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Nutzer-Feedback im Hessischen Landesarchiv

von Katrin Dort

1. Einleitung

In den letzten Jahrzehnten hat es in der 6ffentlichen Verwaltung und damit auch in den Archiven groRe Veran-
derungen gegeben. In den 1990er Jahren begannen tiefgreifende Reformen mit der Intention, eine Modernisie-
rung der Verwaltungsstrukturen herbeizufihren. Um dies zu erreichen, wurden unter anderem betriebswirt-
schaftliche Managementtechniken tGbernommen. Ziel der MaRhahmen sind zum einen eine hdhere Effizienz
sowie eine ergebnisorientierte Aufgabenerfiillung und damit verbundene Kostensenkungen. Zum anderen sollen
die erbrachten Leistungen und der tatsachliche Ressourceneinsatz transparenter werden, um eine professionel-
le Steuerung zu ermoglichen. Eine weitere Dimension der Verwaltungsmodernisierung war die Neuausrichtung
der Behorden hin zu einer starkeren Blrgerorientierung. Eine gréere Transparenz und besserer Service wur-
den angestrebt.! Viele Archive riickten die Erwartungen und Bedurfnisse der Nutzerinnen und Nutzer starker in
den Mittelpunkt der archivarischen Tatigkeiten und unternahmen grofRe Anstrengungen, ihre Nutzerfreundlich-
keit in verschiedensten Arbeitsbereichen zu erhdéhen. Die grundsétzliche Sicht darauf, was ein Archiv ist und
was es leisten soll, wandelte sich immer mehr hin zu einem Verstandnis des Archivs als spezialisierte Dienst-
leistungsorganisation.?

Vor dem Hintergrund dieser Neuausrichtung missen Archive wie auch andere 6ffentliche Einrichtungen ih-
ren gesetzlichen und gesellschaftlichen Auftrag im Spannungsfeld unterschiedlicher Anspriiche und Interessen
maglichst umfassend erfilllen. Daher wird im Archivwesen vermehrt dariiber nachgedacht, wie die Qualitéat bei
der Ausltbung der archivarischen Fachaufgaben unter Beachtung fachlicher wie ékonomischer Gesichtspunkte
sichergestellt werden kann. In diesem Zusammenhang werden wiederum aus der Wirtschaftswissenschaft
stammende Konzepte diskutiert, so etwa der Einsatz von Instrumenten des Qualitditsmanagements.?

Zur Verbesserung der Serviceleistungen im Rahmen eines Qualitdtsmanagements wie auch zur verstarkten
Ausrichtung der archivarischen Tatigkeiten auf die Nutzerinnen und Nutzer ist es nétig zu wissen, was diese
eigentlich erwarten und wie zufrieden sie mit den Dienstleistungen des Archivs sind. Um Antworten auf diese
Fragen zu finden, griffen Archive bisher vor allem auf die Methode der Nutzerbefragung mittels Fragebogen zu-
riick.* Zuletzt wurde im Hessischen Landesarchiv (HLA) eine professionelle Nutzerstudie durchgefiihrt, welche
eine Reihe von interessanten Ergebnissen erbrachte.> Ein Nachteil der grof3angelegten Studien ist, dass sie nur
in gréReren zeitlichen Abstanden durchgefiihrt werden kénnen, da sie sowohl fiir das Archiv als auch fiir die
Befragten einen nicht unerheblichen Aufwand bedeuten. Eine Mdglichkeit, auch im alltaglichen Betrieb mehr
Uber die Erwartungen und Winsche sowie Uber die Zufriedenheit der Nutzerinnen und Nutzer zu erfahren, wéare

! Hedwig 2016, S. 24-29. Vgl. Bogumil et al. 2001, S. 9-13; Qualitatsmanagement in der Hamburger Verwaltung o. J., S. 1.

2 Vgl. Weber 2001; Huser 2012, S. 187-189; Hallam Smith 2003. Die Publikation zum 61. Siidwestdeutschen Archivtag
tragt den Titel: ,Zwischen Anspruch und Wirklichkeit. Das Dienstleistungsunternehmen Archiv auf dem Priifstand der Benut-
zerorientierung"; Schadek 2002.

3 Vgl. Nolte 2016; Graf 2016. Fiir die niederlandischen Archive gibt es ein an europaischen Qualitéats- und Bewertungs-
modellen orientiertes Qualitatshandbuch, welches auch Richtlinien zur Kundenzufriedenheit enthalt; Branchenvereniging
Archiefinstellingen Nederland (BRAIN), versie 2013.

4 Z.B. Stadtarchiv Halle (Saale), s. Nessen 2011; Staatsarchiv Wolfenbiittel, s. Wagener-Fimpel 2010; Hauptstaatsarchiv
Stuttgart, s. Hochstuhl 1997.

5 Reinhardt/Mundt 2016, <landesarchiv.hessen.de/sites/landesarchiv.hessen.deffiles/content-downloads/Nutzerstudie%20
2016%20Ergebnisse_final-201608180.pdf> [letzter Zugriff 27.03.2017].



