine Umset-
zung haben. Aus der Verteilung der Antworten ldsst sich jedoch schlieen, dass in jedem

Fall eine Verbesserung im Bibliotheksbetrieb erfolgt ist.

Ubererfullt 2
ganz erfillt 8
teilweise erfullt 9
nichterfallt | 0

Abbildung 1: Frage 3: Erfiillungsgrad der Erwartungen der Bibliotheksleitungen in Zusammenhang
mit der Teilnahme an Bibliothek mit Qualitiit und Siegel

4.1.2 Kriterienkatalog

Die Zertifizierung und ihre Auswirkungen auf die Bibliothek stehen im Wesentlichen im

Zusammenhang mit ihrer Grundlage, dem Kriterienkatalog.

Obwohl die Projektbeteiligten versucht haben, sich auf die wichtigsten Kriterien zu kon-
zentrieren und den Aufwand nicht mit unverhéltnismiBigen Anforderungen zu erhdhen,
haben dennoch drei der 19 zertifizierten Bibliotheken im Rahmen des Zertifizierungs-
verfahrens eigene zusitzliche Punkte aufgenommen, die sie fiir die eigene Einrichtung als
unabdinglich erachteten, wie Frage 4 ergab. Dazu gehodrte neben einer vermehrten Aus-

richtung auf Kundenorientierung und Netzwerkbildung auch die Intensivierung von Koo-

37



perationen. Eine Bibliotheksleitung gab an, seit der Zertifizierung eine jdhrliche Festle-

gung von Zielen in allen Bereichen der Bibliothek als Fiihrungsinstrument einzusetzen.

Die anderen Bibliotheksleitungen haben iiber den existierenden Kriterienkatalog hinaus
keine weitere Definition vorgenommen. Entweder sahen sie fiir die eigene Einrichtung
keine weiteren Ansatzpunkte oder dies steht im Zusammenhang mit dem Grund, den eine
Bibliotheksleitung wie folgt benannt hat: ,,Der Arbeitsaufwand ist schon enorm, da macht

man sich nicht freiwillig noch mehr Arbeit.«'**

Eine fehlende Entwicklung eigener Qualititskriterien bedeutet hingegen nicht vollkom-
mene Zustimmung mit dem Kriterienkatalog. Das zeigen die Antworten auf die Frage 5
nach dem Fehlen bestimmter Qualititskriterien. Sechs Bibliotheksleitungen gaben u.a. die
fehlende Erfassung des Bestandsumsatzes an, da dieser schlielich einen nicht unerheb-
lichen Arbeitsaufwand bedeute und ein wichtiger Ausdruck der Bibliotheksnutzung sei.'*
Weitere Wiinsche sind Vorgaben zur Erfiillung von Barrierefreiheit, soziale Bibliotheks-
arbeit und eine stirkere inhaltliche Orientierung einzelner Kriterien. Es wurde angemerkt,
dass es zwar wichtig sei ein Bibliothekskonzept zu erstellen, dass dafiir jedoch inhaltlich
keine Anforderungen und Richtwerte vorgegeben seien. Eine Bibliotheksleitung hat sich
zudem fiir die Behandlung von Personalfragen ausgesprochen, um Druck auf den Triger
ausiiben zu konnen, da einige Bibliotheksassistenten eine zu niedrige Bezahlung er-

halten.'*

Die Frage, ob nach Meinung der Bibliotheksleitungen weitere Qualitatskriterien in den
Kriterienkatalog eingefiihrt werden sollen, haben 14 von ihnen verneint (Frage 6).
Wichtig fiir die Teilnahme an Bibliothek mit Qualitdt und Siegel ist die Vermittlung des
Nutzens der Erfiillung der Qualititskriterien an die Bibliotheken und ihre Tridger. So
wurde bei dieser Frage als Anmerkung angegeben, dass Ausschlusskriterien in Bezug auf
die raumlichen Rahmenbedingungen von Noéten seien. Diese Vorgabe war zwar urspriing-
lich vorgesehen, wurde letztendlich abgeschwiécht und lediglich mit einer hohen Anzahl
von Punkten als Bewertung festgelegt. Damit ldsst sich zwar weniger Druck gegeniiber
dem Triger aufbauen; allerdings ist es fraglich, ob die Kommune bei baulichem Verinde-
rungsbedarf in der Bibliothek vor dem Hintergrund der vielerorts eingeschriankten Haus-
haltslage der Einrichtung entsprechende Mittel zuweisen wiirde, nur um die Zertifizierung

zu erhalten.

Des Weiteren wurden Vorschlidge zur Biindelung von Kriterien und zu einzelnen Mal-

nahmen gemacht, wie z.B. die Entfernung des Kriteriums des besprechbaren Anrufbeant-

142 Zitat: Bibliotheksleitung. Anmerkung: Im Verlauf dieser Arbeit werden sowohl einzelne Bibliotheks-

leitungen als auch Auditoren zitiert. Da den Teilnehmern bei der Auswertung der jeweiligen Befra-
gung Anonymitit zugesicht worden ist, wird als Hinweis auf ein Zitat nachfolgende Kurzform ver-
wendet: Zitat: [Teilnehmer].

Zitat: Bibliotheksleitung.

Eine Auflistung aller genannten Vorschlidge zur Optimierung des Zertifizierungsverfahrens befindet
sich in Kapitel 5.3, S. 60.
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worters und die Aufnahme von Lese- und Medienkompetenz sowie eine Beriicksichti-

gung von sozialer Bibliotheksarbeit und von Ausleihzahlen.

Der Nutzen der Kriterienerfiillung ist den Antworten auf Frage 7 nach weitestgehend ak-
zeptiert. Grundsitzlich sehen die Bibliotheksleitungen die dem Kriterienkatalog zu
Grunde liegenden Qualitdtskriterien als sinnvoll und zielfiihrend fiir eine Bibliothek ihrer
Funktionsstufe an. Dariiber hinaus sehen sie die Auseinandersetzung mit den Audit-
kriterien im Bibliotheksbetrieb als gewinnbringend an. Knapp 80 % (15 Stimmen) gaben
zum Abschluss dieses Themenblocks an, dieser Aussage grofitenteils oder ausnahmslos

zuzustimmen.

stimmt 8
stimmt tGberwiegend 7
teils teils 4
stimmt eher nicht
stimmt nicht

0 2 4 6 8 10

Abbildung 2: Frage 7: Einschétzung seitens der Bibliotheksleitungen der Qualititskriterien,
inwiefern sie sinnvoll und zielfiihrend sind

4.1.3 Unterstiitzung

Die Teilnahme an Bibliothek mit Qualitit und Siegel mit einer Kleinstbibliothek (One-
Person-Library) ist zum Teil schwer umsetzbar, da die Uberpriifung und Implementierung
der Qualitdtskriterien sowie die Dokumentation neben dem Tagesgeschift verlaufen
miissen. Oft sind selbst dafiir nur ein bis zwei hauptamtlich titige Bibliothekare ange-
stellt. Dies bedeutet, dass sich der Prozess entweder iiber viele Monate hinweg erstreckt
oder zusitzlich nach Dienstschluss geleistet werden muss. Aus diesem Grund ist die
Unterstiitzung durch vorhandene Mitarbeiter als iiberaus wichtig anzusehen. Die Biicher-
eizentrale Niedersachsen ist nicht nur Koordinatorin, sondern auch Ansprechpartnerin
wihrend des Zertifizierungsverfahrens und kann je nach Bedarf um Hilfestellung gebeten
werden. Die Unterstiitzung des jeweiligen Trigers driickt sich i.d.R. in monetérer Form
aus, weshalb es schwierig sein kann, auf Grund der vielerorts immer noch angespannten

Haushaltslage weitere Ausgaben genehmigt zu bekommen.

Die Bibliotheksleitungen wurden in Frage 8 gebeten, auf einer Skala von eins bis fiinf die
wiahrend des Zertifizierungsprozesses erhaltene Unterstiitzung durch die Biichereizent-

rale, die Mitarbeiter und den Tréger zu bewerten.
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in hohem Male (1) 12
(2) 5
(3) 2
(4) |o

Uberhaupt nicht (5) | 0

Abbildung 3: Frage 8a: Zufriedenheit der Bibliotheksleitungen seitens der Unterstiitzung durch die
Biichereizentrale Niedersachsen

Der tiberwiegende Anteil der Bibliotheksleitungen hat angegeben, von der Biicherei-
zentrale in hohem Mafe (12 Stimmen) bzw. gut (5 Stimmen) wéhrend der Teilnahme
unterstiitzt worden zu sein (Frage 8a).

Ahnlich gut erfolgt die Beurteilung der eigenen Mitarbeiter. Dabei fallen auch hier 12 der
Stimmen auf eine sehr hohe Unterstiitzung und 4 Stimmen auf gute Zusammenarbeit
(Frage 8b). Jeweils zwei Bibliotheksleitungen (11%) gaben an, sowohl von der Biicherei-
zentrale als auch den Mitarbeitern nur mafige Unterstiitzung erhalten zu haben.

In diesem Zusammenhang wurde allerdings nicht hinterfragt, ob und ggf. in welcher
Weise von der Bibliotheksleitung eine Hilfestellung von den Beschéftigten bzw. der Bii-

chereizentrale eingefordert worden ist. Dies gilt auch fiir die Bewertung der Trager.

in hohem MaRe (1)
(2) 4
(3)
4 |o
Uberhaupt nicht (5) | 0
keine Angabe 1

0 2 4 6 8 10 12 14

12

Abbildung 4: Frage 8b: Zufriedenheit der Bibliotheksleitungen mit der Unterstiitzung seitens der
Mitarbeiter

Die Bewertung des Tragers fiir die geleistete Hilfestellung konzentriert sich ebenfalls
gebiindelt im Bereich der Unterstiitzung in hohem MalBle (47%) bzw. gut (37%). Zwei
Bibliotheksleitungen gaben an, nur méfige bzw. eine defizitdre Unterstiitzung erhalten zu
haben (Frage 8c).

in hohem Male (1)
(2)
(3)
(4)
liberhaupt nicht (5)

Abbildung 5: Frage 8c: Zufriedenheit der Bibliotheksleitungen mit der Unterstiitzung seitens des
Trigers
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Die positive Grundstimmung gegeniiber der Zertifizierung zeigt sich auch in den Ant-
worten auf Frage 9, ob es durch die Zertifizierung zu einer verdnderten Ressourcenvertei-
lung kam. 15 der 19 Bibliotheksleitungen gab an, dass die Zertifizierung positive Auswir-
kungen hatte. In vier Bibliotheken konnte eine leichte Erhohung ihres Medienetats fest-
gestellt und in drei weiteren Einrichtungen die Personalsituation verbessert werden. Dies
bedeutet allerdings nicht, dass die Teilnahme an Bibliothek mit Qualitit und Siegel
mittelfristig vor Einschnitten, wie z.B. der Senkung des Vollzeitidquivalents schiitzt, wie
eine Bibliotheksleitung anmerken musste.

Von einigen Bibliotheksleitungen wurde angemerkt, dass die Teilnahme am Zertifizie-
rungsverfahren auch Auswirkungen ohne Bezug auf die Ressourcenverteilung hervor-
brachte. Durch die Erstellung von Konzepten und die Dokumentation der Ablaufe konnte
die Bibliothek ihre Handlungsfelder transparenter darstellen. Durch diese Verschrift-
lichung des Bibliotheksbetriebs werden die Diskussionen mit dem Triger nun weitest-
gehend auf dieser Grundlage gefiihrt. Dadurch konnen z.B. der Bedarf an Ressourcen
oder die Durchfiihrung von Fortbildungen, Projekten, Veranstaltungen usw. gerechtfertigt
und vage Ausfliichte bzw. und eine prinzipielle Ablehnung verhindert werden. In diesem
Kontext gab eine Bibliotheksleitung als Beispiel an, dass mit der Zertifizierung keine
Diskussionen mehr {iber eine Reduzierung des Etats gefiihrt werden miissten und eine
Halbtagsstelle zu einer Vollzeitstelle aufgewertet worden sei. Eine weitere Bibliotheks-
leitung verwies auf eine positivere Grundstimmung, da die Bibliothek gegeniiber ihrem
Tréager besser vermitteln kann, effektiv und bewusst mit den Ressourcen umzugehen.

Die Befragung zeigte, dass es neben den genannten Ausnahmen gréftenteils zumindest zu
einer Stabilisierung bei der Ressourcenverteilung kam. Im Rahmen der Zertifizierung
wurden in vielen Einrichtungen ,.kleine Wiinsche* mit dem Hinweis geduBert, dass die
Erfiillung fiir die Bewertung einzelner Qualititskriterien notwendig sei. Beispiele dafiir
sind die Beschaffung einer Beschilderung, Einrichtungsgegenstiande, Technikausstattung
(z.B. Anrufbeantworter oder Kopierer) oder auch die Bereitschaft, mehr Fortbildungen zu
genehmigen. Als Ausnahmen anzusehen sind die beiden Bibliotheken, die zum einen
finanzielle Mittel fiir die Einrichtung eines Webkatalogs und NBib24'* erhalten und zum

anderen groBere sowie erneuerte Raumlichkeiten bereitgestellt bekommen haben.

Dariiber hinaus wurde die Moglichkeit der Lobbyarbeit beim Trager als wichtiger Punkt
von mehreren Bibliotheksleitungen angemerkt. Denn mit der Teilnahme am Zertifizie-
rungsverfahren konnten sie sich in der Politik ins Gespriach bringen sowie die Aufmerk-

samkeit auf die vielféltigen Angebote richten und ihre Bibliotheksarbeit prisentieren.

43 NBib24 ist ein Angebot fiir niedersichsische Bibliotheken, die sich zu einem Verbund zusammen-

schlieBen und den Kunden digitale Medien iiber das Internetportal unter der URL
http://www.onleihe.de/nbib24 (zuletzt gepriift am 23.03.2014) herunterladen und somit ausleihen
konnen.
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4.1.4 Arbeits- und Zeitaufwand fiir die innerbetriebliche Uberpriifung und die

Nachweiserbringung

Der genaue Zeitrahmen und -aufwand lésst sich fiir die erstmals am Verfahren teilneh-
menden Bibliotheken schwer kalkulieren.'*® Bei 14 der 19 beteiligten Bibliotheksleitun-
gen verlief das Zertifizierungsverfahren unproblematisch (Frage 10). Es ist jedoch nicht
ausgeschlossen, dass wahrenddessen ungeplante Schwierigkeiten auftauchen.

Erneut wurde die stindige Notwendigkeit des Dokumentierens negativ angemerkt. Von
einer Bibliotheksleitung wurde als Komplikation der Leitungswechsel im Laufe des Ver-
fahrens angegeben und eine weitere Bibliotheksleitung berichtete von internen Schwierig-
keiten bei der Erfiillung des Qualititskriteriums ,,definierte Entscheidungsrechte®. Dies
sind Einzelfille, die das Verfahren verzogern, aber nicht verhindern. Dazu gehort auch,
dass es ggf. notwendig ist den Mitarbeitern die Bedeutung und Notwendigkeit sowie die

Moglichkeiten der Erfiillung der Qualitétskriterien zu erklédren.

Nur drei Bibliotheksleitungen gaben zu Frage 11 an, dass im Laufe des Zertifizierungs-
verfahrens keine bzw. nur wenige Verdnderungen im Bibliotheksbetrieb vorgenommen
werden mussten. Viele gaben an, dass im Besonderen die Verschriftlichung von Konzep-
ten, Abldufen und Absprachen eine entscheidende Neuerung darstellte. Die Notwendig-
keit der Formulierung eines Leitbildes und eines Bibliotheksprofils, die Definition von
Zielgruppen und messbaren Zielen, die Diskussionen bzgl. der Uberarbeitung von Abliu-
fen und die Einfiihrung von regelmifBigen Mitarbeiterbesprechungen wurden als sinnvolle

Neuerungen gewertet.

Eine Bibliotheksleitung hat nicht nur die erfolgte Konzentration auf Zielgruppen und
Ziele beschrieben, sondern erwidhnte zudem merkliche Verdnderungen sowohl am Be-
stand durch ein aktualisiertes Bestandsprofil als auch in der Veranstaltungsarbeit sowie
die Intensivierung von Kooperationen mit entsprechenden Partnern. Diese Bemiihungen
zeigten sowohl positive Auswirkungen in Form von hoheren Teilnehmerzahlen bei Ver-
anstaltungen und hoheren Ausleihzahlen als auch positive Riickmeldungen der Kunden,

Kooperationspartner usw.

Da die Nachweiserbringung zur Erfiillung der Qualititskriterien unumgénglich ist,
wurden die Bibliotheksleitungen in Frage 12 gebeten, sie zu bewerten. Fiinf Bibliotheks-
leitungen gaben an, dass bei Ihnen eine reibungslose Nachweiserbringung erfolgte, wih-
rend elf von ihnen mit kleineren Problemen umgehen mussten. Allerdings gibt es auch

Ausnahmen: Drei Bibliotheken hatten markante Probleme mit der Nachweiserbringung.

4% Frage 14, S. 43 der Befragung der Bibliotheksleitungen beschiftigt sich mit dem aufgewendeten Zeit-

aufwand.
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Durch die Befragung lésst sich allerdings nicht erkennen, ob die Ursache dafiir durch
interne Probleme begriindet war, den Arbeitsaufwand betraf oder andere Griinde betraf,

bei denen die Biichereizentrale bspw. hétte behilflich sein kdnnen.

reibungslos

problembehaftet

Abbildung 6: Frage 12: Bewertung seitens der Bibliotheksleitungen bzgl. der Nachweiserbringung
gegeniiber der Biichereizentrale

In der vorliegenden Untersuchung wurde nicht nur die geleistete Unterstiitzung an den
Bibliotheken'*” erhoben, sondern auch die Zufriedenheit der Bibliotheksleitungen mit der
Zusammenarbeit mit den Auditoren (Frage 13). Die Grundstimmung ist diesbeziiglich als
positiv zu bezeichnen. Zehn Bibliotheksleitungen sind sehr zufrieden und weitere sechs
von ihnen sind iiberwiegend zufrieden gewesen mit der Zusammenarbeit.

Lediglich drei Bibliotheksleitungen gaben an weniger zufrieden gewesen zu sein. An
dieser Stelle ldsst sich jedoch nicht analysieren, ob personliche Griinde fiir die letztge-
nannte Bewertung ausschlaggebend waren, ob ein Zusammenhang mit etwaigen Mangeln

bei der Nachweiserbringung besteht oder Diskrepanzen bei der Auditierung vorlagen.

sehr zufrieden

Uberwiegend zufrieden

teils teils

Uberwiegend nicht zufrieden
nicht zufrieden

Abbildung 7: Frage 13: Bewertung seitens der Bibliotheksleitungen bzgl. der Zusammenarbeit
mit den Auditoren

Die Frage nach dem Zeitaufwand fiir die Zertifizierung (Frage 14) erbrachte ein Spektrum
von Antworten, das von wenigen Tagen bis hin zu 1,5 Jahren reicht. Die Biichereizentrale
Niedersachsen wirbt mit einer durchschnittlichen Bearbeitungszeit von sechs Monaten.'**
Diese Angabe entspricht in etwa der Auswertung dieser Untersuchung. Der durchschnitt-
liche Zeitaufwand pro Funktionsstufe konnte leider nicht ermittelt werden'®, da zum
einen 7 Bibliotheksleitungen keine genauen Angaben diesbeziiglich gemacht haben und
es zum anderen in den jeweiligen Funktionsstufen Ausreifler gibt, die einen Wert ver-

falschen wiirden.

7 Vgl. dazu Kapitel 4.1.3, S. 39.

18 Vgl. Bassen, Giinter; Siidkamp-Kriete, Agnes: Fiir 6ffentliche Bibliotheken mafigeschneiderte Qualitét
(2010), S. 15.

Dadurch hitte ggf. evaluiert werden kdnnen, ob bspw. die Bibliotheken der Funktionsstufe 1 und/oder
2 durchschnittlich mehr Zeit aufwenden miissen und am ehesten Hilfestellung von aulen bendtigen
wiirden.
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Teilnehmer | Dauer
4 0 < 1,5 Monate
5 > 1,5 < 6 Monate
3 > 6 - 18 Monate
6 keine genauen Angaben (z.B. gering, sehr hoch oder viele Wochen)
1 keine Angabe

Tabelle 4: Zeitaufwand der Bibliotheken fiir die Zertifizierung

Der Zeitaufwand ist von mehreren Faktoren abhéngig. Zum einen ist relevant, ob bereits
Dokumentationen tiber die Abldufe im Bibliotheksbetrieb sowie Konzepte usw. existieren
und nur iiberarbeitet werden miissen. Weitaus umfangreicher ist es, wenn nicht nur die
Dokumentation von Grund auf erfolgt, sondern auch Konzepte, Regeln und Abliufe usw.
erarbeitet und Verantwortlichkeiten definiert werden miissen. Zum anderen ist die Mog-
lichkeit der Aufgabenverteilung im Rahmen der Nachweiserbringung von Relevanz:
Besitzen Bibliotheken mehrere Beschiftigte, konnen sie sich, z.B. gemil ihrer Arbeits-
schwerpunkte gegenseitig Aufgaben abnehmen, da das Zertifizierungsverfahren neben

dem Tagesgeschift abgewickelt werden muss.