Katrin Dort

von diesen geauRertes Feedback, also Riickmeldungen zu den Leistungen des Archivs in Form von Kritik, Lob
und Anregungen, zu sammeln, systematisch zu bearbeiten und auszuwerten.

In der vorliegenden Arbeit wird herausgearbeitet, wie ein solcher systematischer Umgang mit Feedback im
Hessischen Landesarchiv aussehen kdnnte. Dazu wird zundchst auf die Theorie des Feedbackmanagements
eingegangen, die in der wirtschaftswissenschaftlichen Forschung seit Jahren weiterentwickelt wird. Dann wer-
den Feedbackmanagementprozesse im Archivwesen sowie in anderen Zweigen des offentlichen Sektors in den
Blick genommen und einige Unterschiede zum Unternehmensbereich dargestellt. Da ein Feedbackmanagement
zu den Arbeitsprozessen der Organisation passen muss, in der es eingefuhrt werden soll, wurde mithilfe von
leitfadengestitzten Interviews mit Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern des HLA, die in verschiedenen Geschafts-
bereichen und Funktionen tatig sind, erhoben, wie in den einzelnen Staatsarchiven derzeit mit Riickmeldungen
umgegangen wird. Auf Grundlage der Theorie des Feedbackmanagements und der Auswertung der Interviews
werden Vorschlage diskutiert, wie im HLA zukinftig einheitlicher und strukturierter mit Nutzer-Feedback umge-
gangen werden kann. Abschlie3end werden Handlungsempfehlungen formuliert.

2. Feedbackmanagement in der Theorie

Unter den Bedingungen eines verscharften Wettbewerbs kam es in der unternehmerischen Praxis wie auch in
der wirtschaftswissenschaftlichen Forschung in den letzten Jahren zu einer Neuausrichtung. Die Kundin® riickte
in den Mittelpunkt des Marketings. In vielen Unternehmen wurde die Kundenorientierung, das heil3t die ,Aus-
richtung aller marktrelevanten MalRBhahmen eines Unternehmens auf die Bedurfnisse und Probleme der Kun-
den“’, zum hochsten Ziel erklart. Die Forschung konzentrierte sich zunehmend auf das Verhalten der Kundin-
nen und ihre Interaktion mit dem Unternehmen.® Es wurden zahlreiche Studien zu den Themenbereichen Kun-
denzufriedenheit, Kundenbindung und Kundenbeziehungsmanagement (Customer Relationship Management)
durchgefiihrt.® Das grundlegende Ziel dieser Ausrichtung ist wirtschaftlicher Erfolg, der sich etwa in der Erho-
hung der Umsaétze und der Steigerung des Unternehmenswertes ablesen lasst. Unternehmen setzen immer
mehr auf eine systematische Pflege der bestehenden Kundenbeziehungen anstatt nur auf die — oft schwierigere
und kostspieligere — Neuakquise. Die Kundin soll zufrieden sein, sie soll Wieder- und Mehrkaufe tatigen, mog-
lichst positive Mundpropaganda fur das Unternehmen betreiben und ihre Abwanderung zur Konkurrenz soll ver-
hindert werden. Kundenzufriedenheit und Kundenbindung sind zu zentralen Erfolgsgréf3en im strategischen
Management geworden; Kundenorientierung und die Steuerung von Kundenbeziehungen spielen eine wichtige
Rolle fiir die unternehmerische Planung.1°

Da die Kundenzufriedenheit eine zentrale EinflussgrofRe auf das Kundenverhalten darstellt, wird ihr in der
Marketingtheorie und -praxis groRe Aufmerksamkeit geschenkt.'! Zur Frage, wie Zufriedenheit entsteht, gibt es
verschiedene Theorien. Weitgehend anerkannt und in der Forschung zur Kundenzufriedenheit weit verbreitet ist
das sogenannte C/D-Paradigma (Confirmation/Disconfirmation-Paradigm). Die Kernaussage des C/D-Paradig-

6 In der vorliegenden Arbeit werden zur Bezeichnung von Personen wenn méglich Ausdriicke verwendet, die beide Ge-

schlechter berticksichtigen. Aus Griinden der Lesbarkeit werden jedoch auch Einzelformen gebraucht. Im ersten Teil der Ar-
beit wird in diesen Féllen die weibliche Form, im zweiten Teil die mannliche Form benutzt. Das jeweils andere Geschlecht ist
mit gemeint.

7 Kompakt-Lexikon Wirtschaft 2014, S. 334 f.
8 Stauss/Seidel 2014, S. 3; Homburg/Bruhn 2013, S. 5

® Der Stellenwert des Themas in den Wirtschaftswissenschaften ist an den zahlreichen aktuellen und voluminésen Hand-
bichern zu erkennen; z.B. Homburg 2016; Bruhn/Homburg 2013; Bruhn 2015; Hippner 2011; Bruhn/Stauss 2009; Topfer
2008; Stauss/Seidel 2014; Ratajczak 2010.