Die Bibliotheksleitungen wurden gebeten, ihre Meinung zu dullern, ob dieser Arbeits- und
Zeitaufwand fiir das Anliegen der Zertifizierung gerechtfertigt ist (Frage 15).

Die Antworten verteilen sich auf alle Werte. Vier der befragten Personen stimmten der
Angemessenheit des Aufwands fiir die Erlangung des Zertifikats uneingeschriankt zu und
mehr als die Hilfte (10 Bibliotheksleitungen) erklirte sich damit iberwiegend einverstan-
den. Zirka ein Viertel der abgegebenen Antworten verteilt sich auf die verbleibenden
Werte (vgl. Abb. 8), die in unterschiedlichem Umfang Vorbehalte dieser Aussage gegen-
iiber aufweisen. An dieser Stelle zeigt sich die sehr subjektive Wahrnehmung der Teilneh-
mer: Selbst Bibliotheksleitungen, die bspw. ein halbes oder ganzes Jahr bendtigt haben,
stimmen der Aussage nach der Rechtfertigung des Aufwands zu, wihrend von anderen
ein Aufwand von mehreren Wochen als unverhéltnismiflig wahrgenommen wird.

Der Arbeits- und Zeitaufwand ist allerdings nicht nur ein Kritikpunkt bei Bibliothek mit

Qualitiit und Siegel, sondern auch bei anderen Zertifizierungsverfahren.'>°

stimmt 4
stimmt Gberwiegend 10
teils teils 3
stimmt eher nicht 1
stimmt nicht 1

0 2 4 6 8 10 12

Abbildung 8: Frage 15: Bewertung seitens der Bibliotheksleitungen bzgl. der Angemessenheit des
Arbeits- und Zeitaufwands

% Vgl. Bektas, Ayten: Qualititsmanagement auf dem Priifstand (2011), S. 79.
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4.1.5 ,Leben* mit Zertifizierung und Re-Zertifizierung

Das ,,.Leben* mit der Zertifizierung hat vielen Bibliotheken sowohl intern als auch extern
seitens der Kunden und des Trégers eine positive Resonanz erbracht. Nur wenige Biblio-
theksleitungen berichten bei Frage 16 von keinen nennenswerten Verédnderungen. Es stellt
sich dabei die Frage, ob es wirklich keine gab oder Einzelheiten fiir nicht erwédhnenswert
gehalten wurden. Diejenigen Bibliotheksleitungen, die bei dieser Frage eine Konkreti-
sierung der Antwort vorgenommen haben, berichten von einer hdheren Mitarbeitermoti-
vation und einem Gefiihl des Stolzes auf die erbrachte Leistung. Die Kunden erkennen
das Zertifikat an und zum Teil wurde die Verbindung zum Tréger gestirkt und die Leis-
tungsfahigkeit unter Beweis gestellt, so dass zweifellos ein Imagegewinn vorliegt. Darii-
ber hinaus wird fiir alle genannten Gruppen deutlich, dass in der Einrichtung transparent
gearbeitet und qualitativ hochwertige Arbeit geleistet wird. Dies ist im Besonderen fiir
kleine Bibliotheken relevant, da ihre Bedeutung und der Einsatz nicht immer in erforder-

lichem Mal3e anerkannt werden.

Am Nachhaltigsten zeigen sich die Verdnderungen im Bibliotheksalltag. Hervorgehoben
wird die Transparenz, die die Etablierung, Uberarbeitung und Dokumentation von ein-
heitlichen Strukturen und Zielen mit sich brachte. Infolgedessen wird nach Angaben der

Bibliotheksleitungen strukturierter und zielgerichteter gearbeitet.

Zum Teil erbrachte die Auseinandersetzung mit den Inhalten des jeweiligen Kriterien-
katalogs bei den Mitarbeitern eine mentale Offnung fiir Neuerungen und eine verbesserte
Kommunikation im Team. Auch der kritische Blick durch die Auditoren von auflen auf

die eigene Arbeit wurde als lohnenswert angesehen und kann neue Impulse geben.

Es ist als Anerkennung fiir alle Projektbeteiligten von Bibliothek mit Qualitdt und Siegel
anzusehen, dass alle befragten Bibliotheksleitungen eine Re-Zertifizierung anstreben
(Frage 18). Die meisten wiinschen sich dies aus eigenem Antrieb, wahrend andere dies als
Wunsch ihrer Amts- bzw. Fachbereichsleiter durchfiihren. Es liegt im Ermessen jeder
Einrichtung, zu welchem Zeitpunkt sie eine Re-Zertifizierung beantragt. Es ist von den
Anforderungen unerheblich, ob ein direkter Ubergang zwischen Erst- und Re-Zertifizie-
rung besteht oder sie auf Grund von internen Griinden um eine gewisse Zeit verschoben

wird.

4.1.6 Empfehlung und Zertifizierung als Chance

Elf der 19 Bibliotheksleitungen empfehlen anderen Bibliotheken ihrer Funktionsstufe un-
eingeschrinkt die Zertifizierung (Frage 19). Weitere sieben empfehlen sie auf Grund
eigener Erfahrungen mit dem Hinweis auf das notwendige Vorhandensein von ausreich-

ender Zeit fiir die Teilnahme am Zertifizierungsverfahren.
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Zusatzlich wird ein motiviertes Team bendtigt, das sich ebenfalls der Herausforderung
stellen mochte und die aufkommenden Verdnderungen mittragt. Eine Bibliotheksleitung
behilt sich vor Empfehlung auszusprechen, da sie der Meinung ist, dass das jede Ein-

richtung fiir sich entscheiden muss.
Nein 1
7
Ja, uneingeschrankt 11

Abbildung 9: Frage 19: Empfehlung der Bibliotheksleitungen zur Teilnahme an Bibliothek mit
Qualitiit und Siegel

4.1.7 Fazit der Bibliotheksleitungen

Der GroBteil der Bibliotheksleitungen stellt in einem persdnlichen Fazit im Rahmen von
Frage 17 nicht nur die Verdnderungen innerhalb der eigenen Einrichtung heraus, sondern
auch die nachhaltige Bedeutung fiir die Bibliothek. Dazu gehoren die Beschiftigung mit
dem eigenen Handeln, die Notwendigkeit, sich mit Themen auseinanderzusetzen, die
gerne aufgeschoben werden und die Beobachtung aktueller Entwicklungen und wenn
moglich, die Integration in den Bibliotheksbetrieb. Ferner veranlasst die Arbeit mit den
Kriterien, die Kommunikation innerhalb des Teams und mit den vorgesetzten Dienst-
stellen kontinuierlich durchzufiihren. Mehrere Bibliotheksleitungen gaben z.B. als Folge
der Zertifizierung an, nun Fortbildungen eher genehmigt zu bekommen, da die Teilnahme
ein Qualitédtskriterium darstellt. Welche Verdnderungen sich konkret ergeben, ist sehr

individuell und abhéngig von dem internen Entwicklungsstand der Einrichtung.

Ein mehrfach genannter Kritikpunkt liegt im Dokumentationsaufwand, der vielerorts als
zu umfangreich angesehen wird. Er bindet gerade in kleineren Einrichtungen mit geringer
Stellenbesetzung viel Arbeitszeit, die fiir bibliothekarische Aufgaben eingesetzt werden
konnte. Die Bibliotheksleitung einer solchen Einrichtung gab in der Befragung an, einen
beachtlichen Teil fiir Bibliothek mit Qualitit und Siegel in zusétzlicher Heimarbeit
geleistet zu haben. Grundsétzlich liegen im aufzubietenden Arbeitsaufwand und ggf. der

Fehlinterpretation einiger Qualitéitskriterien die grof3ten Anfalligkeiten.

Im Rahmen der Re-Zertifizierung musste nach Angaben der Bibliotheksleitungen nur
noch ein iiberschaubarer Aufwand eingesetzt werden, da die Grundlagen vorlagen und
nur die Verdnderungen, Ergidnzungen und Aktualisierungen eingepflegt werden mussten.
Die kontinuierliche Pflege der Unterlagen ist wichtig, da das Aufarbeiten von drei Jahren

sonst einen erhohten Aufwand mit sich bringt.

Die Verleihung des Siegels an die Bibliothek bedeutet nicht, mit der Qualitdtssicherung
abgeschlossen zu haben, da dies ein kontinuierlicher Prozess ist. Aus diesem Grund

konnte auch eine nicht erfolgte Re-Zertifizierung als Riickschritt wahrgenommen werden.
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Durch die Feststellung der Qualitdt der Einrichtung ist es nicht unwahrscheinlich, dass
seitens des Tragers argumentiert wird: "/D]ie Biicherei ist sehr gut, ein bisschen weniger

"1 Dieser Gefahr muss sich die teilnehmende Bibliothek bewusst

gut ist gut genug...
sein, wobei diese ,,Argumentation‘ nach Berichten der Bibliotheksleitungen in der Ver-

gangenheit die Ausnahme gewesen ist.

4.2 Auswertung der Befragung der Auditoren

4.2.1 Zusammenhang zwischen Bibliothekszertifizierung und Auditorentitigkeit

Der erste Themenschwerpunkt in dieser Befragung liegt in der Ermittlung eines Zusam-
menhangs zwischen einer Zertifizierung der eigenen Bibliothek und der Ausilibung der
Auditorentdtigkeit. Frage la ergab, dass die Bibliotheken von vier Auditoren zertifiziert
waren bevor sie diese Aufgabe selbst {ibernommen haben. Bei drei Auditoren kam im
Laufe der Beschéftigung mit Bibliothek mit Qualitit und Siegel der Wunsch nach Zerti-

fizierung der eigenen Bibliothek auf.

Nein. 3
Ja, wahrend der Auditortatigkeit... 3
Ja, bereits bevor ich Auditor wurde. 4
0 1 2 3 4 5

Abbildung 10: Frage 1a: Zusammenhang: Zusammenhang zwischen Zertifizierung der eigenen
Bibliothek und Auditorentitigkeit

Die Antworten auf diese Frage sollten eine Tendenz ermitteln, ob die Auditoren basierend
auf ihren eigenen Zertifizierungserfahrungen diese Aufgabe libernommen haben oder ob
sie auf Grund ihrer Erfahrungen wiahrend der Auditorentétigkeit von vorteilhaften Ent-
wicklungen fiir die eigene Einrichtung iiberzeugt worden sind.

Die Verteilung der Antworten konnte keine eindeutige Tendenz ermitteln, denn drei
weitere Bibliotheksleitungen stehen derweil ausschlieBlich mit der Ausiibung als Auditor
in Verbindung mit Bibliothek mit Qualitiit und Siegel.

Die Auditoren der letztgenannten Gruppe wurden in Frage 1b gebeten, zusitzlich anzuge-
ben, ob sie es im Rahmen der Auditorentétigkeit jemals als Nachteil empfunden haben,
nicht selbst das Zertifizierungsverfahren durchlaufen zu haben.

Die Verteilung der drei Antworten liegt ausschlielich im Bereich nie (2 Stimmen) bzw.
selten (1 Stimme), so dass es anscheinend nicht als Nachteil empfunden wird, sich in die
Situation der gepriiften Bibliothek bzw. Bibliotheksleitung hinein versetzen zu miissen
ohne selbst Zertifizierungserfahrung zu haben. Ausschlaggebend fiir diese Frage war die

Uberlegung, ob es nicht-zertifizierten Bibliotheksleitungen als Auditor ggf. schwerer fillt,

31 Zitat: Bibliotheksleitung.
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die Perspektive der iiberpriiften Kollegen einzunehmen und dadurch bspw. aufgetretene
Schwierigkeiten oder nicht exakte Kriterienerfiillung zu streng zu bewerten.

Die zweite Frage ermittelt, ob es die Auditoren eher als Vorteil oder als Nachteil empfin-
den, wenn fiir das Zertifizierungsverfahren der eigenen Bibliothek bereits Auditoren-
erfahrungen vorliegen. Acht der zehn Auditoren geben an, dass sich die bereits im Vor-
feld mit anderen Bibliotheken gesammelten Praxiserfahrungen fiir die Arbeit als vorteil-
haft erwiesen haben. Dadurch verdnderte sich der Blick auf die eigene Einrichtung und
die Erfahrungen aus den Audits konnten in die eigene Arbeit und den eigenen Audit-
Termin einflieBen. Durch die stindige Auseinandersetzung mit dem Kriterienkatalog und
die Verinnerlichung der Kriterien u.a. in Bezug auf ihre Bedeutung, Hintergriinde und
Anforderungen werden kontinuierlich Erkenntnisse dazu erlangt, welche Nachweise zur
Erfiillung der Kriterien moglich und notwendig sind. Dementsprechend werden die Vor-
kenntnisse als vorteilhaft und generell arbeitserleichternd fiir das Zertifizierungsverfahren
angesehen.

Zwei Auditoren haben jedoch angegeben, sich wihrend des Zertifizierungsverfahrens der
eigenen Bibliothek intensiver mit der Erfiillung der Kriterien auseinander gesetzt zu
haben. Ausschlaggebend dafiir war, dass durch die Diskussionen auf den Auditorenkonfe-
renzen die Standpunkte der anderen Auditoren und viele der Fragen bekannt waren, die
wihrend eines Audits entstehen konnen. Diese Vorkenntnisse kdnnen ihrer Meinung nach
dazu fiihren, dass fiir die Zertifizierung der eigenen Einrichtung eine hohere Erwartungs-
haltung existiert. Dadurch konnen schlieBlich die Nachweise umfangreicher als notwen-
dig ausfallen, um bei der Bewertung einen besonders positiven Eindruck zu hinterlassen

und alle Erwartungen der Kollegen zu erfiillen.

Nein 1
Teils teils 1
Ja 8
0 2 4 6 8 10

Abbildung 11: Frage 2: Auswirkung von Erfahrungen als Auditor auf das Zertifizierungsverfahren
der eigenen Bibliothek

Vier Auditoren gaben zu Frage 3 an, dass wihrend ihrer Tatigkeit fiir Bibliothek mit Qua-
litdt und Siegel der Wunsch aufkam, die eigene Einrichtung zertifizieren zu lassen. Dies
steht zum einen im Zusammenhang mit der Auffassung einzelner Auditoren, dass es nicht
moglich ist, andere Bibliotheken entsprechend zu {iiberpriifen, ohne die eigene Ein-
richtung durch den Zertifizierungsprozess gefiihrt zu haben. Zum anderen wurde bei
einem weiteren Auditor der Wert der Zertifizierung fiir die interne Arbeit und das Biblio-
theksimage nach auflen erst wihrend der Tétigkeit fiir das Zertifizierungsverfahren er-
kannt. Allerdings kann auch die Mitarbeit in der Facharbeitsgruppe zur Entwicklung der

Kriterien ausschlaggebend fiir eine Teilnahme sein.
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4.2.2 Schulung der Auditoren

Den Auditoren obliegt bei der Durchfiihrung des Audits und der Priifung der Nachweise
eine besondere Verantwortung. Aus diesem Grund wurde in dieser Untersuchung die
Frage 4 integriert, die sich mit der Zufriedenheit der Auditorenschulungen befasst.

Sechs Auditoren gaben an, dass sie sich fiir die Aufgabe hinreichend geschult fiihlen,
wiéhrend sich die verbleibenden vier zwar weitestgehend vorbereitet fithlen, aber noch
Verbesserungsbedarf erkennen. Auf Grundlage dieser Antworten stellt das Schulungskon-
zept im Zusammenspiel mit den Auditorenkonferenzen offenbar eine nahezu ausreich-

ende Vorbereitung dar.
4.2.3 Bewertung der Qualititskriterien

Die Grundlage der Arbeit der Auditoren bildet der Kriterienkatalog. Umso wichtiger ist
es, dass die Auditoren mdglichst uneingeschrinkt die Kriterien und deren Zweckhaftig-
keit nach auBen vertreten. Die Aufgabe der Auditoren besteht nicht nur in der Uber-
priifung der Umsetzung der einzelnen Kriterien im Bibliotheksbetrieb, sondern auch in
der Beratung. Ausgehend von den Riickmeldungen von 10 der 14 Auditoren zu Frage 5
kann es als sehr ermutigend angesehen werden, dass die Mehrheit der Auditoren (8 Stim-
men) die Qualitétskriterien als sinnvoll und zielfiihrend ansieht. Die verbleibenden zwei
der zehn Auditoren gaben sogar an, den Inhalten der Kriterien in Génze zustimmen. Eine
dhnliche Verteilung ergibt sich zu der Frage 6, ob die Auditoren den Kriterienkatalog un-
eingeschrinkt vertreten. Drei Auditoren stimmen dieser Aussage uneingeschrinkt zu,
wihrend sieben von ithnen dem nur iiberwiegend zustimmen und vereinzelte Vorbehalte
haben.

stimmt 2 stimmt 3
stimmt Uberwiegend 8 stimmt Uberwiegend 7
teilsteils | 0 teilsteils | 0
stimmt eher nicht | 0 stimmt eher nicht | 0
stimmt nicht | O stimmt nicht | O
0 2 4 6 8 10 0 2 4 6 8

Abbildung 12: Frage 5: Bewertung der Qualitiits- Abbildung 13: Frage 6: Vertretung des Kriterien-
kriterien seitens der Auditoren katalogs seitens der Auditoren

Den Abschluss dieses Themenblocks bildet die Frage 7, ob die Auditoren wahrend eines
Audits jemals Schwierigkeiten bei der Vermittlung der Notwendigkeit der Kriterienerfiil-
lung hatten.
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Die Auswertung dieser Frage wére sehr interessant gewesen, wenn das Einverstdndnis mit
dem Katalog nicht der evaluierten Hohe (vgl. Frage 5, S. 49) entsprochen hitte, die Audi-
toren ihn jedoch gegeniiber den Bibliotheken vertreten miissen. Der Befragung zu Folge
haben acht der zehn Auditoren nur selten Schwierigkeiten bei der Vermittlung der Not-
wendigkeit der Kriterienerfiillung wihrend eines Audits. Jeweils ein weiterer Auditor gab
an, nie bzw. gelegentlich Schwierigkeiten bei der Vermittlung gehabt zu haben. Die Art
und das Ausmal dieser Schwierigkeiten wurden nicht erhoben. Sie konnen jedoch in
Zusammenhang mit der Definition einzelner Qualitétskriterien stehen oder mit der audi-

tierenden Bibliothek, die die Bedeutung der Kriterien nicht in vollem Umfang anerkennt.
4.2.4 Zusammenarbeit mit den Bibliothek mit Qualitit und Siegel-Beteiligten

Alle Projektbeteiligten sind bestrebt, den Kriterienkatalog aktuellen Entwicklungen anzu-
passen. Im Rahmen der Auditorenkonferenzen werden die als notwendig erachteten
Anderungen als Vorlage fiir die Lenkungsgruppe beschlossen. Auf diesem Wege erfolgt
eine Evaluierung der Praxistauglichkeit der Qualitétskriterien und die Entwicklungen im
Offentlichen Bibliothekswesen konnen beriicksichtigt werden. Neun der zehn Auditoren
haben zu Frage 8 ihren Eindruck wiedergegeben, dass ihre erfassten Vorschldge zur Auf-
nahme, Streichung oder Verdnderung einzelner Qualitdtskriterien seitens der Lenkungs-

gruppe oft beriicksichtigt werden.

Bibliothek mit Qualitdt und Siegel weist eine hohe Anzahl von Projektbeteiligten
(Lenkungsgruppe, Facharbeitsgruppe, Auditoren, Praxisinstitut Bremen, Biicherei-
zentrale) mit einer z.T. hohen Anzahl von Teilnehmern auf. Dies birgt die Gefahr, dass
sich die einzelnen Beteiligten gegenseitig blockieren bzw. auf Grund der Vielzahl der ver-
tretenen Interessen zu viele Zugestindnisse akzeptiert werden miissen. Als eine dieser
beteiligten Gruppen wurden die Auditoren in Frage 9 gebeten, anzugeben, ob die Anzahl
der Projektbeteiligten ihrer Meinung nach zu hoch ist und ob die Heterogenitit gewinn-
bringend fiir das Zertifizierungsprogramm war. Die Mehrheit steht der Anzahl der Pro-
jektbeteiligten positiv gegeniiber (vgl. Abb. 14). Solange es keine Kompetenziiberschnei-
dungen gibt, kann dies weitgehend als unproblematisch angesehen werden.

Ja 7 Vorteilhaft 4
Teils teils 2 Nachteil
Nein | 0 achteilig
Keine Angabe 1 Keine Aussage moglich 6
0 2 4 6 8 0O 2 4 6 8

Abbildung 14: Frage 9: Bewertung der Anzahl Abbildung 15: Frage 10: Auswirkungen der Hete-
der Projektbeteiligten seitens rogenitit der Lenkungsgruppe nach
der Auditoren Meinung der Auditoren

Zwei Auditoren sind der Meinung, dass verschiedene Perspektiven zwar vorteilhaft sind,

sie aber flr Bibliothek mit Qualitdit und Siegel nicht immer von Nutzen sind. Dazu zdhlt
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zum einen die Konsensfindung iiber die Kriterienreduzierung von urspriinglich 100 auf
ca. 50 und zum anderen die Bestimmung des zu erfiillenden Umfangs der einzelnen Krite-
rien, wobei nach Meinung einzelner Auditoren zu sehr Riicksicht auf die Triger genom-
men worden ist. Die Arbeitsweise und Kommunikation weiterer Beteiligter untereinander
konnte jedoch nicht von allen Auditoren bewertet werden, da sie nach eigenen Angaben

in keinem direkten Zusammenhang zu ihnen stehen.

Die Mehrheit der Auditoren vertritt die Meinung, dass die breite Aufstellung des ,,Ver-
waltungsapparats® Lenkungsgruppe sinnvoll ist und sich diese Konstellation in der Ver-
gangenheit als forderlich erwiesen hat (Frage 10). Die Vorteile der existierenden Zusam-
mensetzung der Lenkungsgruppe liegen im hohen Wirkungsgrad der Bekanntheit und
Werbung des Zertifizierungsverfahrens. Die Akzeptanz wurde im Besonderen durch die
Beteiligung von Vertretern des Stidtetags als Vertreter der Kommunen gefordert. Haben
die Auditoren eine Aussage bzgl. der Zusammensetzung der Lenkungsgruppe getroffen,
so fiel sie positiv aus und wurde entsprechend als vorteilhaft anerkannt (vgl. Abb. 15,
S.50).

4.2.5 Entwicklungsprozess von Bibliothek mit Qualitit und Siegel

Bibliothek mit Qualitdit und Siegel wird liberwiegend mit positiven Aspekten in Verbin-
dung gebracht. Zu den wenigen negativen Einschédtzungen gehort neben dem hohen Zeit-
aufwand auch die geringe Beteiligung von Bibliotheken am Zertifizierungsverfahren.
Sieben der befragten Auditoren bedauern die geringe Teilnahme und &uBern, dass mehr
Bibliotheken davon {iiberzeugt werden sollten, sich zertifizieren zu lassen. Schlielich
erweist sich die Auseinandersetzung mit den Auditkriterien als nutzbringend und dient
nicht nur als Grundlage zur Verbesserung der tiglichen Arbeit, sondern bietet auch einen
anderen Blickwinkel darauf. Die Auswirkungen zeigen sich u.a. in der Etablierung und
Anerkennung von Bibliotheksleistungen und die Einrichtung profitiert zusétzlich von
einem Imagegewinn. Zwei der Auditoren geben explizit zu bedenken, dass die Biblio-
theken ,, mit relativ geringen Mitteln unheimlich viel Substanz aus dem Prozess gewinnen
konnen*.'>* Dazu zihlen u.a. auch die vielerorts bereitgestellte technische Infrastruktur
und die Installation von Leitsystemen.

Obwohl Bibliothek mit Qualitiit und Siegel bereits eines der wenigen kostenlosen Zertifi-
zierungsverfahren sind, sprechen sich zwei der Auditoren fiir ein Belohnungssystem z.B.
finanzieller Art durch eine Bonuszahlung oder Verglinstigungen fiir Dienstleistungen der

Biichereizentrale aus.

Dariiber hinaus gibt es eine Vielzahl von Einzelmeinungen bzgl. des Zertifizierungsver-

fahrens:'>?

152
153

Zitat: Auditor.
Die folgende Aufzdhlung enthélt ausschlielich die Meinungen der Auditoren.
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e Viele Bibliotheken sehen aus unterschiedlichen Griinden nicht die Notwendigkeit der
Zertifizierung.

® (Gerade den kleineren Einrichtungen miissen in Bezug auf die Mehrarbeit und der Er-
arbeitung der Dokumentationen Angste genommen werden.

® Die positive Entwicklung des Kriterienkatalogs durch das EinflieBen der Praxiserfah-
rungen der Auditoren muss fortgesetzt werden.

e Den Geldgebern ist nachzuweisen, dass die Steuergelder sinnvoll investiert werden.

e FEine breitere Verankerung des Themas Qualitdtssicherung im Bibliothekswesen wird
durch dieses Zertifizierungsverfahren gefordert und wird als notwendig angesehen.

e Problem in der Kommune: Das Land macht finanzielle Vorgaben und die Kommunen
tragen letztendlich die Investitionen.

e Der Kriterienkatalog sollte als Grundlage eines Bibliotheksgesetzes verwendet
werden.

e Wiinschenswert ist eine hohere Punktevergabe bei Kriterien, die die Finanzen der

Bibliothek betreffen, z. B. der Erneuerungsquote.

Wiirde eine weitere Befragung durchgefiihrt und konkret entsprechende Meinungen abge-
fragt werden, wiirde eine hohere Verteilung auf einzelne Antworten ausfallen und die
»Stimmung® deutlicher wiederspiegeln. Ferner ist manchmal nicht eindeutig zu erkennen,
ob wirklich in der Rolle des Auditors oder nicht doch in der Rolle Bibliotheksleitung

geantwortet worden ist.

4.3 Kommunale Triger
4.3.1 Anerkennung des Zertifikats

Die befragten Amts- bzw. Fachbereichsleiter'™* gaben zu Frage 1 an, dass die Stadtver-
waltung und der Rat der Stadt der Erlangung des Zertifikats von Bibliothek mit Qualitdt
und Siegel einen hohen Stellenwert beimessen. Sie sehen das Zertifikat als eine Auszeich-
nung fiir die ausgewiesene Qualitdt der Arbeit und die Angebote der Bibliothek sowie als
eine Aufwertung im Vergleich zu anderen, unzertifizierten Bibliotheken ithrer Funktions-

stufe.
4.3.2 Ansehen der Bibliothek

Die Amts- bzw. Fachbereichsleiter wurden in Frage 2 gebeten, anzugeben, inwiefern sich
nach der erfolgten Zertifizierung die Wahrnehmung auf die Bibliothek verdndert hat.
Hierbei gibt es kein eindeutiges Ergebnis. In vier Einrichtungen sind weitreichende posi-
tive Auswirkungen bemerkbar gewesen, im Besonderen mit Hinblick auf die Visualisie-

rung der Arbeit und der Angebote in den stddtischen Gremien. Dariiber hinaus konnte mit

** " Die an die Vertreter der Kommunen und als Vorgesetzte der Bibliotheksleitungen gerichtete Befra-

gung wurde von zwei Personen in der Funktion des Amtsleiters und sieben Personen in der Funktion
als Fachbereichsleiter beantwortet.
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den im Kriterienkatalog verwendeten Qualititskriterien iiberpriift werden, ob die Biblio-
thek mit den bereitgestellten Mitteln fiir die Verrichtung guter Arbeit entsprechend aufge-
stellt ist oder ob es Optimierungen bedarf. Vereinzelt wurde angegeben, dass durch die
Zertifizierung hohere Besucherzahlen zu verzeichnen sind. Sofern im Rahmen der Zerti-
fizierung keine weiteren MafBnahmen innerhalb der Bibliothek vorgenommen wurden'®”,
kann davon ausgegangen werden, dass der Anstieg tatsdchlich bedingt ist durch inner-
betriebliche Verdnderungen, die eine merkliche Verbesserung des Services zur Folge der
Teilnahme hatten. Ein Anstieg kann auBerdem darin begriindet liegen, dass durch Presse-
berichte begeisterte oder interessierte Biirger die Bibliothek aufgesucht haben.

Nach Angaben von mehreren Amts- bzw. Fachbereichsleitern hatten die Bibliotheken in
threm Verantwortungsbereich bereits vor der Zertifizierung einen hohen Stellenwert in
der Bevolkerung und der Politik, so dass das Siegel ,,lediglich® eine Bestétigung ist und

als Werbemittel eingesetzt wird.

Nein 1
teils teils 4
Ja 4
0 1 2 3 4 5

Abbildung 16: Frage 2: Verinderung des Ansehens der Bibliothek in Folge der Zertifizierung nach
Meinung der Amts- bzw. Fachbereichsleiter

Bei der Ressourcenverteilung wurden in der Regel keine Erhohungen bewilligt (vgl. Abb.
17), dafiir aber diverse Sachmittel, wie z.B. Einrichtungsgegenstdnde oder Hinweisschil-
der, um einzelne Qualititskriterien erfiillen zu konnen (Frage 3). Nur in einer Einrichtung
wurde im Rahmen von Umbauarbeiten die Flache der Bibliothek deutlich erhdht und die
Einrichtung zu einem grofen Teil erneuert. Dies wire nach Angabe des Amts- bzw. Fach-
bereichsleiters wahrscheinlich auch ohne die Zertifizierung erfolgt, aber vor diesem Hin-

tergrund konnte die Durchfiihrung forciert werden.

Nein 5

Ja 4

Abbildung 15: Frage 3: Verinderung der Mittelvergabe in Folge der Zertifizierung nach Aussage
der Amts- bzw. Fachbereichsleitungen

'3 Dazu zihlen u.a. Verinderungen der Offnungszeiten oder Leihfristen, eine hohere Anzahl von Veran-

staltungen, aber auch die Einfiihrung eines neuen Angebots wie der Verleih von digitalen Medien oder
eBook-Reader.
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4.3.3 Qualititszertifizierte stidtische Einrichtung

Zwei der neun Amts- bzw. Fachbereichsleiter gaben zu Frage 4 an, dass in ihren Stidten
neben der Bibliothek noch mindestens eine weitere stiddtisch gefiihrte Einrichtung eine
Zertifizierung aufweist. In den genannten Fillen handelt es sich um Museen. In einer
weiteren Stadt liegen zumindest Planungen fiir die Einfithrung von Mallnahmen zum
Qualitdtsmanagement in den Bereichen der Kunst- und Musikschulen vor. Dariiber hinaus
scheint es diesbeziiglich in der Verwaltung keine weiteren Bestrebungen zu geben, die

Chance fiir Optimierungen zu nutzen.

Die Fragen nach weiteren Zertifizierungen im Wirkungskreis der 6ffentlichen Verwaltung
wurden vor dem Hintergrund gestellt, ob die Bibliothek erneut eine Vorreiterrolle einge-
nommen hat. Dies war in der Vergangenheit im Besonderen der Fall bei der Verwendung
sozialer Medien im Dienstgebrauch der Bibliotheksmitarbeiter mit dem Ziel des Ausbaus

der Serviceleistungen fiir die Kunden.

4.3.4 Re-Zertifizierung

Alle neun Amts- bzw. Fachbereichsleiter begriiBen gemif3 der Antworten auf Frage 9 eine
kontinuierliche Teilnahme und Re-Zertifizierung der Bibliothek. Auf diesem Wege kann
evaluiert werden, an welchen Stellen sich seit der letzten Zertifizierung ggf. Verbesse-

rungsbedarf ergeben hat.
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5  Betrachtung der Ergebnisse

5.1 (Fehlende) Teilnahme am Programm

5.1.1 Teilnahme in Zahlen
Einer der befragten Auditoren hat sich bzgl. der Beteiligung wie folgt gedaul3ert:

,Schade, dass sich nur relativ wenige Bibliotheken dem Zertifizierungsverfahren
stellen. Wir haben die Erfahrung gemacht, dass die Entwicklung eines Biblio-
theksprofils und die Arbeit mit Zielen die gesamte Arbeit der Bibliothek erfolg-
reicher macht. Sinkende Mittel machen es in den ndchsten Jahren den Biblio-

theken sicher nicht leichter, die Kriterien zu erfiillen. «156

Mehrere Teilnehmer haben in den Befragungen ihr Bedauern dariiber ausgedriickt, dass
bislang nur wenige Bibliotheken die Chance der Zertifizierung wahrgenommen haben.
Von den ca. 1000 6ffentlichen Bibliotheken in Niedersachsen, von denen ca. 180 haupt-
amtlich gefiihrt werden'’, wurden innerhalb von 5 Jahren Laufzeit 31 Einrichtungen zer-
tifiziert. Im Vergleich dazu wies das Bozener Zertifizierungsverfahren Qualitit in Bib-
liotheken™* erst nach siebenjihriger Laufzeit 26 hauptamtlich gefiihrte Bibliotheken mit

159 . . . . . 160
f.””” Dariiber hinaus wird es mit einem separaten Kriterienkatalog

einem Zertifikat au
sogar ehrenamtlich gefiihrten Bibliotheken ermdglicht, sich zertifizieren zu lassen. Der

Stand der Zertifizierung wird Ende Mirz 2014 wie folgt aussehen:'®'

e hauptamtlich gefiihrte Bibliotheken 37 von 51 (73 %),

e chrenamtlich gefiihrte Bibliotheken 32 von 68 (47 %).
Im Vergleich dazu liegt die Zertifizierungsquote von Bibliothek mit Qualitdt und Siegel
bei ca. 17%. Allerdings ist fraglich, ob die Zahl der der ca. 180 hauptamtlich gefiihrten
Bibliotheken aktuell ist und ob wirklich jede von ihnen zertifizierungsfahig ist, d.h. ob sie
iberhaupt die Chance besitzt, die Mindestpunktzahl zu erreichen. Zwar sind die Aus-
schlusskriterien mittlerweile durch die Vergabe einer hoheren Punktzahl fiir einzelne
Kriterien ersetzt worden. Allerdings gibt es 9 Kriterien, die mit jeweils 5 Punkten
bewertet werden. Zwar konnen als Ausgleich viele einzelne Zusatzpunkte gesammelt
werden, aber bei Defiziten wie in den Bereichen Offnungszeiten und Medienbereit-

stellung sind bereits 10 mogliche Punkte nicht erreichbar.

136 7itat: Auditor.

137 Vgl. Siidkamp-Kriete, Agnes: Fahrbibliothek mit Qualitit und Siegel (2012), Folie 4.

8 Da dieses Zertifizierungsverfahren dem von Bibliothek mit Qualitit und Siegel dhnelt, wurde es zu
Vergleichszwecken herangezogen.

Vgl. 50. Bibliothek qualitdtsgepriift. Pressemitteilung der Autonomen Provinz Bozen (Siidtirol),
05.01.2011 - http://www.provinz.bz.it/Ipa/285.asp?redas=yes&aktuelles_action=4&aktuelles article
1d=348074, zuletzt gepriift am 23.03.2014.

Alle Kriterienkataloge von Qualitit in Bibliotheken sind online verfiigbar unter der URL:
http://www.provinz.bz.it/kulturabteilung/bibliotheken/Downloads.asp

1 Vgl. Gamper, E-Mail vom 27.02.2014 im Anhang.
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Da es in Niedersachsen viele Bibliotheken der Funktionsstufen 1 und 2 gibt, die am
ehesten die Kriterien nicht erfiillen und damit die Punkte nicht erreichen konnen, wird in
einem Rechenbeispiel die Zahl der potentiellen Zertifizierungsteilnehmer um 50 ge-
senkt.'® Daraus wiirde bereits eine Zertifizierungsquote von 23% resultieren. Um eine
»echte® Zertifizierungsquote zu ermitteln und damit den tatsdchlichen Erfolg messen zu
konnen, ist die Grundmenge aller zertifizierfahigen niedersidchsischen 6ffentlichen Biblio-
theken notwendig. Abhédngig davon, ob es nun 180, 150 oder 130 Bibliotheken sind, ver-
andert sich entsprechend ausgeprigt der Prozentsatz der Zertifizierungsquote. Dariiber
hinaus konnte die Biichereizentrale die verbleibenden Bibliotheken und ihre Trager direkt
kontaktieren und die Thematik der Zertifizierung diskutieren.

Letztendlich ist eine Zertifizierungsquote um die 20% innerhalb von 5 Jahren Laufzeit zu
ermitteln. Dies stellt fiir Bibliothek mit Qualitdit und Siegel einen soliden Start dar.

5.1.2 Griinde fiir die (Nicht-)Teilnahme

Bibliothek mit Qualitit und Siegel ist zu aufwendig, als dass es ,,mal eben“ zusitzlich
zum normalen Betriebsbetrieb absolviert werden kann. In Zeiten der Ressourcenknapp-
heit im offentlichen Sektor sind der Mangel an Personal fiir die Beschiftigung mit dem
Zertifizierungsverfahren und der Dokumentation am ehesten als Hinderungsgriinde anzu-
sehen als z.B. unzureichende Bereitschaft seitens des Trégers fiir finanzielle Unterstiit-

zung.

Die Hauptgriinde fiir eine Nichtteilnahme sind:

e fehlende Einsicht der Notwendigkeit und des Nutzens, die mit der Durchfiihrung des
Zertifizierungsverfahrens verbunden sind,

e fehlende bzw. nicht ausreichend vorhandene Ressourcen und somit

e keine reale zeitnahe Chance auf Zertifizierung.

Einer der Auditoren duBBert sich dazu wie folgt:
,, Viele kleinere Einrichtungen scheuen vor der Mehrarbeit bzgl. der Erarbeitung
der Dokumentationen zuriick. Es muss standig daran gearbeitet werden, diese
Angste zu nehmen. AufSerdem sollte eine Art Belohnung fiir zertifizierte Biblio-
theken angeboten werden, damit sich Bibliotheken der Funktionsstufe 2 stirker

beteiligen. “'%

Ein Belohnungssystem wurde im Laufe der Befragung vereinzelt angesprochen. Da die
Biichereizentrale Niedersachsen nun alleiniger Triger von Bibliothek mit Qualitdit und

Siegel ist, ist die Umsetzung unwahrscheinlich.'®*

192 Es handelt sich hierbei um eine personliche Schitzung, da die internen Rahmenbedingungen der ein-

zelnen Bibliotheken nicht bekannt sind und in der Literatur keine entsprechenden Werte genannt
werden.

Zitat: Auditor.

Eine ausfiihrlichere Betrachtung der Optimierungsvorschldge erfolgt in Kapitel 5.3, S. 60.
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Frau SUDKAMP-KRIETE hat die Griinde fiir die Nichtteilnahme priagnant zusammengefasst

und oben genanntes bestétigt:

., Der Haupthinderungsgrund ist die an den meisten Standorten allein schon fiir
die zentralen Aufgaben unzureichende Personalausstattung, die es den Biblio-
theken erheblich erschwert, den fiir die Zertifizierung nétigen Vorbereitungsauf-
wand zu leisten. Es handelt sich um ein komplexes System, das nicht nur
Zustinde abfragt, sondern bewusst darauf angelegt ist, nicht optimale Situa-

: : 165
tionen aufzuzeigen und zu verbessern zu helfen.

Ein anderer Auditor macht den Vorschlag:

Hier widre eine Art ,, Werbekampagne“ notig, die den Bibliotheken bewusst
macht, dass sie mit relativ geringen Mitteln unheimlich viel Substanz aus dem
Prozess gewinnen kénnen. Andernfalls befiirchte ich, dass das Projekt sonst iiber

kurz oder lang wieder ,, einschldﬁ”.166

5.1.3 Bedeutung der Teilnahme fiir die Bibliothek

Selbstversténdlich ist es keine Notwendigkeit, an einem Zertifizierungsverfahren teilzu-
nehmen. Allerdings ist die Teilnahme an einem solchen Verfahren auch eine Demonst-
ration von Ernsthaftigkeit und Professionalitit der eigenen Arbeit gegeniiber dem Triger
der Bibliothek sowie den politischen Entscheidungstrigern und kann zudem im Notfall
als Nachweis der Existenzberechtigung dienen. Dariliber hinaus ist es eine wichtige
MaBnahme, um auch den Mitarbeitern und den Kunden gegeniiber den hohen Standard

der Einrichtung zu verdeutlichen.

Zwei Zitate von Bibliotheksleitungen aus der Befragung unterstiitzen den Punkt der mog-
lichen Existenzsicherung wie folgt:

,Da sich jede Telefonzelle Bibliothek nennen darf, finde ich wichtig zu zeigen,
dass Bibliotheksarbeit keine ehrenamtliche Freizeitbeschdftigung, sondern eine

qualitativ hochwertige Arbeit sein muss. Das belegt das Siegel. “'%
sowie

., Es zeigt nach aufsen: Wir machen hier Qualitdtsarbeit, die nicht mal eben von

Ehrenamtlichen gemacht werden kann. “'®

Die Personalkosten stellen in jedem Haushalt eine markante Position dar, an der zahl-
reiche Trager Moglichkeiten zur Kostenreduzierung sehen. Es gibt zwar keine Garantie
auf gleichbleibende Ressourcen, aber die Teilnahme birgt eine Chance, die es zu nutzen

gilt. Denn neben der Lobbyarbeit und dem Imagegewinn kann sie schlieBlich zu effekti-

19 Siidkamp-Kriete, E-Mail vom 07.06.2013 im Anhang.
190 Zitat: Auditor.

197 Zitat: Bibliotheksleitung.

1% Zitat: Bibliotheksleitung.
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verer Arbeit fithren und als Motivation dienen, kontinuierlich an Verbesserungen sowie

Neuerungen zu arbeiten, um konkrete Verdnderungen in der Einrichtung herbeizufiihren.

5.2 Werbung in eigener Sache

Zwar ist davon auszugehen, dass in den vergangenen Jahren nahezu jede Bibliothekslei-
tung in Niedersachsen Kenntnis von dem Zertifizierungsverfahren erlangt hat; dennoch
lassen sich in den géingigen Informationsmitteln fiir Bibliothekare verhdltnisméfig wenige
Beitriige iiber Bibliothek mit Qualitiit und Siegel finden'®, die iiber die Berichterstattung

von weiteren zertifizierten Einrichtungen hinausgeht.

Gerade um weitere Teilnehmer zu erreichen und sie von den Vorteilen zu iiberzeugen,
sollte aktiv Werbung betrieben werden. Als Grundlage dafiir bieten sich markante Ereig-
nisse an, mit denen Bibliothekare und Bibliotheksleitungen in unregelméfigen Abstinden
auf das Zertifizierungsverfahren aufmerksam gemacht werden konnen. Denkbare Bei-
spiele der vergangenen Jahre wiéren das Erreichen besonderer Meilensteine gewesen, wie
z.B. der Beginn bzw. die Beendigung der Pilotphase, die Erstveroffentlichung der Krite-
rienkataloge fiir Zweigstellensysteme und Fahrbibliotheken oder die neuen Versionen der
Kataloge, eine runde Zahl von zertifizierten Bibliotheken oder die Feier eines Jubildums
der Existenz des Zertifizierungsverfahrens. Vor allem die letztgenannten Anldsse konnen

fiir die Zukunft Themen fiir eine intensivere Berichterstattung sein.

Zwar ist die Biichereizentrale mittlerweile mit Re-Zertifizierungen beschéftigt und die
Anzahl der Audits ist nahezu konstant, aber die Zahl der Erstanmeldungen wird als riick-
laufig angegeben.'”” Primires Ziel sollte jedoch sein, moglichst vielen Einrichtungen mit

Hilfe von Qualitdtsmanagement eine mittelfristige Unterstiitzung zukommen zu lassen.

Im Folgenden werden alle Kanile dokumentiert, die zurzeit von der Biichereizentrale
Niedersachsen eingesetzt werden, um tiber Bibliothek mit Qualitdt und Siegel zu berich-

ten und welche sie dariiber hinaus nutzen konnten.

Mailingliste: Es finden sich im Archiv der Mailingliste ForumOEB keine E-Mails tiber
Bibliothek mit Qualitit und Siegel. Die Mailingliste ist ein vielgenutztes Medium mit

einem hohen aktiven Leserkreis.

Ein Argument gegen die Nutzung dieses Kanals durch die Biichereizentrale konnte aller-
dings sein, dass der Inhalt nur fiir einen kleinen Teil der Leserschaft von Interesse ist,
nidmlich denen aus Niedersachsen. Als Gegenargument ist hier anzubringen, dass die
ibrigen Leser zumindest in Abstinden darauf aufmerksam gemacht bzw. daran erinnert

werden, dass es Maflnahmen zum Qualititsmanagement und Zertifizierungsverfahren

' Die folgende Aufstellung spiegelt nur die frei im Internet zugénglichen Informationen wieder und erhebt

keinen Anspruch auf Vollstindigkeit. Es konnte nicht ermittelt werden, inwiefern bisher in Presseorga-
nen des Niedersdchsischen Stiddte- und Gemeindebunds, des Landkreistags und des niederséchsischen
Stédtetags eine Berichterstattung liber Bibliothek mit Qualitit und Siegel erfolgte, um dariiber die
Tréager der Bibliotheken zu erreichen.

179 Vgl. Siidkamp-Kriete, E-Mail vom 26.07.2013 im Anhang.
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gibt. In einem weiteren Schritt konnten die Interessenten bei den zustdndigen Biicherei-
zentralen nach Alternativen anfragen. Diejenigen, die sich als Abonnent der Mailingliste

iiberhaupt nicht fiir das Thema interessieren, steht es frei, die E-Mail zu 16schen.

Prisentation auf dem Bibliothekartag: Bisher ist die Biichereizentrale Niedersachsen
auf zwei Bibliothekartagen vertreten gewesen: Auf dem Bibliothekartag 2010 in Leipzig
mit dem Vortrag ,,Qualitit systematisch sichern - in der Krise unverzichtbar! Das Quali-
tatssicherungsverfahren Bibliothek mit Qualitiit und Siegel fiir 6ffentliche Bibliotheken in
Niedersachsen® gehalten von Herrn BASSEN sowie im Jahr 2012 in Hamburg mit dem
Vortrag ,,Fahrbibliothek mit Qualitdt und Siegel* von Frau SUDKAMP-KRIETE.

Fachpresse: In der Zeitschrift BuB - Forum Bibliothek und Information sind in den
Heften Januar 2008 bis November 2013 keine Artikel publiziert worden. Es sind lediglich
die Termine fiir die Fortbildungsveranstaltungen aufgefiihrt, die in unregelméfBigen Ab-
stainden zu unterschiedlichen Themen von der Biichereizentrale angeboten worden sind.
Dariiber hinaus ist 2010 ein zweiseitiger Artikel mit dem Titel ,,Fiir Offentliche Biblio-
theken mafigeschneiderte Qualitdt: das niedersdchsische Zertifizierungsprogramm® im
mbmagazin, dem Mitteilungsblatt der Bibliotheken in Niedersachsen und Sachsen-Anhalt

publiziert worden.

Diejenigen Bibliotheksleitungen, die die Loseblattausgabe Erfolgreiches Management
von Bibliotheken und Informationseinrichtungen abonniert haben, finden im Kapitel Qua-
litditsmanagement eine mehrseitige Ablaufbeschreibung des Zertifizierungsverfahrens.
Damit wird die Zielgruppe der Bibliotheksleitungen direkt angesprochen. Allerdings ist
fraglich, ob dieses Werk das gewlinschte Mal} an Verbreitung aufweist.

Fortbildung: Im Fortbildungsprogramm ,,Bibliothekarische Fortbildung in Niedersach-
sen” sind die Weiterbildungsmalinahmen im Rahmen von Bibliothek mit Qualitdit und Sie-

gel erwihnt, so dass auf diesem Wege Aufmerksamkeit auf das Programm gerichtet wird.

Newsletter: Im Newsletter der Biichereizentrale werden Hinweise zu erfolgten (Re-)

Zertifizierungen, aber auch Neuerungen oder Fortbildungen bekannt gegeben.

Internetseiten: Dem Internetauftritt der Biichereizentrale Niedersachsen sind zahlreiche
Informationen rund um das Zertifizierungsverfahren zu entnehmen, die fiir Interessenten
einen guten Einstieg bieten. Obwohl Vertreter des DBV und des BIB Mitglieder der
Lenkungsgruppe sind, sind auf den Webseiten dieser Verbdnde keine Werbung bzw.
"I Da sie durch die Mitarbeit

am Zertifizierungsverfahren als Unterstiitzer gewertet werden konnen, wére eine Erwidh-

Informationen zu dem Zertifizierungsverfahren zu finden.

nung wiinschenswert.

Die Biichereizentrale besitzt neben ihrem Internetauftritt auch ein Blog, ein Konto bei
Twitter und eine eigene Seite bei Facebook. Es ist zwar davon auszugehen, dass der iiber-

wiegende Teil der Bibliotheksleitungen eher die klassischen Medien als die sozialen

"I Abgesehen von vereinzelten dbv-Newsletter iiber zertifizierte Bibliotheken.
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Medien nutzt. Allerdings konnte zumindest ein Hinweis auf eine Berichterstattung an

anderer Stelle bereits ausreichen, das Verfahren bekannter zu machen.

Im Blog netbib'™ erfolgte in den vergangenen Jahren die umfangreichste Berichterstat-
tung, die aus Verweisen zu Verdffentlichungen in der Lokalpresse bzgl. der Zertifizierung
bestand.

Es gibt kein Portal oder Blog, das sich explizit an die Mitarbeiter des 6ffentlichen Biblio-
thekswesens richtet. Auf Landesebene existiert das Blog Nachrichten fiir offentliche Bib-
liotheken in NRW.'” Ansonsten biindeln die Landesfachstellen und Biichereizentralen

Informationen aus und fiir die 6ffentlichen Bibliotheken im jeweiligen Bundesland.

5.3 Vorschlige zu Optimierung des Zertifizierungsverfahrens

Im Folgenden werden alle im Rahmen der Befragung genannten Wiinsche und Anmer-
kungen der Auditoren und der Bibliotheksleitungen aufgefiihrt, die zum Teil durch

Erlduterungen der Verfasserin dieser Arbeit erginzt werden.'™

¢ Minimierung des Dokumentationsaufwands durch Bereitstellung von Vorlagen

Im Besonderen kleine Einrichtungen und One-Person-Libraries wiinschen sich eine Ver-
einfachung des Zertifizierungsverfahrens, so dass es weniger Arbeitszeit bindet.

Auf Nachfrage bei Frau SUDKAMP-KRIETE versicherte sie, dass auf Anfrage Vorlagen,
Best-Practice-Beispiele sowie anonymisierte Dokumentationsbeispiele zu einzelnen
Kriterien aus fritheren Audits anderer Bibliotheken zur Verfiigung gestellt werden.'”
Dieser Service der Biichereizentrale sollte fiir die im Zertifizierungsverfahren befindli-
chen Bibliotheken stirker herausgestellt werden.

Die Nutzung dieser Unterlagen kann dazu dienen, einen Teil des Arbeits- und Zeitauf-
wands einzusparen. Es ist fiir einzelne Kriterien somit nicht mehr notwendig selbst Doku-
mente zu erstellen und abschétzen zu miissen, welcher Umfang an Nachweisen erforder-
lich ist. Das Amt fiir Bibliotheken und Lesen akzeptiert von den an Qualitdt in Bibliothe-
ken teilnehmenden Einrichtungen als Nachweis beispielsweise auch handschriftliche
Notizen. Lange Zeit herrschte dort jedoch Verunsicherung iiber die Minimalanforderun-
gen der Nachweiserbringung.'’® Solch eine Definition sollte auch fiir Bibliothek mit
Qualitdt und Siegel vorgenommen werden, um festzuhalten, ob bspw. fiir eine Mit-
arbeiterbesprechung zwischen zwei Kollegen ein ausformuliertes Protokoll angefertigt

werden muss oder ob ein stichpunktartiges Protokoll ausreicht.

172

Das Blog ist erreichbar unter der URL: http://log.netbib.de (zuletzt gepriift am 23.03.2014).

Das Blog ist erreichbar unter der URL http://oebib.wordpress.com (zuletzt gepriift am 23.03.2014).
Die hier aufgefiihrten Wiinsche weisen unterschiedliche Realisierungswahrscheinlichkeiten auf. Die
Umsetzung obliegt der Biichereizentrale Niedersachsen und den verantwortlichen Gremien.

Y Vgl. Siidkamp-Kriete, E-Mail vom 29.07.2013 im Anhang.

V¢ Vgl. Gamper, E-Mail vom 14.02.2014 im Anhang.
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http://oebib.wordpress.com/

Die am Bozener Zertifizierungsverfahren teilnehmenden Bibliotheken haben sich Vorla-
gen gewiinscht, so dass mittlerweile eine sogenannte ,,Agenda“ genutzt werden kann.'”’
Dies ist eine frei im Internet zugdngliche Sammlung von Vorlagen, Checklisten und Ex-
cel-Dateien. In letztgenannte miissen die Bibliotheken nur noch ihre Zahlen eintragen und

auf diese Weise werden ihnen die Berechnungen z.B. fiir die Kennzahlen abgenommen.

e Reduzierung des Zeitaufwands

Auf den notwendigen Zeitaufwand fiir die Zertifizierung hat die Biichereizentrale wenig
Einfluss. Die Bearbeitungszeit hingt alleinig vom internen Stand der Bibliothek sowie
ihren Zeitkapazitaten ab, um die moglicherweise notwendigen Umstrukturierungen und
die Dokumentation zu realisieren.

An dieser Stelle obliegt es letztlich der Biichereizentrale, bei den Vorbesprechungen auf
den zu leistenden Aufwand vorzubereiten. Mit diesen Informationen sowie unter Beriick-
sichtigung des jeweiligen Kriterienkatalogs kann jede Einrichtung im Vorfeld iiberpriifen,
ob die Kapazititen fiir die Teilnahme an Bibliothek mit Qualitit und Siegel vorhanden
sind. Bei Qualitit in Bibliotheken konnen sogar Vor-Ort-Auditvorbesprechungen in
Anspruch genommen werden. Die Nachfrage auf dieses Angebot ist hoch und die Reso-

1
nanz positiv. 7

e Anreiz- bzw. Belohnungssystem

Fiir manche Bibliotheken bzw. Bibliotheksleitungen scheint es nicht Anreiz genug zu
sein, kostenlos an einem Zertifizierungsverfahren teilnehmen zu kénnen und ,,nur von
den innerbetrieblichen Verdnderungen zu profitieren.

Der Wunsch nach Einfiihrung eines Anreiz- bzw. Belohnungssystems wurde durch meh-
rere Umfrageteilnehmer geduBert. Konkrete Vorschlidge dafiir reichten von einer finan-
ziellen Belohnung fiir die erfolgreiche Zertifizierung entweder vom Land Niedersachsen
oder durch Sponsoren bis hin zur Bevorzugung bei Lesereisen und Fortbildungsver-
anstaltungen durch die Biichereizentrale sowie evtl. reduzierte Preise bei von ihr angebo-
tenen Dienstleistungen.

Auf Nachfrage gab Frau SUDKAMP-KRIETE an, dass bereits wiederholt in den Gremien
iiber die Einfilhrung eines Belohnungssystems diskutiert worden sei.'” Derzeit werden
die Konditionen und die positiven Effekte fiir die Bibliothek als ,,Belohnung® genug an-
gesehen. Dariiber hinaus muss die Biichereizentrale nach dem Ende der direkten Projekt-
forderung durch das Land Niedersachsen bereits die Kosten fiir die jéhrliche Weiter-

fithrung des Zertifizierungsverfahrens aufbringen.

Y7 Vgl. ebd. Die umfangreiche Vorlagensammlung ist erreichbar unter der URL: http://www.provinz.

bz.it/kulturabteilung/bibliotheken/Downloads.asp (zuletzt gepriift am 23.03.2014) im Abschnitt
Vorlagen.

Y8 Vgl. ebd.

7% Vgl. Siidkamp-Kriete, E-Mail vom 05.12.2013 im Anhang.
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Seitens des Landes besteht die weitere Forderung fiir die 6ffentlichen Bibliotheken letzt-
endlich in der finanziellen Férderung der Biichereizentrale Niedersachsen.'®” Diese er-
moglicht wiederum den Bibliotheken in ihrem Verantwortungsbereich neben einer Viel-
zahl von anderen Angeboten auch die kostenlose Teilnahme Bibliothek mit Qualitdt und
Siegel. Es ist nicht davon auszugehen, dass zeitnah von dieser Position Abstand genom-
men wird. Wahrscheinlicher ist hingegen eine verstirkte direkte Unterstiitzung seitens der
Biichereizentrale. Eine Moglichkeit ist bspw. die Anstellung einer Arbeitskraft, die den
Bibliotheken bei der Bewiltigung der Dokumentation unterstiitzt und als zusitzlicher An-
sprechpartner fungiert, um bei aufkommenden Fragen die Hemmschwelle zu minimieren,
die Projektverantwortliche kontaktieren zu miissen.

Da es sich bei Qualitdt in Bibliotheken um ein dhnliches Modell des Zertifizierungsver-
fahrens handelt, das bereits 5 Jahre vor Bibliothek mit Qualitiit und Siegel die Arbeit auf-
genommen hat, wurde eine Auskunft bzgl. der dortigen Erfahrungen mit der Etablierung
eines Anreiz- bzw. Belohnungssystems eingeholt. Primér wird auch dort die Zukunfts-
sicherung der Einrichtung als Motivation gewertet. Dariiber hinaus werden allerdings
auch diverse Sachmittel und finanzielle Anreize in Bezug auf den Anspruch auf hohere

'8 Eine entsprechende Umsetzung von letztgenanntem ist in

Fordermittel gewéhrt.
Deutschland aufgrund der politischen Strukturen nicht realistisch und die Vergabe einer

Pramie wurde bereits ausgeschlossen.

e Kontinuierliche Anpassung des Kriterienkatalogs

Wie in Kapitel 3.6.4 dargelegt, werden die Kriterienkataloge jéhrlich tiberpriift. Kleinere
Ergénzungen oder Bearbeitungen redaktioneller Art werden ohne Angabe eines Aktuali-
sierungsdatums eingepflegt. Nur wenn grundlegende Verdnderungen an einzelnen Kri-
terien bzw. thren Anforderungen oder ihrer Bewertung vorgenommen werden, wird eine
neue Version mit entsprechendem Erscheinungsjahr publiziert. Da dies bisher jeweils im
Abstand von mehreren Jahren geschah, entstand fiir AuBenstehende der Eindruck, als ob
zwischendurch keine regelmiBige Uberpriifung erfolgte.

Eine zusédtzliche Bemerkung in den Kriterienkatalogen iiber die letzte Bearbeitung oder
zumindest auf der Internetseite, auf der sie zum Herunterladen angeboten werden, kann

entsprechende Irritationen tliber angebliche mangelnde Aktualisierung beseitigen.

e  Waunsch nach ergdnzender Erbringung eines umfassenden Bibliothekskonzepts

Eine Bibliotheksleitung widerspricht dem Wunsch nach weniger Aufwand und merkt als

mogliche zusitzliche Kriterien die Formulierung eines Bibliothekskonzepts und den

180
Vgl. ebd.

81 Vgl. Gamper, E-Mail vom 14.02.2014 im Anhang. Darin wird detailliert beschrieben, in welchen
Ausprigungen das Anreiz- bzw. Belohnungssystem vorliegt und die Wiirdigung des Zertifikaterhalts
realisiert wird.
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Nachweis eines Jahresberichts an, um bspw. auch zu erfassen, ob die gesetzten Ziele er-
reicht werden konnten.

Generell steht es den Bibliotheken derzeit frei, eigene Qualitétskriterien zu formulieren,
die allerdings nicht in die Bewertung eingehen. Denkbar ist allerdings, dass in den Kata-
logen ein Kriterium aufgenommen wird, das von der Bibliothek selbst gewdhlt wird. Die
Definition dieses Kriteriums miisste im Vorfeld mit der Biichereizentrale Niedersachsen
abgesprochen werden, so dass durch die Erfiillung ein nachhaltiger Nutzen fiir die Ein-
richtung erkennbar ist. Unter Umstidnden kann die Umsetzung mit einem Zusatzpunkt in
die Bewertung eingehen. Alternativ konnte ein Kriterium angeboten werden, dass den
Bibliotheken eine Wahl ldsst, z.B. die Erfiillung von Punkt A, Punkt B oder Punkt C.
Dadurch wird den Bibliotheken ermdglicht, mit einer Art der Personalisierung des Kata-

logs zur Verwirklichung eigener Ziele beizutragen.

e Kiriterienkatalog als Grundlage eines Bibliotheksgesetzes

Da Niedersachsen noch kein Bibliotheksgesetz besitzt und auch noch keine Beschluss-
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vorlage formuliert hat "7, ist es denkbar, dass entsprechende Vorschlidge einzureichen

sind, deren Grundlage einzelne der Qualititskriterien bilden konnten.

o Verstirkte Werbung fiir Bibliothek mit Qualitdt und Siegel

Dabei soll nicht nur auf das Zertifizierungsverfahren an sich hingewiesen werden,
sondern auch die Vorteile einer Zertifizierung fiir die Bibliothek stirker hervorgehoben
werden. Es muss den nicht-zertifizierten Bibliotheken verdeutlicht werden, dass sie ., ...
mit relativ geringen Mitteln unheimlich viel Substanz aus dem Prozess gewinnen
konnen. ' Kundenakquise sollte auch fiir die Biichereizentrale von Bedeutung sein,
denn je weniger Bibliotheken zukiinftig von einer Teilnahme {iberzeugt werden konnen,
desto weniger Zugkraft besitzt Bibliothek mit Qualitdt und Siegel.

Um anderen Bibliotheken einen authentischen und direkten Blick auf zertifizierte Ein-
richtungen zu ermdglichen, ist es empfehlenswert ,,Stimmen* auf dem Internetauftritt der
Biichereizentrale einzubetten. Dabei wird einzelnen Bibliotheken die Mdoglichkeit gege-
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ben, thre Erfahrungen mit Bibliothek mit Qualitit und Siegel darzustellen. ™" Es ist liber-

"2 Die Bibliotheksgesellschaft Niedersachsen hat in einer Stellungnahme (siehe Stellungnahme der

Bibliotheksgesellschaft zu einem Bibliotheksgesetz. Bibliotheksgesellschaft Niedersachsen, 2012 -
http://www.bg-nds.de/?p=1719, zuletzt gepriift am 23.03.2014.) die Niedersdchsische Landesregie-
rung und den Niedersdchsischen Landtag aufgefordert, ein Bibliotheksgesetz fiir Niedersachsen zu
verwirklichen. Als Vorbild fiir den Appell gilt Schleswig-Holstein, wo das Vorhaben in die Koali-
tionsverhandlungen integriert und spéter verwirklicht worden ist.

Zitat: Auditor.

Ein Beispiel fiir diese sog. ,,Stimmen* ist im Internetauftritt des Masterstudiengangs Bibliotheks- und
Informationswissenschaft der Fachhochschule Kéln zu finden. Dort erzdhlen u.a. Studierende und
Absolventen des Studiengangs von ihren personlichen Erfahrungen des Studiums und der Bedeutung
fiir die berufliche Laufbahn. URL: http://malis.fh-koeln.de/index.php?id=cetest firstpage, zuletzt ge-
priift am 23.03.2014.
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zeugender, wenn eine Bibliothek eine Empfehlung ausspricht und auch kritische Punkte

anmerkt.

e Aufnahme eines Qualitdtskriteriums zur Eingruppierung des Bibliothekspersonals

Fiir fachlich ausgebildetes Personal sollen Eingruppierungsmerkmale festgelegt werden,

so dass nur ein begrenztes Spektrum fiir Eingruppierungen moglich ist.

Weitere Anregungen bezogen auf den Kriterienkatalog sind:

e Die Integration eines Kriteriums zur Lese- und Medienkompetenz.

e Die Beriicksichtigung von sozialer Bibliotheksarbeit und Bestandsumsatz.

e Fine stirkere inhaltliche Orientierung bei der Erstellung von Konzepten, da bisher
keine Anforderungen und Richtwerte vorhanden sind.

e Eine hohere Punktevergabe bei Kriterien, die die Finanzen der Bibliothek betreffen,
z. B. die Erneuerungsquote.

e Die Einfilhrung von Ausschlusskriterien fiir rdumliche Rahmenbedingungen, Be-
standsgroBe, Personal, usw.

e Die Entfernung des Kriteriums des besprechbaren Anrufbeantworters.

e Aufnahme von Vorgaben zur Erfiillung von Barrierefreiheit.

e Schulung der Auditoren.

Uber die explizit genannten Wiinsche der Bibliotheksleitungen der zertifizierten Einrich-
tungen und der Auditoren hinaus ist zusitzlich als Empfehlung anzumerken, dass das
Schulungspotential der Auditoren iiberpriift werden sollte. Zwar hat der liberwiegende
Anteil der Auditoren im Rahmen der Befragung angegeben sich ausreichend geschult zu
fiihlen.'™ Allerdings haben vier der Auditoren leichten Schulungsbedarf angemerkt. Die
Schulungen konnten im Rahmen der Auditorenkonferenzen durchgefiihrt und im Vorfeld

abgefragt werden, zu welchen Themen eine Vertiefung erfolgen soll.

Es muss sichergestellt werden, dass die Auditoren bei den Audit-Terminen stets der Situa-
tion angemessen agieren konnen, da jede Zertifizierung unterschiedlich ausfillt. Einfiih-
lungsvermogen und Objektivitdt sind wichtige Voraussetzungen, die die Auditoren mit-
bringen miissen. SchlieBlich miissen sie in der Lage sein, durchgefiihrte Maflnahmen
sachgerecht zu tiberpriifen und vollstindig zu bewerten. Sie sind nicht nur Berater fiir
Korrektur- und Vorbeugungsmafinahmen oder fachspezifischen Fragen, sondern auch
wichtige Ansprechpartner fiir die Bibliothek. Diese komplexen Anforderungen miissen

durch regelmiBige Fortbildungen dauerhaft unterstiitzt werden.

'3 Vgl. Frage 4 an die Auditoren, S. 49.
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6 Fazit und Ausblick

Im Rahmen der Befragung wurden die Bibliotheksleitungen um ein personliches Fazit
bzgl. ihrer Teilnahme am Zertifizierungsverfahren gebeten. Eines davon lautet:

,.Gutes Ergebnis, viel Arbeit, viele Diskussionen und eine Menge Papier.<'®

Das Wesentliche ist an dieser Stelle pragnant zusammengefasst: die positive Wirkung auf
die Einrichtung, aber auch der unumgingliche Arbeits- und Dokumentationsaufwand, um
dies zu erreichen. Es ist als gutes Zeichen zu werten, dass diese Bibliotheksleitung das
gute Ergebnis primdr genannt hat und nachfolgend erst auf den beschwerlichen Weg ein-
gegangen ist. Dieser riickt nach Ubergabe des Zertifikats an die Bibliothek jedoch fiir die
meisten Bibliotheksmitarbeiter in den Hintergrund. Die innerbetrieblichen Verdnderungen
stehen stattdessen im Vordergrund, von denen die Einrichtung langfristig profitieren wird.
Allerdings gilt: nach der Zertifizierung ist vor der Zertifizierung. Das bedeutet, dass die
gesetzten Ziele realisiert und alle Unterlagen in den kommenden drei Jahren gepflegt
werden miissen. Zum einen verhindert die Bibliothek damit einen erneuten einmaligen,
zeitintensiven Aufwand und zum anderen ist ein erfolgreiches Qualitditsmanagement ein

kontinuierlicher Prozess, der nicht mit der Ubergabe des Zertifikats abgeschlossen ist.

Die Bibliotheken sind zumeist sehr ,,stolz* auf den Erhalt des Qualititssiegels und sie
stellen eine kontinuierliche Teilnahme in Form von Re-Zertifizierungen in Aussicht. Es
ist davon auszugehen, dass sie dies nicht in Betracht ziehen wiirden, wenn die Mitarbeiter
und ggf. auch der Triger die positiven Auswirkungen auf die Bibliotheksarbeit nicht
derart anerkennen wiirden. Vielfach wurde berichtet, dass sowohl intern als auch extern
gegeniiber dem Triger als auch gegeniiber der Offentlichkeit mehr Bewusstsein fiir die
Arbeit der Bibliothek geschaffen worden ist. Im Rahmen des Zertifizierungsverfahrens
konnte sich die Bibliothek mit ihren Angeboten und Dienstleistungen prisentieren und
Anerkennung fiir die geleistete Arbeit erhalten. Im besten Fall werden sogar die Wahr-
nehmung, das Ansehen und die Position der Bibliothek in ihrer Gemeinde gestérkt. Die
Motivation, sich qualitativ zu steigern und weiterzuentwickeln, ist fiir Bibliotheken lang-
fristig gesehen gewinnbringend und dies spiegelt sich auch in der Zufriedenheit der
Kunden wieder. Durch die Uberarbeitung der Arbeitsabliufe und die konkrete Ausrich-
tung auf die einzelnen Kundengruppen wird die Qualitdtsverbesserung der Bibliotheks-

angebote fiir sie direkt erfahrbar.

Trotz der Unterschiede in den Beweggriinden und in den gesetzten Zielen, die ausschlag-
gebend fiir die Teilnahme an Bibliothek mit Qualitit und Siegel waren, ist das Resiimee
tiber die Einflihrung von Qualititsmanagement durchaus positiv. Viele mit dem Verfahren

verkniipfte Erwartungen wurden nach Angaben der Bibliotheksleitungen erfiillt."®” Jedoch
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Zitat: Bibliotheksleitung
Vgl. Frage 3 an die Bibliotheksleitungen, S. 37.
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nicht alle. Dies mag einerseits mit der Auspriagung einzelner Erwartungen zusammen-
hingen, andererseits auch mit der Erkenntnis, dass Bibliothek mit Qualitdt und Siegel kein
»Wundermittel* ist. Ein desolates Verhéltnis zum Trager oder zu den Mitarbeitern wird
durch die Teilnahme nicht behoben. Mit Bestimmtheit ldsst sich dagegen feststellen, dass
die Bibliothek eine Weiterentwicklung und Verbesserung erwarten kann: Schwachstellen
werden erkannt, Leistungen gesteigert und Arbeitsabldufe verbessert. Durch die Defini-
tion der Zielgruppen lassen sich bspw. der Medienbestand und die Veranstaltungen besser
ausrichten. Zwar profitieren vielerorts auch die Mitarbeiter von optimierten Abldufen,
aber die Vorteile sind fiir die Kunden deutlicher sichtbar: Dazu zdhlen u.a. die Bereit-
stellung von Internetzugingen, Kopiermoglichkeiten und Benutzerarbeitsplitze, die Ein-

fiihrung von Leitsystemen oder auch ein schnellerer Zugriff auf neue Medien.

Hervorzuheben ist, dass eine Zertifizierung im Allgemeinen weder eine merkliche Anhe-
bung noch eine Kiirzung von Ressourcen in den Bereichen Medien- und Veranstaltungs-
etat sowie Personal bewirken muss. Abhingig von der Hohe und der Verteilung des stdd-
tischen Haushalts kann es sein, dass Stellenanteile nicht bewilligt werden - eine Zertifi-
zierung kann dies ggf. verzogern. Das Zertifikat bietet diesbeziiglich keinen Schutz. Im
Rahmen der Einfiihrung eines Qualititsmanagementsystems wurde die Befiirchtung ge-
duBert, mit der Bemerkung ,,.Die Bibliothek ist gut - ein bisschen weniger gut ist immer
noch gut genug!* seitens des Trigers konfrontiert zu werden, der damit Ressourcen-
kiirzungen rechtfertigt. Die Befragung zeigte, dass dies einen Ausnahmefall darstellt und
die Bibliotheken mit ihren Konzepten und den Anforderungen der Zertifizierung in Bezug

auf die Ressourcenverteilung eine Grundlage fiir Verhandlungen bilden.

Die Bilanz von fiinf Jahren Bibliothek mit Qualitdt und Siegel ist zufriedenstellend. Es
gab kontinuierlich Erst-Zertifizierungen und in den vergangenen Jahren die ersten Re-
Zertifizierungen. Das von einem Auditor prophezeite Einschlafen des Verfahrens wird in
den néchsten Jahren nicht stattfinden - dafiir werden zweifellos die alle drei Jahre félligen
Erneuerungen des Zertifikats in den Bibliotheken beitragen. Um zukiinftig eine konti-
nuierliche Anzahl von Anmeldungen zu Erst-Zertifizierungen zu erhalten, muss jedoch
verstiarkt Marketing betrieben werden. Nach Angaben von Frau SUDKAMP-KRIETE soll
diesbeziiglich vermehrt auf die Tréger eingewirkt werden. Allerdings wére es fatal, wenn
der Tréger der Bibliothek die Teilnahme am Zertifizierungsverfahren auferlegt. Die Mit-
arbeiter miissen die Entscheidung befiirworten, da sie die Arbeit zu leisten haben. Aus

diesem Grund miissen auch sie iiberzeugt werden, damit sie motiviert sind.

Die Annahme, dass sich alle hauptamtlich gefiihrten niedersdchsischen Bibliotheken zer-
tifizieren lassen werden, ist nicht realistisch, da die Teilnahme und Einfiihrung aus unter-
schiedlichen Griinden nicht fiir jede Einrichtung in Frage kommt. Das wihrend der
Befragung vielfach geforderte Anreizsystem ist zwar skeptisch anzusehen, wird durch die

Verfasserin jedoch nicht kategorisch abgelehnt. Die Frage ist: Braucht es tatsdchlich
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einen gewissen Betrag, z.B. 500€ oder 1000€, oder Gegenleistungen der Biichereizentrale
mit einem niedrigerem Wert, wie z.B. die vorgeschlagene Bevorzugung bei Lesereisen
oder reduzierte Gebiihren von Dienstleistungen, als Motivation zur Teilnahme? Bei dem
Zertifizierungsverfahren Qualitdt in Bibliotheken in Bozen gibt es zwar einen finanziellen
Anreiz, der jedoch aufgrund der Strukturen in Deutschland in dieser Weise nicht
'8 Dariiber hinaus gibt es dort fiir zertifizierte Bibliotheken

eine bevorzugte Behandlung in Bezug auf Sachleistungen und es erfolgt eine umfang-

vergleich- und anwendbar ist.

reichere Wiirdigung der Einrichtung.'® Aufgrund der Ahnlichkeiten der Zertifizierungs-
modelle sollte ein Erfahrungsaustausch zwischen der Biichereizentrale Niedersachsen und
dem Amt fiir Bibliotheken und Lesen stattfinden. Die Biichereizentrale konnte dabei
bspw. in Erfahrung bringen, mit welchen Mitteln die erfolgte Zertifizierung gegeniiber
der Bibliothek und dem Triager gewiirdigt wird. Vielleicht kann dadurch die Biicherei-
zentrale von der Einfiihrung einer Belohnung {iberzeugt werden; sei es bspw. ebenfalls
wie in Bozen mit einer Autorenlesung oder der Finanzierung einer gemeinschaftlichen
Aktivitit der Mitarbeiter nach Abschluss des Zertifizierungsverfahrens. Dariiber hinaus
unterziehen sich in Qualitdit in Bibliotheken auch ehrenamtlich gefiihrte Einrichtungen
dem Zertifizierungsverfahren, so dass evtl. geringe Modifikationen an Bibliothek mit
Qualitdt und Siegel bzw. der Dokumentation der Kriterienerfiillung dazu fithren kann,
dass sich mehr Einrichtungen der Funktionsstufe 1 und ggf. auch der Stufe 2 zertifizieren
lassen mochten. Innerhalb des Verfahrens wird viel Wert auf kollegiale Beratung gelegt.
Sie kann an dieser Stelle in Anspruch genommen werden, woraus sich ggf. Anregungen

fiir Bibliothek mit Qualitiit und Siegel ergeben konnen.

In Bezug auf die Einfiihrung eines Anreiz- bzw. Belohnungssystems ist jedoch nicht zu
vernachlédssigen, dass im Rahmen des Zertifizierungsverfahren bereits vielerorts Sach-
mittel durch den Tréger bereitgestellt werden, wie z.B. die genannte Installation von Leit-
systemen, der Ausbau der Technik-Ausstattung inklusive der Bereitstellung eines Kopie-
rers oder auch die Erneuerung von Einrichtungsgegenstinden, von denen die Bibliothek
langfristig profitiert. Dies wurde von den befragten Bibliotheksleitungen nicht als Anreiz
gesehen, sondern lediglich als positiver Nebeneffekt an der Teilnahme gewertet. Zudem
sollten die niedersdchsischen 6ffentlichen Bibliotheken berticksichtigen, dass fiir dieses
Zertifizierungsverfahren keine Software wie bei DIN EN ISO 9001 angeschafft werden
muss sowie keine Gebiihren fiir Schulungen von Mitarbeitern und die Durchfiihrung des
Audits von den Einrichtungen zu tragen sind. Sie haben ,,nur* den Zeit- und Arbeitsauf-

wand aufzubringen.

Die Erst-Zertifizierung kann abhidngig vom internen Stand der Einrichtung und dem Um-
fang bisheriger Verschriftlichung von Arbeitsabldufen aufwendig sein. Da es nicht in

allen Bibliotheken {iblich ist, Arbeitsprozesse zu dokumentieren oder Bestands- bzw.

"% Vgl. Gamper, E-Mail vom 14.02.2014 im Anhang.
189
Vgl. ebd.
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Zielgruppenkonzepte zu erstellen, haben fast alle Einrichtungen eine unterschiedliche
Grundlage mit der sie in das Zertifizierungsverfahren starten und dementsprechend einen
unterschiedlichen Aufwand bewaltigen miissen.

Der hohe Arbeits-, Zeit- und Dokumentationsaufwand zur Kriterienerfiillung stellen nach
Angabe der Umfrageteilnehmer die einzigen negativen Aspekte dar. In Einzelfillen
mussten zwar wihrend des Zertifizierungsverfahrens in Bibliotheken mitunter einzelne
Komplikationen bewiltigt werden; diese waren allerdings intern begriindet und standen
nicht in Zusammenhang mit Defiziten des Kriterienkatalogs bzw. des Verfahrens an sich.
Es ist nicht davon auszugehen, dass es Bibliotheken gibt, die die notwendigen Diskussio-
nen und Umstrukturierungen sowie die unvermeidliche Dokumentation miihelos neben
dem Tagesgeschéft absolviert haben oder dies zukiinftig eintreten wird. Es erfordert defi-
nitiv ein gewisses Mal3 an Koordination, wobei es auch wichtig ist zu erwdhnen: Es gibt

keinen vorgegebenen Bearbeitungszeitraum.

Das bedeutet, dass jede Einrichtung in
threm eigenen Tempo die Anforderungen des Kriterienkatalogs erfiillen kann und sich
dann zum Audit anmeldet. Bis zur Anmeldung kann so von einer unverbindlichen Teil-
nahme gesprochen werden, die jedoch zur kostenlosen Teilnahme an den Schulungen
rund um die Zertifizierung berechtigt.

Natiirlich steht es jeder Bibliothek frei zu entscheiden, ob sie sich einer Zertifizierung
unterzieht. Ferner vermdgen nicht-zertifizierte Einrichtungen ebenfalls gute Arbeit zu
leisten, was ihnen an dieser Stelle nicht abgesprochen werden soll. Einer der befragten
Auditoren gab diesbeziiglich ebenfalls zu bedenken: ,, Es gibt mehr gute Bibliotheken als

: . 191
bisher ausgezeichnet.

Die Einfiihrung und die Nutzung eines Qualititsmanagements erweist sich als wirkungs-
voll. Es steht den Bibliotheken frei sich einzelne Qualitétskriterien auszuwéhlen und zu
bearbeiten ohne offiziell an einem Zertifizierungsverfahren teilzunehmen. Wichtig ist in
jedem Fall sicherzustellen, dass die Bereitschaft aller Bibliotheksmitarbeiter fiir Verén-
derungen vorhanden ist, da Teamarbeit, Durchhaltevermdgen und gegenseitige Moti-
vation wichtige Voraussetzungen fiir eine erfolgreiche Umstrukturierung darstellen.'*>

Da im Rahmen dieser Arbeit keine Nichtnutzerstudie durchgefiihrt worden ist, sind die
exakten Griinde fiir die fehlende Teilnahme nicht aus direkter Quelle zu evaluieren.
Bekannt ist jedoch der mit der Zertifizierung in Verbindung stehende Zeit- und Arbeits-
aufwand und verbreitete personelle Engpédsse. Wichtig ist es fiir die Biichereizentrale
Niedersachsen die nicht-zertifizierten Bibliotheken verstirkt zu motivieren und die posi-
tiven Verdnderungen fiir den Bibliotheksbetrieb und die mdgliche Unterstiitzung ihrer-
seits durch Beratungen, Schulungen, Hilfestellung bei Unklarheiten und der Nutzung von

Vorlagen usw. verstirkt herauszustellen. Gerade den kleineren Einrichtungen miissen in

0 Ausnahmen bilden hier das Wiederholungs- und das Nachaudit. Siehe dazu Kapitel 3.7, S. 24.
Bt Zitat: Auditor.
Vgl. Bektas, Ayten: Qualitdtsmanagement auf dem Priifstand (2011), S. 87.
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Bezug auf die Mehrarbeit und der Erarbeitung der Dokumentation die Angste genommen
werden. Dartliber hinaus muss auf die Sorgen der Bibliotheken eingegangen werden und
diese basierend auf den bisherigen Erfahrungen entkréftet werden. Als Beispiel gilt in

diesem Zusammenhang die bereits genannte Befiirchtung von Mittelkiirzungen.

Die Biichereizentrale sollte nach jeder erfolgten Erst- und Re-Zertifizierung eine Evalua-
tion durchfiihren. Aufgetretene Probleme werden ermittelt und auf deren Grundlage
konnen Optimierungen vorgenommen werden, sofern die Biichereizentrale darauf Ein-
fluss hat. Unerldsslich ist der direkte Kontakt zu den Bibliotheken. Sie konnen der
Biichereizentrale auf Grundlage ihrer Erfahrungen wichtige Anregungen fiir Modifikatio-
nen geben. In Kapitel 5.3 sind dariiber hinaus mehrere Vorschldge zur Optimierung des
Zertifizierungsverfahrens formuliert. Die wichtigsten Punkte dazu sind: eine verstéirkte
Berichterstattung, die zum einen Werbung in eigener Sache ist und auch die Bedeutung
des Qualititsmanagements thematisiert sowie eine Minimierung des Dokumentationsauf-
wands u.a. durch die verstirkte Bereitstellung von Vorlagen und Best-Practice-Bei-

spielen.

Die Antworten der Befragungen der drei Teilnehmerkreise der Bibliotheksleitungen von
zertifizierten Einrichtungen, der Auditoren und der Amts- bzw. Fachbereichsleiter zeich-
nen ein durchaus positives Bild und sind demnach zufrieden bis sehr zufrieden mit dem
Zertiﬁzierungsverfahren.193 Ebenfalls positiv sind die hohen Riicklaufquoten der Befra-
gungen zu bewerten, die dem Verfahren eine gewisse Bedeutung zuschreiben. Es wird
dem Verfahren grundlegendes Einverstindnis bestdtigt, jedoch gibt es seitens der Teil-
nehmer Wiinsche von Modifikationen, die mehrheitlich den Kriterienkatalog betreffen
bzw. ein Anreiz- bzw. Belohnungssystem fordern. Es steht der Biichereizentrale frei, auf
Grundlage dieser Evaluation zu einzelnen Punkten eine vertiefende Befragung durch-
zufithren und entsprechende Mallnahmen zu initialisieren. Gegeniiber jeweils anderen
Projektbeteiligten aus dem Verfahren bzw. seitens der Bibliotheksleitungen gegeniiber

der Biichereizentrale und der Auditoren wurden keine negativen Anmerkungen gemacht.

Die Teilnahme an einem Zertifizierungsverfahren stellt einen mutigen Schritt dar, da in
jedem Fall Schwichen aufgedeckt werden und eine Konfrontation mit dem eigenen
Handeln stattfindet. Vielen Einrichtungen ist es wichtig, nicht nur intern durch trans-
parente Abldufe und einer deutlichen Ausrichtung auf die Kunden, sondern auch nach
auflen in Richtung des Trigers und der Kunden hin von der Teilnahme zu profitieren,
wozu die Aufwertung des Images zdhlt. Gleichzeitig wird damit das Zeichen gesetzt,
nachweislich gute Arbeit zu leisten. Dem Trager wird ferner eine sinnvolle Investition der

Steuergelder nachgewiesen.

% Ausgedriickt wurde dies durch die zumeist konstruktiven Antworten auf die bewusst offen gestellten

Fragen und die gute bis sehr gute Bewertung bei den geschlossenen Fragen.
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Dies sollte den 6ffentlichen Bibliotheken in allen Bundeslédndern ermdglicht werden. Es
geht um die Zukunftssicherung der Bibliotheken, so dass es nicht dem Zufall {iberlassen
werden kann, ob sich eine Bibliothek einem Bundesland mit gefordertem Zertifizierungs-
verfahren befindet. Das Konzept von Bibliothek mit Qualitdit und Siegel wurde in anderen
Bundesldndern vorgestellt, aber bisher gibt es keine konkreten Projekte. Die Durchfiihr-
barkeit ist einerseits abhéngig von der Struktur der Bibliothekslandschaft und in der Aus-

194 Andererseits erschwert die Ab-

priagung und Organisation der Bibliotheksfachstellen.
lehnung durch kommunale Spitzenverbinde die Realisierung'®® und es miissen bei der
Gestaltung des Projekts Kompromisse eingegangen werden.'*® Die offentlichen Biblio-
theken wiirden dessen ungeachtet stirker von einer breiten Einfiihrung von Verfahren
zum Qualitdtsmanagement profitieren als von einem Bibliotheksgesetz auf Landesebene.
Fiir 6ffentliche Bibliotheken besitzt solch ein Gesetz keine nennenswerten Vorteile und
sichert keinesfalls die Existenz. Wie bereits auf den vorherigen Seiten erwihnt, kann auch
ein Zertifikat nicht vor Mittelkiirzungen oder gar einer SchlieBung schiitzen, aber es er-

schwert dem Tréger diesbeziiglich die Argumentation.

Zum Schluss sei nochmals darauf hingewiesen, dass Qualitdtsmanagement nur erfolgreich
sein kann, wenn es nicht als ungeliebte Zusatzarbeit angesehen wird, sondern als Chance
zur Verbesserung begriffen wird und sich alle Mitarbeiter aktiv daran beteiligen. Biblio-
thek mit Qualitit und Siegel hat in den vergangenen Jahren zu einer breiteren Ver-
ankerung des Themas Qualititssicherung im 6ffentlichen Bibliothekswesen beigetragen.
Es bleibt zu wiinschen, dass das Zertifizierungsverfahren weiterhin eine kontinuierliche
Nutzung nicht nur durch Re-Zertifizierungen, sondern auch durch Erst-Zertifizierungen
erfahrt.

Der Einsatz eines Qualitdtsmanagements wird als ein hilfreiches Instrument eingestuft,
das nicht zuletzt einen anderen Blick auf die eigene Arbeit ermoglicht.

194

Vgl. Sprung, Norbert: Qualititsmanagement in Offentlichen Bibliotheken (2011), S. 106.

% vgl. ebd.

% In Niedersachsen werden die kommunalen Verbinde durch eine Beteiligung an der Lenkungsgruppe
mit in die Gestaltung des Verfahrens und des Kriterienkatalogs einbezogen. Dies hatte zur Folge, dass
Kompromisse geschlossen werden mussten, u.a. bei der Formulierung sogenannter Ausschluss-
kriterien, die abgeschwécht worden sind, indem fiir diese Kriterien eine hohere Bewertungspunktzahl
festgelegt wurde.
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Anhang 1:
Auswertung der Befragung der Bibliotheksleitungen

Frage 1: Warum hat sich die Bibliothek fiir die Teilnahme an Bibliothek mit Qualitiit und
Siegel entschieden?

6 bessere AuBenwahrnehmung; Imagegewinn durch die Offentlichkeit

Uberpriifung und Optimierung der Arbeitsabliufe, internen Strukturen und Organi-
sation der eigenen Bibliothek

Zertifikat als Argumentationsgrundlage und damit stirkere Positionierung gegeniiber
Politik und Verwaltung

als Bestdtigung fiir gute Bibliotheksarbeit; Prasentation der Leistungsfahigkeit der
6 | Bibliothek nach auBen

Positionierung und Positionsbestimmung, dazu gehort auch die Vergleichbarkeit mit
anderen Bibliotheken (u.a. des Landkreises);

4 Wunsch des Trégers
um den Kunden einen verldsslichen Service mit einem hohen Standard bieten zu

3 konnen

Sicherung der Ressourcen seitens Verwaltung und Politik sowie bessere
2 Einwerbungschancen in der freien Wirtschaft fiir Spenden/Sponsorengelder
1 Bibliotheksleitung gehorte der Arbeitsgruppe zur Erstellung der Kriterien an

Frage 2: Welche Auswirkungen hat sich die Bibliothek von der Zertifizierung versprochen?

vermehrte Anerkennung bzw. positive Wahrnehmung bei der Verwaltung, dem Rat
13 und den Einwohnern der Stadt

Uberpriifung und Optimierung aller Arbeitsabliufe; Modernisierung der Geschifts-
9 ginge; Definition eines Standards fiir die Bibliothek.

bessere Argumentation gegeniiber dem Triager u.a. in Bezug auf die Ressourcen-
5 verteilung
1 Festigung der Existenzberechtigung
1 Positionierung in der Bibliothekslandschaft
1 Mitarbeitermotivation

Frage 3: Diese Erwartungen wurden...

tbererfillt 2

ganz erfillt 8
teilweise erfillt 9

nichterfillt | 0
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Frage 4: Wurden iiber den Kriterienkatalog hinaus weitere eigene Qualitiitsziele definiert?

Nein 16

Frage 5: Fehlen Threr Meinung nach Qualititskriterien im Kriterienkatalog?

Nein 13
Ja 6
0 5 10 15
Ja, folgende:
2 Aufnahme von Ausleih- bzw. Umsatzzahlen
1 Barrierefreiheit
1 soziale Bibliotheksarbeit
1 "Statistik" (unter 4.3 Arbeitsabldufe regeln)
1 Behandlung von Personalfragen und -bezahlung
1 stirkere inhaltliche Orientierung

Frage 6: Sind Sie der Meinung, dass weitere / weniger Qualitiitskriterien fiir die Erlangung

des Zertifikats und somit Nachweis der Qualititssicherung innerhalb der Biblio-
thek notwendig sein miissten?

Nein 4
Ja 5
0 5 10 15
Ja, folgende:

Einfithrung von K.O.-Kriterien - 40% der rdumlichen Rahmenbedingungen kénnen nicht

! akzeptiert werden

1 Bewertung der Ausleihzahlen

1 besprechbarer Anrufbeantworter ist fiir uns kein Qualitétskriterium

1 Veranstaltungen zur Lese- und Medienkompetenz definieren

1 Barrierefreiheit, soziale Bibliotheksarbeit

1 Der Katalog ist sehr umfangreich, vielleicht wére es hilfreich, sie zu biindeln, um den Auf-

wand zu reduzieren.
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Frage 7: Sehen Sie die dem Kriterienkatalog zu Grunde liegenden Qualititskriterien als
sinnvoll und zielfithrend etc. fiir eine Bibliothek Threr Funktionsstufe an?

stimmt 8

~

teils teils 4

stimmt nicht

0 2 4 6 8 10

Frage 8: In welchem Umfang haben Sie benétigte Unterstiitzung erhalten?

Biichereizentrale:

in hohem MaRe (1) 12
(3) 2

Uberhaupt nicht (5) | 0

Mitarbeiter:

12
(2) 4

(4) |0

keine Angabe 1

Tréger:

in hohem Male (1)

(3)

Uberhaupt nicht (5)
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Frage 9: Welche Auswirkungen hatte die erfolgte Zertifizierung auf die Ressourcenvergabe

(Etat, Personal, IT)?
positive 15
negativer 1
keine Angabe 3
0 5 10 15 20

... und zwar:

Aufmerksamkeit und Anerkennung durch Politik und Verwaltung (Lobbyarbeit)

Sondermittel (i.d.R. Beschilderung, Einrichtungsgegenstinde, Technikausstattung)

leichte Erh6hung des Medienetats

leichte Verbesserung der Personalsituation (Erhéhung der Stundenzahl)

weniger Diskussionen iiber Etatsenkungen oder Genehmigung von Projekten

keine Auswirkungen

keine Kiirzungen

Etat und Personalsituation konnte verbessert werden.

keine Stellenverlingerung '’

Umbau

Bestandskalkulation eingefiihrt als Steuerungsinstrument

— = = = N (NN [N | W A

mehr Fortbildungen und Dienstbesprechungen

Frage 10: Traten wihrend des Zertifizierungsverfahrens ungeplante Schwierigkeiten bzw.
negative Auswirkungen auf?

Ja, folgende:

e die Entscheidungskompetenzen der Leitung wurden als nicht zuverléssig angesehen und
mussten nachbearbeitet werden.*

e  Mechraufwand bei Mitarbeiterbesprechungen, da die Bibliothek nur zwei Mitarbeiter hat.*

e Der stiandige Druck, alles dokumentieren zu miissen, ist einfach enorm! Die Zeit, die damit
verbracht werden muss, konnte sinnvoller genutzt werden*

e Diverse Schwierigkeiten durch Leitungswechsel*

e Einige Mitarbeiter konnten nicht sofort mit jedem Punkt etwas anfangen.*

7" Nach Angabe der Bibliotheksleitung wire dies wohl auch ohne die Zertifizierung passiert, aber sie hat

es nicht verhindern konnen
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Frage 11: Welche innerbetrieblichen Maflnahmen/Verinderungen mussten zur Erfiillung
der Qualitiitskriterien eingefiihrt bzw. vorgenommen werden?

11 | Dokumentation von Arbeitsabldufen und Besprechungen sowie den Kontakten mit
Kooperationspartnern etc.
Definition von Zielgruppen und messbaren Zielen

Formulierung eines Leitbildes bzw. Bibliotheksprofils

regelmifBige Durchfiihrung von Dienstbesprechungen

Anschaffung zusétzlicher Technikausstattung sowie Beschilderung

N N W] W W

keine bzw. wenige Verdnderungen

1 Verbesserung der Werbematerialien

Frage 12: Wie verlief die Nachweiserbringung der Qualitéitskriterien?

reibungslos

problembehaftet

sehr zufrieden

teils teils

nicht zufrieden

Frage 14: Welcher Zeit Arbeits- und Zeitaufwand musste von der Vorbereitung bis zur
Zertifikatsvergabe investiert werden?

0 < 1,5 Monate

> 1,5 < 6 Monate
> 6 - 18 Monate

keine genauen Angaben (z.B. gering, sehr hoch oder viele Wochen)

N W| U A

keine Angabe
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Frage 15: Ist dieser Arbeits- und Zeitaufwand Ihrer Meinung nach gerechtfertigt?

stimmt 4
10
teils teils 3
1
stimmt nicht 1

Frage 16: Wie wiirden Sie das ,,L.eben“ nach der Zertifizierung beschreiben? z.B. Unter-

nehmenskultur (Miteinander der Beschiiftigten, Motivation, Betriebsklima ...)

erhohte Motivation der Mitarbeiter sowie Verbundenheit miteinander und zur Einrichtung

mehr Klarheit in vielen Bereichen, u.a. Verbindlichkeiten (u.a. Aufgabenverteilung),
einheitliche Strukturen und bessere Kommunikation

Imagegewinn (u.a. gestirktes Verhiltnis zur Verwaltung)

Erleichterung

nach der Zertifizierung ist vor der Zertifizierung = kontinuierliche Arbeit

keine Verdnderungen, bzw. keine die sich unmittelbar auf die Zertifizierung zuriickfiihren
lassen

N W WK O

Mitarbeiter sind offener fiir Neuerungen

Frage 17: Welches Fazit ziehen Sie auf Grundlage der bisherigen Erfahrungen mit Biblio-

thek mit Qualitiit und Siegel?

Auseinandersetzung mit den Kriterien bringt die Bibliothek voran; keine weitere
Verdrangung von ,,unliebsamen‘ Aufgaben

Verbesserung der Kommunikation innerhalb der Bibliothek und / oder zum Triger

anderen Bibliotheken wird die Teilnahme empfohlen

Die Arbeit zum Erhalt des Siegels wirkt nach: u.a. mehr Fortbildungen

Imagegewinn gegeniiber dem Triger

innerbetriebliche Verdnderungen, u.a. Neuausrichtung einzelner Bereiche

stetig an Verbesserungen/Neuerungen arbeiten; aktuelle Entwicklungen im Blick haben

N [ WWW| k| O] o

Das Siegel zeigt nach auflen: ,,wir machen hier Qualititsarbeit, die nicht mal eben von
Ehrenamtlichen gemacht werden kann.*

»gutes Projekt was leider nicht so angenommen wird, wie es fiir das Bibliothekswesen
notwendig wire*

Den geforderten Dokumentationsaufwand méglichst klein zu halten

Bereitschaft zu Verdnderungen muss gegeben sein

in der AuBBenwirkung hat es keine Bedeutung gehabt

trotz des Siegels mussten Kiirzungen mit dem Argument "die Biicherei ist sehr gut,
bisschen weniger gut ist gut genug." hingenommen werden

Aufwand und Nutzen stehen in keinem addquaten Verhéltnis
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Frage 18: Werden Sie das Bibliothek mit Qualitiit und Siegel auch in Zukunft beibehalten
wollen und eine Re-Zertifizierung beantragen?

Nein 0

Frage 19: Wiirden sie die Zertifizierung anderen Bibliotheken ihrer Funktionsstufe

empfehlen?
Nein 1
Ja, unter bestimmten... 7
Ja, uneingeschrankt 11
0 2 4 6 8 10 12

Nein,
e weil das jede Bibliothek fiir sich entscheiden muss

Ja, unter folgenden Bedingungen:

zeitliche Kapazitdten

— |

Team muss mitarbeiten

1 | die Zertifizierung bringt hoheren Stellenwert in der Bevolkerung und beim Tréger ein

wenn der schriftliche Aufwand fiir One-person-libraries minimiert wird und einige
Punkte iiberarbeitet werden (z.B. Dienstgespriche schriftlich festhalten etc.)

1 | Bereitschaft zu Verdnderungen

Frage 20: Haben Sie Verbesserungsvorschlige / Wiinsche bzgl. des Zertifizierungs-
verfahrens?

Nein 8
Ja 10

keine Antwort 1
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weniger Zeit- und Dokumentationsaufwand

Finanzielle Anreize

Mehr Zeit mit den Auditoren fiir einen Erfahrungsaustausch oder Anregungen fiir
Betriebsverbesserungen.

kontinuierliche Anpassung der Kriterien an die wandelnden Umsténde. Die Service-
leistung des Anrufbeantworters ist {iberfliissig.

Formulare als Vorlage fiir bestimmte Punkte (wie z.B. Fortbildungen, Nachweis von
Kooperationslisten und -treffen) entwickeln und den Bibliotheken zur Verfiigung stellen.
Weitere gute Vorlagen auch aus anderen Bibliotheken sichtbar machen.

Forderung eines umfassendes Bibliothekskonzepts und auch Jahresbericht

Vereinfachung des Verfahrens fiir One-Person-Libraries, da sehr viel Zeit fiir die Zertifi-
zierung gebunden wird, was die eigentliche bibliothekarische Arbeit zeitweise in den
Hintergrund treten ldsst

BAT-Kriterien fiir fachlich ausgebildetes Bibliothekspersonal aufzunehmen

Sonstige Anmerkungen:

Lob fiir die Gestaltung des Vorbereitungs-Workshops der Biichereizentrale, da dort viele

Tipps, Anregungen und Beispiele gegeben werden

Einfithrung von Ausschlusskriterien zur Stirkung der Bibliothek u.a. in den Bereichen der
rdumlichen Rahmenbedingungen, Bestandsgrofle, Personal sowie keine Einmischung durch

den Stidtetag, wie geschehen.

Durch die Zielgruppenbestimmung und dem Bestandskonzept kann dem Kunden besser die
Bestandspolitik erkldrt werden. Einfiihrung eines Wunschbuchs, mit dem die Bibliothek niher

am Kunden ist. Der Trager wird hdufiger informiert.
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Anhang 2: Auswertung der Befragung der Auditoren

Frage 1a: Ist Ihre Bibliothek zertifiziert?

Nein.
Ja, wahrend der Auditortatigkeit...

Ja, bereits bevor ich Auditor wurde.

Frage 1b: Falls keine eigene Zertifizierung vorliegt: Sie es jemals als Nachteil empfunden
keine eigenen Auditerfahrungen zu haben?

immer 0
oft 0
gelegentlich | 0
selten 1
nie
0 1

Frage 2: Sind Sie der Meinung, dass es vorteilhaft fiir das Zertifizierungsverfahren der

eigenen Bibliothek ist, wenn Auditorenerfahrungen vorliegen?

Nein 1
Teils teils 1
Ja 8
0 2 4 6 8 10

Ja, und zwar...

3 Man ist vertraut mit dem Fragenkatalog, weil mehr iiber die Hintergriinde der
Anforderungen und was zur Erfilllung der Kriterien notwendig ist.

3 Man setzt sich intensiver mit den Kriterien auseinander und kennt auch die Stand-
punkte der anderen Auditoren (durch die Diskussionen auf den Audit-Konferenzen).
Weil man die eigene Einrichtung mit anderen Augen sieht und man Erfahrungen aus
den Audits in die eigene Arbeit einflieBen lassen kann.

Nein, und zwar...

Durch die Audit-Konferenzen kennt man viele Fragen, die wihrend eines Audits ent-
stehen konnen, und macht sich evtl. unnétig viele Gedanken.
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Frage 3: Kam wiihrend der Ausiibung der Auditorentitigkeit der Wunsch nach Zerti-
fizierung der eigenen Bibliothek auf?

Ja, ausschlaggebend war:

e Es ist nicht mdglich Bibliotheken zu zertifizieren und sich dem Verfahren selber nicht zu
stellen.

e Sachdiskussion mit dem Tréger ; Transparenz der Tétigkeiten und Leistungen sowie eine
sinnvolle Erginzung zum Konzept

e Fiir die interne Arbeit und das Bibliotheksimage nach auflen wurde der Wert der Zertifi-
zierung deutlich.

e Mitarbeit in der Arbeitsgruppe zur Entwicklung der Kriterien

Eine Bibliotheksleitung gab an, dass es bei ihr umgekehrt gewesen sei. Sie wurde wéhrend eines
Vorbereitungsseminars auf die Zertifizierung ihrer Bibliothek angesprochen, ob sie nicht als
Auditor titig werden wollte.

Frage 4: Fiihlen Sie sich fiir die Aufgabe als Auditor ausreichend geschult?

stimmt 6
stimmt Gberwiegend 4
teilsteils | 0
stimmt eher nicht | 0
stimmt nicht | O

o
N
D
(o))
(o]

Frage 5: Sehen Sie die dem Kriterienkatalog zu Grunde liegenden Qualititskriterien als
sinnvoll und zielfiihrend etc. an?

stimmt 2
stimmt Gberwiegend 8
teilsteils | 0
stimmt eher nicht | 0
stimmt nicht | O

Frage 6: Stehen Sie uneingeschrinkt hinter dem Kriterienkatalog?

stimmt 3
stimmt Gberwiegend 7
teilsteils | O
stimmt eher nicht | 0
stimmt nicht | 0




Frage 7: Hatten / Haben Sie Schwierigkeiten bei der Vermittlung der Notwendigkeit der
Erfiillung der Qualitiitskriterien wihrend eines Audits?

immer

oft
gelegentlich
selten

nie

Frage 8: Folgt die Lenkungsgruppe den Vorschligen der Auditorenkonferenz zur Auf-
nahme / Streichung / Verinderung einzelner Qualititskriterien?

immer

oft
gelegentlich
selten

nie

10

Frage 9: Bibliothek mit Qualitiit und Siegel weist eine hohe Anzahl von Projektbeteiligten

Welcher Aussage stimmen Sie diesbeziiglich zu:

(Lenkungsgruppe,

Facharbeitsgruppe,

Auditoren, Praxisinstitut Bremen,

Biichereizentrale) mit einer z.T. hohen Anzahl von Teilnehmern auf.

Ja, es hat sich in der Vergangenheit als forderlich erwiesen.

Im Groflen und Ganzen sind andere Perspektiven zwar vorteilhaft, aber praktisch war

es nicht immer gewinnbringend.

Nein, dadurch wird es schwierig Einigungen zu erzielen.

Ja

Teils teils
Nein

Keine Angabe

Kommentare:

Zusammensetzung der Lenkungsgruppe bewirkt einen weiten Wirkungsgrad (Bekanntheit,
Werbung und auch Imagegewinn). Allerdings wurde sehr auf die Kommunen als Trager

Riicksicht genommen.

Da die Arbeitsweise der anderen Projektbeteiligten nicht bekannt ist, ist eine Aussage

dariiber schwierig.
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Frage 10: Hat sich die Heterogenitit der Besetzung der Lenkungsgruppe zuriickblickend als
tendenziell von Vorteil oder von Nachteil erwiesen?

Vorteilhaft
Nachteilig
Keine Aussage moglich

Frage 11: Wie sehen Sie den Entwicklungsprozess von Bibliothek mit Qualitiit und Siegel seit
2009 und wie sehen mogliche weitere Entwicklungen aus? (Perspektive fiir die
nichsten Jahre)

Geringe Beteiligung; es sollten mehr Bibliotheken davon iiberzeugt werden, sich zertifi-
zieren zu lassen.

Fiir die Arbeit der Bibliotheken erweist sich die Auseinandersetzung mit den Audit-
4 | kriterien als gewinnbringend. Sie werden als Grundlage zur Verbesserung der tdglichen
Arbeit und im Rahmen der Organisationsentwicklung gesehen.

2 | Etablierung und Anerkennung von Bibliotheksserviceleistungen (Imagegewinn)

Wunsch nach verstérkter Werbekampagne: Der Vorteil einer Zertifizierung sollte stiarker
2 | beworben werden und damit den Bibliotheken bewusst gemacht werden, dass sie mit
relativ geringen Mitteln unheimlich viel Substanz aus dem Prozess gewinnen kdnnen.
Wunsch eines Belohnungssystems mit Anreizen, die iiber das Wohl der Einrichtung
2 | hinausgehen, z.B. Bevorzugung bei Lesereisen, Fortbildungsveranstaltungen und evtl.
reduzierte Preise bei Dienstleistungen der Biichereizentrale.

Viele Bibliotheken sehen aus unterschiedlichen Griinden nicht die Notwendigkeit der

! Zertifizierung.

1 Gerade den kleineren Einrichtungen miissen in Bezug auf die Mehrarbeit und der Erar-
beitung der Dokumentationen die Angste genommen werden.

1 Positive Entwicklung des Kriterienkatalogs durch das EinflieBen der Praxiserfahrungen
der Auditoren.

1 | Den Geldgebern ist nachzuweisen, dass die Steuergelder gut investiert sind.

1 | Breitere Verankerung des Themas Qualititssicherung in Offentlichen Bibliotheken

1 | Problem in der Kommune: Vorgaben vom Land und Kommune soll zahlen

1 | Know-How und Best-Practice-Transfer

1 Wiinschenswert ist eine hohere Punktevergabe bei Kriterien, die die Finanzen der Bib-

liothek betreffen z. B. Erneuerungsquote.

Sonstige Anmerkungen:

e Wunsch: Katalog als Grundlage eines Bibliotheksgesetzes

o Bibliotheksleitung bekennt sich als ,,Fan der Zertifizierung®“. Die Teilnahme am Zertifi-
zierungsverfahren hat die Bibliotheksarbeit vorangebracht.

e Die Zertifizierung bietet allen Bibliotheken die Mdglichkeit einen ehrlichen Blick auf die
eigene Arbeit und die eigenen Strukturen zu erlangen. Durch die Zertifizierung erhélt die Ein-
richtung gute Argumente gegeniiber Politik und Verwaltung. Zertifizierte Bibliotheken er-
hielten in der Vorbereitung plétzlich finanzielle Mittel, die vorher verweigert worden waren.
Alte technische Gerdte wurden erneuert, &uBlere Leitsysteme installiert usw.
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Anhang 3: Auswertung der Befragung der Fachbereichs- bzw.

Amtsleiter

Frage 1: Welchen Stellenwert misst die Stadt der Erlangung dieses Zertifikats bei?

Alle Befragten gaben in ihrer Antwort im Freitext an, dass sie dem Zertifikat eine wichtige bzw.
hohe Bedeutung beimessen und spezifizierten wie folgt:

Die Einrichtung erlangt durch das Zertifikat eine Aufwertung im Vergleich auch zu groflen
Bibliotheken.

Das Zertifikat ist immer eine Auszeichnung fiir die Arbeit und das Angebot. Von daher wird
eine erneute Zertifizierung angestrebt.

Die erbrachte Arbeit der Bibliotheksmitarbeiter im Rahmen des Zertifizierungsprozesses
wird geschétzt und wir sind stolz auf die ausgewiesene Qualitit der 6rtlichen Einrichtung.

Das Zertifikat verdeutlicht die gute Aufstellung der Bibliothek, da das Zertifikat auf der Basis
einheitlicher Standards fiir Bibliotheken erfolgt ist.

Frage 2: Hatte die Zertifizierung eine Verinderung der Wahrnehmung/des Ansehens der

Bibliothek zur Folge?
Nein 1
teils teils 4
Ja 4
0 1 2 3 4 5
3 | In der Verwaltung und Politik ist die Bibliothek mit ihrem Angebot in den Fokus geriickt.
1 | Neue Besucher, die aufgrund von Presseberichten iiber die Zertifizierung gekommen sind.
1 | Die Bibliothek wirbt mit dem Siegel und tritt damit in der Offentlichkeit auf.
1 Die Bibliothek hatte schon vorher einen hohen Stellenwert in der Bevolkerung und in der
Politik, so dass die Verleihung des Zertifikats eine Bestédtigung der guten Arbeit ist.
1 | Keine personliche Beurteilung moglich, inwieweit das Ansehen gestiegen ist.

Frage 3: Hatte die Zertifizierung eine Verinderung der Mittelvergabe zur Folge?

Ja, folgende:

3

Fiir erforderliche Mafinahmen (z.B. Hinweisschilder, Technikausstattung) wurden zusétz-
liche Mittel bereitgestellt, um die Zertifizierung zu erlangen.

Im Rahmen von Umbauarbeiten wurde die Flache der Bibliothek deutlich erhéht; zudem
wurde die Einrichtung zu einem groflen Teil erneuert und modernen Gesichtspunkten an-
gepasst. Allerdings wire dies auch ohne die Zertifizierung wahrscheinlich so erfolgt. Das
Zertifikat war aber bei der Entscheidung ein zusétzlicher "Pluspunkt".
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Frage 4: War die Stadtbibliothek die erste qualititszertifizierte stidtische Einrichtung?

Nein 2
Ja 6
keine Angabe 1

0 2 4 6 8

Zwei Befragte ergénzten ihre Antwort: In einem Ort / Landkreis sind die stéddtischen Museen zer-
tifiziert und in einem anderen liegen verschiedene Siegel und Zertifizierungen vor.

Frage 5: Befiirworten Sie eine weitere/dauerhafte Teilnahme der Bibliothek an dem Quali-
fizierungsprogramm Bibliothek mit Qualitiit und Siegel?

nein 0

ja 9

o
N
N
()}
o
[uny
o

Frage 6: Wurde in Threr Verwaltung bereits ein Qualititsmanagement eingefiihrt bzw. liegt
eine Planung dafiir vor?

Nein 8

Prézisierung: Ja, in Teilbereichen wie der Musik- und Kunstschule.
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Anhang 4: Schriftverkehr

1. Schriftliche Anfrage an Frau Siidkamp-Kriete
Antwort vom 07.06.2013

Warum gibt es nur wenige zertifizierte Bibliotheken in den Funktionsstufen 3 & 4 (Stufe 4
weist zwei Bibliotheken nach). Obwohl ein Kriterienkatalog fiir Fahrbibliotheken vor-
handen ist, ist noch keine zertifiziert

Niedersachsen ist das zweitgrofite deutsche Fliachenland mit knapp 8 Mio. Einwohnern. Die in
weiten Teilen sehr ldndliche Struktur prigt auch das 6ffentliche Bibliothekswesen. Es gibt insge-
samt knapp 1000 Offentliche Bibliotheken in Nds. darunter ca. 700 kommunal getragene und 300
kirchliche Bibliotheken. Markant ist die groBe Zahl sehr kleiner OBs. In der Funktionsstufe 3 (50-
100.000 EW) gibt es lediglich 11 und in der Stufe 4 (ab 100.000 Einwohner) nur 8 Bibliotheken.
Im Verhiltnis zur Anzahl ist die Quote der bislang zertifizierten Bibliotheken (3 in Stufe 3), (2 in
Stufe 4) aus unserer Sicht akzeptabel.

Der Kriterienkatalog fiir Fahrbibliotheken wurde in einem zweiten Schritt entwickelt und ist seit
Anfang 2012 verfiigbar. Auch hier ist der Adressatenkreis sehr klein. Es gibt nur 7 Fahr-
biichereien, davon sind 3 stidtisch, 1 von e.V. und 3 von Landkreisen getragen. Inzwischen liegen
2 Anmeldungen von Fahrbibliotheken vor. Die Fahrbiicherei Cuxhaven mochte sich noch in 2013
zertifizieren lassen, die Fahrbibliothek Osnabriick in 2014.

Was hiilt die Bibliothek davon ab sich der Zertifizierung zu stellen?

Der Haupthinderungsgrund ist die an den meisten Standorten allein schon fiir die zentralen Auf-
gaben unzureichende Personalausstattung, die es den Bibliotheken erheblich erschwert, den fiir
die Zertifizierung ndtigen Vorbereitungsaufwand zu leisten. Es handelt sich um ein komplexes
System, das nicht nur Zustinde abfragt, sondern bewusst darauf angelegt ist, nicht optimale
Situationen aufzuzeigen und zu verbessern zu helfen. Es beteiligen sich vor allem jene Biblio-
theken, die eine reale zeitnahe Chance auf Zertifizierung sehen. Die Anforderungen im Kriterien-
katalog sind auf Nachhaltigkeit angelegt und es bedarf einer griindlichen (ca. halbjdhrlichen) Vor-
bereitungszeit, um z.B. alle bibliotheksinternen Abldufe zu iiberpriifen und die teilweise gefor-
derten Nachweise zu erbringen

Dazu zéhlt vor allem auch die Dokumentationspflicht. Vieles muss aufgeschrieben werden (Ziel-
und Zielgruppendefinition, Bestandskonzept, Arbeitsabldufe, Aufgabenbeschreibungen, Anforde-
rungsprofile, Entscheidungsrechte etc.), damit es im Audit iiberpriift werden kann. Es ist in vielen
Bibliotheken haufig nicht iiblich, Arbeitsprozesse zu dokumentieren, den damit verbundenen
hohen (aber lohnenden!) Zeitaufwand scheuen einige Bibliotheken.

Gab es teilnehmende Bibliotheken, die sich fiir das Zertifizierungsverfahren angemeldet
haben, aber das Zertifizierungsverfahren abgebrochen haben oder das Zertifikat nicht er-
halten haben? Wenn ja, aus welchen Griinden?

Einige Bibliotheken haben ihre Anmeldung zuriickgezogen bzw. auf einen spéteren Zeitpunkt
verschoben. Die Griinde hierfiir lagen immer in der Bibliothekssituation vor Ort, meist unvor-
hergesehene Personalkiirzungen im laufenden Haushaltsjahr oder andere Projekte, die eine hohere
Prioritédt hatten. Alle auditierten Bibliotheken haben bislang das Zertifikat erhalten, zwei davon
allerdings erst im zweiten Anlauf tiber ein Wiederholungsaudit. Die Bibliotheken stolpern nicht
blind in den Zertifizierungsprozess, sondern werden iiber unsere Informationsveranstaltungen und
Schulungen darauf vorbereitet. Da der Kriterienkatalog 6ffentlich auf unserer Website einzusehen
ist, konnen die Bibliotheken vorher {iberpriifen, ob ihre Einrichtung so gut aufgestellt ist, dass die
Zertifizierung gelingen kann.
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Es erfolgt eine Forderung durch das Nds. Ministerium fiir Wissenschaft und Kultur. Sind
dadurch ausreichende Mittel pro Jahr fiir die Betreuung der im Zertifizierungsprozess be-
findlichen Bibliotheken vorhanden?

,Bibliothek mit Qualitit und Siegel* wird/wurde {iber eine Projektférderung vom Land Nieder-
sachsen mit einer Laufzeit von 3 Jahren (2009-2012) finanziert und ist um ein weiteres Jahr
(2013) verldngert worden; danach muss die Biichereizentrale die finanziellen Aufwendungen
(Aufwandsentschadigung fiir Auditoren, Honorare fiir Referenten fiir Fortbildungsmafinahmen,
Werbemittel etc.) selbst tragen. Diese werden aber nicht so hoch ausfallen, wie in den vergan-
genen Jahren, als die Kriterienkataloge in den einzelnen AGs entwickelt wurden und entspre-
chende Tagungskosten fiir Teilnehmer und die externe Moderation durch Sozialwissenschaftler
Meinhard Motzko entstanden. Ebenso die Kosten fiir die Schulung/Ausbildung der Auditoren.

Bibliothek mit Qualitit und Siegel weist eine hohe Anzahl von Projektbeteiligten
(Lenkungsgruppe, Facharbeitsgruppe, Auditoren, Praxisinstitut Bremen, Biichereizentrale)
mit ihrer z.T. hohen Anzahl von Teilnehmern auf. Hat sich dies in der Vergangenheit als
forderlich erwiesen oder war / ist es schwierig Einigungen zu erzielen?

Die hohe Anzahl der Projektbeteiligten in den verschiedenen Gremien hat sich nie als hinderlich
erwiesen: Im Gegenteil: durch die Einbeziehung mdglichst vieler Teilnehmer und Institutionen
haben wir eine breite Akzeptanz in der Berufsoffentlichkeit erzielt und praxisrelevante Kriterien
erarbeiten konnen. Bei der Erarbeitung der Kriterienkataloge in den verschiedenen Facharbeits-
gruppen und deren Verabschiedung durch die Lenkungsgruppe gab es zum Teil durchaus kontro-
verse aber letztlich sehr zielfiihrende Diskussionen.

Hat sich die Heterogenitiit der Besetzung der Lenkungsgruppe zuriickblickend als tenden-
ziell von Vorteil oder von Nachteil erwiesen?

In der Lenkungsgruppe sind die fiir Offentliche Bibliotheken in Niedersachsen relevanten Insti-
tutionen und Verbinde vertreten. Diese Heterogenitét sehen wir auch riickblickend als Vorteil. Es
ist z.B. ganz wichtig gewesen, die kommunalen Spitzenverbidnde (Nds. Stadte- und Gemeinde-
bund, Nds. Stidtetag) mit einzubeziehen, die bei den entwickelten Kriterien auch immer die er-
forderlichen Finanzressourcen der Tréger im Blick hatten.

Allerdings hat es sich als unpraktisch erwiesen, die Entscheidung {iber die Zertifizierung von der
gesamten Lenkungsgruppe vornehmen zu lassen. Zur Vereinfachung des Genehmigungsver-
fahrens wurde daher ab September 2010 ein Zertifizierungsausschuss eingesetzt, der stellvertre-
tend fiir die Lenkungsgruppe den Auditbericht gegenliest und iiberpriift.

Wie sehen Sie den Entwicklungsprozess von Bibliothek mit Qualitit und Siegel seit 2009
und wie sehen mogliche weitere Entwicklungen aus? (Perspektive fiir die nichsten Jahre,
evtl. Modifikationen am Zertifizierungsverfahren)

Insgesamt sehen wir den Entwicklungsprozess positiv, die ersten erfolgreichen Rezertifizierungen
sind erfolgt. Wir wiinschen uns aber eine noch groflere Beteiligung. Die Biichereizentrale Nieder-
sachsen hat sich zum Ziel gesetzt, jahrlich mindestens 10 Bibliotheken fiir das Zertifizierungs-
programm zu gewinnen und dessen Vorteile gegeniiber dem nicht unerheblichen Arbeitsaufwand,
den die Bibliotheken zu leisten haben, stiarker herauszustellen.

Der Kiriterienkatalog und das Verfahren werden jahrlich aufgrund der im Rahmen von Zertifi-
zierungen gewonnenen Erkenntnisse tiberpriift und angepasst. Die Empfehlungen dazu kommen
aus der Auditorenkonferenz, die zweimal jéhrlich tagt. Auf diese Weise sind bereits mehrere Kri-
terien abgedndert worden - der giiltige Katalog liegt aktuell in seiner dritten Fassung vor. Weitere
Anderungen und Anpassungen wird es auch in den kommenden Jahren fortlaufend geben.
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2. Schriftliche Anfrage an Frau Siidkamp-Kriete
Antwort vom 26.07.2013

Bereich Auditoren

Wie wird die Arbeit der Auditoren vergiitet? Pauschal pro Audit?
Ja, die Arbeit der Auditoren wird pauschal vergiitet. Sie bekommen eine pauschale Aufwands-
entschddigung von 100 € plus Reisekosten. Im Schnitt fallen 300 € Gesamtkosten pro Audit an.

Wie lange dauert durchschnittlich ein Audit?
Der Priifungstermin vor Ort dauert durchschnittlich einen Arbeitstag. Nicht eingerechnet ist hier
die Priifung der vorab eingesandten Unterlagen.

Wie wird man Auditor? Melden sich die Personen freiwillig oder sprechen Sie gezielt Per-
sonen dafiir an?

Wir haben derzeit 7 Auditpaare, die seit der Anfangsphase dabei sind. Die meisten sind von der
Biichereizentrale direkt angesprochen worden, ob sie diese Aufgabe iibernechmen mochten. Einige
Auditoren haben wir aus den Facharbeitsgruppen rekrutiert, die die Kriterienkataloge erarbeitet
haben. Diese sind mit dem ,,Stoff** am besten vertraut gewesen.

Gibt es ,Nachwuchsschwierigkeiten* oder ausreichende Anzahl an Auditoren vorhanden?
Die Anzahl der Auditoren ist bei der derzeitigen Anmeldelage ausreichend!

Welche Voraussetzungen muss jemand erfiillen, der Auditor werden mochte? (Besondere
Kenntnisse, Soft Skills?)

Jemand, der Auditor werden will, muss ein erfahrener Bibliotheksleiter bzw. Bibliotheksleiterin
einer niedersichsischen Stadt- oder Gemeindebiicherei sein. Bei der Auswahl der Kolleglnnen
haben wir darauf geachtet, dass diese iiber entsprechende soziale und kommunikative Fahigkeiten
verfiigen. Die notwendigen soft skills wurden in den mehrtégigen Auditschulungen eingeiibt.

Bereich Kriterienkatalog:

Ich habe gelesen, dass die Kataloge jihrlich iiberpriift und bei Bedarf angepasst werden.
Gibt es intern schon einen ungefihren Termin fiir die 4. Fassung? Oder liuft es mittelfristig
auf einen Zweijahrestakt hinaus?

Die Uberpriifung der Kataloge erfolgt jihrlich in den Auditkonferenzen aber daraus folgt nicht
zwangsweise eine jihrliche Anderung bzw. Anpassung der Kriterien. Die nichste Auditorenkon-
ferenz ist im September 2013. Moglicherweise wird es dort Anderungswiinsche geben, die der
Lenkungsgruppe zur Entscheidung vorgelegt werden miissen. Viele Anderungen sind aber eher
erginzend oder redaktioneller Art, (z. B. ausfiihrlichere und versténdlichere Erlduterungen, zu-
satzliche Hinweise, wie das Kriterium erfiill t werden kann) und bediirfen keiner Zustimmung des
Lenkungsgremiums. Diese Ergidnzungen werden fortlaufend in den Katalog eingepflegt, ohne
dass daraus eine offizielle neue Fassung entsteht. Dies geschieht nur, wenn einzelne Kriterien
grundlegend gedndert, geldscht oder ergidnzt werden.

Nach welchen Kriterien wurden die urspriinglichen 100 Kriterien auf 50 reduziert?

Bei der Erarbeitung der Kriterienkataloge ging es uns darum, ein moglichst praxistaugliches
Zertifizierungsverfahren einzurichten, das von allen Beteiligten, den Bibliotheken wie Auditoren,
zu bewiltigen ist und an einem Audittag abgepriift werden kann. Daher hatten wir uns als Ziel
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gesetzt, dass hochstens 50 Standards im Kriterienkatalog festgeschrieben werden. Die Fach-
arbeitsgruppe ist da ganz pragmatisch vorgegangen und hat in ihren Sitzungen die zahlreichen
Kiriterienvorschlidge einer genauen Priifung unterzogen. Im Focus stand immer die Frage: Ist
dieses Kriterium unverzichtbar, formuliert es eine Mindestanforderung und wirkt sich dieses
Kriterium eindeutig auf die Qualitét der Bibliothek aus?

Bereich Zertifizierungsverfahren:

Frage zum Verstindnis: Der Zertifizierungsausschuss nimmt quasi eine Vorpriifung vor: er
iiberpriift den Auditbericht und iibergibt ihn der Lenkungsgruppe mit der im (im besten
Fall im) Konsens gefillten Entscheidung iiber (nicht) Bestehen des Audits.

Nein, der Zertifizierungsausschuss trifft stellvertretend fiir die Lenkungsgruppe die Entscheidun-
gen iiber die Zertifizierung. Nur, wenn kein Konsens zwischen den Mitgliedern des Zertifi-
zierungsausschusses zustande kommt, wird in der Lenkungsgruppe entschieden.

Frage zum Verstindnis beim Nachaudit: Eine Anmeldung erfolgt bis zu sechs Monate nach
dem Erstaudit. Bei der Terminvereinbarung kann es nochmals bis zu sechs dauern eh das
Nachaudit durchgefiihrt ist?

Anmeldung zum Nachaudit und Audit selbst sollen innerhalb von 6 Monaten absolviert sein. Das
ist im ,,Zertifizierungsprozess und Bewertungsverfahren wohl etwas missverstidndlich aus-
gedriickt und werden wir klarer formulieren.

Wie ist die Lage der Neuanmeldungen fiir das Verfahren? In den vergangenen Jahren eher
gestiegen oder jahrlich ungefihr gleich bleibende Menge?

Die Lage der Neuanmeldungen ist eher riicklaufig im Vergleich zu den vergangenen Jahren, die
Anzahl der Audits aber ungefahr gleichbleibend, da zusétzlich zu den Neuanmeldungen inzwi-
schen auch Anmeldungen fiir Rezertifizierungen eintreffen.

Bereich Finanzierung:

Sie schrieben, dass die Biichereizentrale ab 2014 alleinig fiir die finanziellen Aufwendungen
aufkommen muss. In Herrn Sprungs Diplomarbeit wurden Sie mit jihrlichen Kosten fiir
BmQuS in Hohe von 25 — 30.000 € zitiert... Galt dieser Wert nur fiir die ,,Entwicklungs-
phase“ der Kataloge, in der viele Schulungen und Tagungen stattfanden? Wenn ja: Wie viel
kostet ,,jetzt* ein Jahr BmQuS? Miissen Einsparungen ab dem niichsten Jahr vorgenommen
werden?

Die genannten Kosten sind nur in der Entwicklungsphase entstanden. Wir rechnen kiinftig jéhrlich
mit Kosten von ca. 5.000 € fiir die Abwicklung der Audits und den Sitzungen von Auditkon-
ferenz und Lenkungsgruppe.

Der Rund-um-Wohlfiihlservice der Biichereizentrale mit kostenloser Teilnahme am Zertifi-
zierungsverfahren und kostenlosen Schulungen fiir die Einrichtungen bleibt erhalten?

Ja, das haben wir vor. Die kostenlose Teilnahme ist unabdingbar, um die Bibliotheken zu moti-
vieren, sich an Bibliothek mit Qualitdt und Siegel zu beteiligen.
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3. Schriftliche Anfrage an Frau Siidkamp-Kriete
Antwort vom 29.07.2013

Welchen Umfang hat die Betreuung der Biichereizentrale wihrend der Zertifizierung?

e Vor Anmeldung zur Zertifizierung Angebot einer Vorbesprechung mit der
Bibliotheksleitung.
=>» Bestandsaufnahme anhand des vorliegenden Kriterienkatalogs

e Angebot von Schulungen (Vorbereitungsworkshop sowie in Abstdnden Fortbildung
zu einzelnen Themengebieten des Kriterienkatalogs, z.B. Bestandskonzept)

e Ansprechpartner fiir die Bibliotheksleitungen bei Fragen / Problemen im Zuge der
innerbetrieblichen Umgestaltung (wo ndtig) und Dokumentation organisiert Audit
und stellt das Zertifikat aus

Wie nicht anders zu erwarten war, ist der am hiufigsten genannte Kritikpunkt der
Dokumentationsaufwand. Zwar gibt keine Vorgaben in Bezug auf die Nachweise der
einzelnen Qualititskriterien, aber werden den Bibliotheken bspw. Vorlagen und Best-
Practie-Beispiele zur Verfiigung gestellt? Gibt es eine interne Mailingliste o.4. fiir alle
zertifizierten bzw. in der (Re-)Zertifizierungsphase befindlichen Bibliotheken zum
fachlichen Austausch?

Ja, den Bibliotheken werden auf Anfrage Vorlagen und Best-practice-Beispiele zur
Verfiigung gestellt. Zu einzelnen Anforderungen habe ich Dokumentationsbeispiele
gesammelt. Diese stammen aus fritheren Audits. Die Dokumente, die ich fiir beispielhaft und
gelungen gehalten habe, wurden eingescannt und anonymisiert. Das hilft den Bibliotheken
enorm. Eine interne mailingliste existiert nicht!
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4. Schriftliche Anfrage an Frau Siidkamp-Kriete
Antwort vom 05.12.2013

Zu Threr Frage beziiglich eines Belohnungssystems fiir erfolgreich zertifizierte Bibliotheken
und Threr Frage, welche Empfehlungen Sie in Threr Arbeit formulieren mdchten/kdnnen.
Vorweg: Es gibt schon seit 1987 keine direkte Landesforderung mehr fiir 6ffentliche
Bibliotheken und wird es nach meinem Ermessen auch zukiinftig nicht wieder geben. Die
indirekte Forderung besteht in der institutionellen Forderung der Biichereizentrale
Niedersachsen. Das Land trdgt ca. 50% der Gesamtkosten unserer Einrichtung.

Um mehr Anreiz fiir eine stirkere Beteiligung zu schaffen, wurde in allen Gremien ein
Belohnungssystem immer wieder diskutiert. Das Land lehnt diese Form der direkten Unter-
stiitzung kategorisch ab und auch die Biichereizentrale sieht es nicht als zielfiihrend an, ihre
kostenpflichtigen Dienstleistungen giinstiger an zertifizierte Bibliotheken anzubieten. Wir
iibernehmen nach Auslaufen der Projektmittel bereits die Kosten fiir die jéhrliche Weiter-
filhrung des Zertifizierungsprogramms. Dazu zéhlen die Audits, die Auditorenkonferenz und
die begleitenden Fortbildungen. Zum Thema Projektforderung: Das Land Niedersachsen
fordert. jedes Projekt maximal 3 Jahre, so bestimmen es die Forderrichtlinien. Unser Projekt
wurde ausnahmsweise auf 4 Jahre (2009-2012) ausgedehnt, weil wir zusétzlich Kriterien-
kataloge fiir Zweigstellensysteme und Fahrbibliotheken entwickelt haben. Mit einer
Weiterfiihrung der Projektlaufzeit und Finanzierung ist also nicht zu rechnen, das MWK
verweist in diesem Zusammenhang auf die generelle finanzielle Férderung der Biicherei-
zentrale.

Wir miissen einfach mehr Uberzeugungsarbeit leisten und die inhaltlichen Vorteile (Opti-
mierung der internen Arbeitsabldufe, Imagegewinn, stirkere positive Wahrnehmung seitens
des Tragers) herausstellen. Wir werden BmQS kiinftig auf Landkreistreffen verstirkt wieder
zum Thema machen. Ebenso versuchen wir liber Artikel in den Presseorganen vom Nieder-
sdchsischen Stddte- und Gemeindebund, Landkreistag und Nds. Stiddtetag die Trager der
Bibliotheken auf BmQS aufmerksam zu machen.

[...]

Mit freundlichen Griiflen
1.V. Agnes Siidkamp-Kriete

Teamleitung Programmarbeit
Bibliothekarische Beratung

Biichereizentrale Niedersachsen
Liiner Weg 20
21337 Liineburg

E-Mail: suedkamp@bz-niedersachsen
Tel: 04131-9501-25

Fax: 04131-9501-24

Homepage: www.bz-niedersachsen.de
Blog: www.buechereizentralebloggt.com
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1. Schriftliche Anfrage an Frau Gamper
Antwort vom 27.01.2014

Guten Tag Frau Rietdorf,

vielleicht einige Informationen vorab fiir Sie, damit Sie alles entsprechend einordnen kénnen.
Wir in Sidtirol haben als erste ein solches Qualitdtssicherungsverfahren (mit externer
Begleitung) entworfen und eingefiihrt und freuen uns, dass es auch in Niedersachsen ein
System gibt, das dem unseren sehr &hnlich ist.

Wir haben in Siidtirol 119 Bibliothekssysteme (d.h. zu den 119 Hauptsitzen kommen noch
einmal 128 Zweig- und Leihstellen hinzu). Davon wurden 2012 68 Bibliothekssysteme
ehrenamtlich gefiihrt, wihrend 51 Bibliothekssysteme {iber hauptamtliches Personal (davon
10 Mittelpunktbibliotheken) verfiigten. Entsprechend unterscheiden wir bei der Auditierung
zwischen ehrenamtlich gefiihrten und hauptamtlich gefiihrten Bibliotheken. Eine dritte
Gruppe bilden die sogenannten Mittelpunktbibliotheken, die zentral in den groBten
Ortschaften der jeweiligen Bezirke liegen. Dafiir unterscheiden wir nicht nach
Funktionsgruppen, da 70 der 112 Gemeinden Siidtirols weniger als 3.000 Einwohner haben
und nur 7 Gemeinden mehr als 10.000 Einwohner. Auditieren lassen konnen sich alle
Bibliotheken, wir bauen dabei auf das Prinzip der Freiwilligkeit.

So, nun zu den Zahlen: seit Einfiihrung des Qualititssicherungsverfahrens wurden insgesamt
142 Audits (inklusive der Wiederholungsaudits nach 3 Jahren) durchgefiihrt (Stand:
31.12.2013), wobei die Anzahl der Audits besonders in den letzten Jahren gestiegen ist.
Insgesamt verfiigen (immer per 31.12.2013) 61 Bibliotheken iiber ein giiltiges Zertifikat. Bei
den hauptamtlich gefiihrten Bibliotheken sind es 30 von 41 (73 %), bei den Mittel-
punktbibliotheken 3 von 10. Insgesamt sind also bei hauptamtlich betreuten Bibliotheken 33
von 51 (65 %) auditiert. Bei den ehrenamtlich gefiihrten Bibliotheken verfiigen 28 von 68 (41
%) Bibliotheken {iber ein giiltiges Zertifikat. Ein beachtliches Ergebnis flir die
Ehrenamtlichen, auch weil in den ersten 3 Monaten dieses Jahres noch min. 3 hinzukommen.

AuBerdem schwanken die Zahlen etwas, da nicht immer alle Bibliotheken, die das erste Audit
im Monat Dezember gemacht haben, es nach drei Jahren auch im Dezember wiederholen.
Einen solchen Fall haben wir momentan sowohl bei einer ehren- als auch bei einer
hauptamtlichen Bibliothek. D.h. die Bibliotheken machen das Audit nach drei Jahren (aus
terminlichen Griinden) statt im Dezember, jetzt Anfang Februar, fallen aber aus der Statistik
raus.

So wird der Stand mit Ende Mérz wohl so aussehen: hauptamtlich gefiihrte Bibliotheken 37
von 51 (73 %), ehrenamtlich gefiihrte Bibliotheken 32 von 68 (47 %). Daran lasst sich auch
leicht erkennen, dass reine Prozentsitze (zumindest bei unserer Anzahl an Bibliotheken)
wenig aussagen, da 2-3 Bibliotheken prozentmiBig gleich viel ausmachen.

Ich hoffe, ich konnte Thnen damit behilflich sein und stehe fiir weitere Klarungen oder Fragen
gerne zur Verfligung.

Mit besten Griillen aus Sudtirol

Marion Gamper
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2. Schriftliche Anfrage an Frau Gamper
Antwort vom 14.02.2014

Guten Tag Frau Rietdorf,

gerne beantworte ich Thnen Ihre Fragen.

Ad Anreiz- bzw. Belohnungssystem: Vorausgeschickt: In erster Linie geht es beim Audit
um die Zukunftssicherung der Bibliotheken! Aber ja, es gibt auch Anreize, auch finan-
zieller Natur (siehe auch http://www.provinz.bz.it/kulturabteilung/bibliotheken/Fragen-
und-Antworten.asp). So wird das bestandene Audit bei der Beitragsberechnung fiir die
laufende Tétigkeit (die Bibliotheken suchen einmal jéhrlich um diesen Beitrag an, siche
http://www.provinz.bz.it/kulturabteilung/bibliotheken/finanzielle-foerderung.asp,  dort
finden sich auch die Forderkriterien) beriicksichtigt. Ein Bestandteil dieses Beitrages ist

die ,,pro-Kopf-Quote®, ein Betrag pro Einwohner, welcher bei bestandenem Audit um bis
zu 60% erhoht werden kann. Dariiber hinaus bekommen Bibliotheken nach dem bestan-
denen Audit eine Autorenlesung im Rahmen der von uns zweimal jihrlich organisierten
Autorenbegegnungen  (siche  http://www.provinz.bz.it/kulturabteilung/bibliotheken/
663.asp) zugewiesen, sofern sie sich dafiir melden (kein Automatismus). AuBlerdem
werden die von uns im Rahmen der Fortbildung ,,.Lesen, Horen, Wissen* angekauften
Medien  (siche  http://www.provinz.bz.it/kulturabteilung/bibliotheken/661.asp)  im
Anschluss an die Fortbildung ausschlieBlich an Bibliotheken mit Zertifikat vergeben.

Neben diesen materiellen Aspekten haben wir immer auch versucht, den Wert und die
Wichtigkeit des Audits auf anderer Ebene hervorzuheben. Beispielsweise ist der Triger
von der Anmeldung zum Audit, welche er unterschreiben muss, iiber samtlichen Schrei-
ben bzgl. des Audits, welche er zur Kenntnis erhilt bis zur Zertifikatsverleihung, zu
welcher er eingeladen wird, miteingebunden. Die Verleihung der Zertifikate findet einmal
jahrlich im Rahmen der Fortbildungsveranstaltung ,,.Lesen, Horen, Wissen‘ statt, wobei
die Zertifikate in der Regel von der zustdndigen Landesrétin, in Zukunft vom zustdndigen
Landesrat tiiberreicht werden. Dabei werden auch Fotos von einem Pressefotografen
gemacht, die den Bibliotheken im Anschluss zugeschickt werden, damit sie diese fiir ihre
Pressearbeit verwenden konnen. In den letzten Jahren wurden die Bibliotheken dabei ver-
stirkt von den zustdndigen Biirgermeistern, Kulturreferenten oder Bibliotheksratsvor-
sitzenden begleitet, ein schones Zeichen, wie wir finden. So bestdtigen unserer Biblio-
thekarinnen und Bibliothekare immer wieder, dass sich das Audit gelohnt hat, unabhingig
von den finanziellen Anreizen. Besonders hervorgehoben wird der ,,Aha-Effekt beim
Trager, wenn er aufgezeigt bekommt, was die Bibliothek alles leistet, eine gestiegene
»Wertigkeit™ beim Triger, sowie eine Bestitigung der eigenen erfolgreichen Arbeit, die
Erkennung der Schwachstellen und die Reflexion iiber die eigene Arbeit und Bibliothek.

Aber auch kleine Zeichen kommen bei den Bibliotheken an. So verschicken wir nach
jedem Audit eine kurze Gratulation an die Bibliothek via unserer bibliothekarischen
Mailingliste, in die alle Bibliotheken sowie viele weitere Personen eingetragen sind. Dar-
iiber freuen sich die Bibliotheken, die das Audit bestanden haben und anderen Biblio-
theken ist es zum Teil eine Motivation bzw. Anreiz sich mit dem Thema zu beschiftigen.

Ad Hilfestellungen: Grundsétzlich muss ich vorausschicken, dass wir bei den Hilfe-
stellungen nicht zwischen ehren- und hauptamtlich gefiihrten Bibliotheken unterscheiden.
Alle bekommen bei uns dieselbe Hilfestellung. Aber wir kennen dieses Problem, auch bei
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uns war der ,,Aufwand“ immer wieder ein zum Teil gro3es Thema, vor allem aber nicht
nur bei den ehrenamtlich gefiihrten Bibliotheken. Allerdings haben wir den Eindruck,
dass es uns mit der entsprechenden Uberarbeitung der Standards und der Erarbeitung von
Hilfestellungen gelungen ist, dies einzuddmmen. Konkret hei3t das, dass wir bei den
Standards fiir ehrenamtlich gefiihrte Bibliotheken an einigen Punkten auf eine
,Verschriftlichung® verzichtet haben (so miissen z.B. die Ergebnisse der MA-
Besprechungen nicht mehr schriftlich festgehalten werden). Ich bin mir zwar sicher, dass
alle Bibliotheken etwas schriftlich festhalten (z.B. den besprochenen Dienstplan oder
dhnliches), aber sich Sorgen machen, dass dies nicht reichen kdnnte. So haben manche
Bibliotheken auch angefangen, ihre Protokolle abzutippen, weil sie nicht sicher waren, ob
handgeschriebene Notizen reichen (sie reichen!). D.h. die Verunsicherung und damit der
Unmut war gro. Dem konnten wir so entgegenwirken, ohne einen wirklichen Verlust zu
haben. Wir haben ndmlich immer unterstrichen, dass es nicht Sinn und Zweck des Audits
ist, zusétzlichen ,,Papierkram® zu generieren, frei nach dem Motto: Dokumentation ist
nicht alles (wobei man an einem gewissen Minimum natiirlich nicht vorbei kommt). Als
Hilfe haben sich auch neue Handreichungen erwiesen, darunter Excel-Tabellen, die den
Bibliotheken sédmtliche Rechnereien abnehmen (die Bibliotheken miissen die Zahlen nur
noch so abschreiben, wie sie sie aus dem Statistikmodul herausbekommen) und eine
sogenannte ,,Agenda“, eine Mappe bzw. die entsprechenden Einlagen, die den Biblio-
theken das Ablegen von moglichen Nachweisen erleichtern soll (siehe dazu
http://www.provinz.bz.it/kulturabteilung/bibliotheken/Downloads.asp ~ ->  Vorlagen).
Allerdings ist sie nur ein Hilfsmittel, die Bibliotheken sind nicht verpflichtet, diese
Agenda zu verwenden. Die Idee dazu stammt iibrigens aus den Bibliotheken selbst. Am
meisten hilft es aber, den Bibliotheken im Gespréich die Angst zu nehmen und Vorurteile
abzubauen. Wir haben das Thema Audit in den letzten Jahren als fixes Modul in unsere
Grundausbildung fiir ehrenamtliche Leiterinnen von 6ffentlichen Bibliotheken eingebaut
und auch generell Fortbildungen zum Thema angeboten. Auf groBe Nachfrage ist unsere
Vor-Ort-Auditvorbesprechungen gestofen, die inzwischen iiber 40 mal in Anspruch ge-

nommen wurde. Sie bedeutet zwar einen zeitlichen Aufwand, aber dafiir haben sich alle
Bibliotheken einmal mit der Thematik beschiftigt und fast alle haben sich auch zum
Audit angemeldet.

Mit herzlichen Griiflen aus Siidtirol

Marion Gamper

AUTONOME PROVINZ BOZEN — SUDTIROL PROVINCIA AUTONOMA DI BOLZANO — ALTO ADIGE
Abteilung 14 — Deutsche Kultur Ripartizione 14 — Cultura tedesca

Amt 14.4 — Amt fiir Bibliotheken und Lesen Ufficio 14.4 — Ufficio Biblioteche e lettura
Andreas-Hofer-Stral3e 18 Via Andreas Hofer 18

39100 Bozen 39100 Bolzano

Tel. 0471 41 33 25 —Fax 0471 41 33 62 Tel. 0471 41 33 25 — Fax 0471 41 33 62
marion.gamper@provinz.bz.it marion.gamper@provincia.bz.it
http://www.provinz.bz.it/kulturabteilung/ http://www.provincia.bz.it/kulturabteilung/
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Schriftliche Anfrage an Herrn Motzko
Antwort vom 09.07.2013

Liebe Frau Rietdorf.
[...]

Zum Stand der Diskussionen in den anderen Bundesldndern:

e In Mecklenburg-Vorpommern wird es (hoffentlich) einen Bibliotheksentwick-
lungsprozess geben (noch wird dort auf die Genehmigung eines EU Antrags
gewartet). Dieser Prozess wird allerdings nicht nach dem Muster in Niedersachsen
laufen konnen da die Bibliotheksdichte und die Fachstelle in keiner Weise
vergleichbar mit der Situation in Niedersachsen ist.

e In Thiiringen habe ich das Modell der Fachstelle und dem DBV (Frau Kasper,
Jena) vorgestellt. Dort war man auch sehr interessiert, zu einer Realisierung ist es
allerdings bis heute nicht gekommen.

e Vorstellungen des Systems habe ich auch bei den Fachstellen in Bayern und
Brandenburg gemacht, allerdings ist auch dort noch nichts entschieden.

e In Hessen haben wir am 8.4.13 eine erste Infoveranstaltung der Fachstelle
durchgefiihrt. Jetzt wird die Fachstelle die Mdglichkeiten ausloten.

e Ein vergleichbares Projekt lauft derzeit fiir die hauptamtlich geleiteten
Katholischen Offentlichen Biichereien im Bistum Miinster. Hier sind die
wesentlichen Grundlagen erarbeitet (Kriterienkatalog, Verfahren) und ich hoffe,
wir kommen noch im Jahre 2013 zum Abschluss des Projektes. So haben wir dann
auch ein Beispiel im Bereich der kirchlichen Bibliotheken. Néheres erfahren Sie
bei Frau Stenert.

e Mein Vorschlag fiir Ihr weiteres Vorgehen: Sie fragen direkt bei den Fachstellen
in allen Bundesldndern nach und bekommen dann authentisch deren Positionen
zum Modell und die aktuellen Stidnde. Die Fachstellen sind ja iiber die
gemeinsame website gut zu erreichen: http://www.fachstellen.de/Fachstellen-in-
Deutschland/index_12.html

[...]

Beste Griifie
Meinhard Motzko

PraxisInstitut

Organisations- und Personalentwicklung
Meinhard Motzko

Westerdeich 88

D - 28197 Bremen

Tel.: +49 (0)421-34 00 92

Fax: +49 (0)421-349 92 67

e-mail: info@praxisinstitut.de

Internet: http://www.praxisinstitut.de
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Eidesstattliche Erklirung

Hiermit versichere ich, die Arbeit selbststindig verfasst und keine anderen als
die angegebenen Quellen und Hilfsmittel benutzt zu haben.

Ort, den

pers. Unterschrift
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