10 Homburg/Bruhn 2013, S. 17-20; Bruhn 2015, S. 2.
11 Homburg/Stock-Homburg 2016, S. 19.
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mas ist, dass die Zufriedenheit der Kundin mit einer erhaltenen Leistung auf einem Soll-Ist-Vergleich beruht. Die
Kundin vergleicht die tatsachlich erhaltene Leistung (Ist-Komponente) mit der Leistung, die sie aufgrund von in-
dividuellen Annahmen, frilheren Erfahrungen und Idealvorstellungen erwartet (Soll-Komponente). Entspricht die
erhaltene Leistung genau den Erwartungen der Kundin, wird dies als Bestatigung bezeichnet (Konfirmation);
das AusmaR ihrer Zufriedenheit liegt auf dem Konfirmationsniveau. Ubertrifft die Ist-Leistung die Soll-Leistung,
so liegt ihre Zufriedenheit Giber dem Konfirmationsniveau (positive Diskonfirmation); bleibt die Leistung hingegen
hinter den Erwartungen zurtick, so fuhrt dies zu einer unter dem Konfirmationsniveau liegenden Zufriedenheit,
das heil3t zu Unzufriedenheit (negative Diskonfirmation).12

Durch Beschwerdemanagement bemiihen Unternehmen sich, solche Unzufriedenheit zu vermeiden oder
bereits entstandene Unzufriedenheit zu mindern. Dies ist fir das Unternehmen in zweierlei Hinsicht von Bedeu-
tung: Zum einen sollen sich beschwerende Kundinnen zufriedengestellt und gehalten werden, da sich dies auf
den Erfolg positiv auswirkt. Zum anderen kdnnen die durch die Auswertung der eingegangenen Beschwerden
erhaltenen Informationen genutzt werden, um Schwéachen im Leistungsangebot zu erkennen und so Produkte
und Prozesse zu verbessern. Beschwerdemanagement dient also zugleich als Instrument des Kundenbezie-
hungsmanagements wie des Qualitdtsmanagements und besitzt in beiden Bereichen erhebliches strategisches
Potenzial.13

Kundenlob spielt in der Marketingforschung bisher nur eine untergeordnete Rolle. In einigen Studien wird je-
doch herausgestellt, dass die Beschaftigung mit Kundenlob dem Unternehmen einerseits dabei helfen kann, die
besonders wahrgenommenen Starken im Serviceangebot zu erkennen und gegebenenfalls auszubauen, ande-
rerseits kann es in der internen Kommunikation eingesetzt werden und zur Motivation der Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter dienen.* Daher wird in der Forschung auch die Meinung vertreten, dass Unternehmen im Rahmen
ihres Customer Relationship Managements ein integriertes Feedbackmanagement durchfiihren sollten.®

3. Feedbackmanagement im Archiv und in anderen 6ffentlichen Einrichtungen

Im deutschen Archivwesen ist Feedbackmanagement bisher nicht verbreitet. Ein Beispiel findet sich in den briti-
schen National Archives, die einen strukturierten Feedbackmanagementprozess und eine an die Nutzerinnen
und Nutzer gerichtete Richtlinie fir den Umgang mit Kommentaren und Beschwerden haben. 6

In anderen Bereichen des o6ffentlichen Sektors wird Feedback- oder Beschwerdemanagement vor dem Hin-
tergrund der geschilderten Verwaltungsreformen und der birgerorientierten Neuausrichtung vermehrt einge-
setzt. So gibt es eine Reihe von Beispielen fur den Einsatz und Empfehlungen zur Einfihrung von entsprechen-
den Prozessen fiir Verwaltungen.” Eine grofRere Rolle spielt das Thema Feedbackmanagement in einem dem

12 Homburg/Stock-Homburg 2016, S. 19-23. Im Gesamtbeitrag wird ein ausfiihrlicher Uberblick tiber die in der wirtschafts-
wissenschaftlichen Forschung diskutierten Theorien zu Entstehung, Dimensionalitdt und Auswirkungen von Kundenzufrie-
denheit gegeben.

13 Stauss/Seidel 2014, S. 3 1.

14 Stauss 2009, S. 317. In seinem Beitrag legt Stauss die theoretischen Grundlagen zur Lobdiskussion aus der psycho-
logischen Lern- und Motivationsforschung sowie aus der Marketingforschung dar.

15 Stauss 2011, S. 466.
16 Ottaway-Searle 2017.

17 7.B. Arbeitskreis Ideen- und Beschwerdemanagement Schleswig-Holstein 2007; Qualitaitsmanagement in der Hamburger
Verwaltung o. J., S. 84-89; Einfuhrung Ideen- und Beschwerdemanagement 2006; Referat Neues Steuerungsmodell/Con-
trolling: Konzept zur Einrichtung eines aktiven Ideen- und Beschwerdemanagements bei der Stadt Braunschweig, 1999.



Katrin Dort

Archivwesen benachbarten Bereich, ndmlich im Bibliotheksbetrieb.%® In vielen 6ffentlichen Bibliotheken wurde
ein solcher Prozess mittlerweile eingefiihrt. Die verfolgten Ziele entsprechen in groRen Teilen denen der Wirt-
schaftsunternehmen. Einerseits erhofft man sich Informationen, die zur Leistungsverbesserung in das Qualitats-
management eingespeist werden kdnnen, andererseits sollen Kundenzufriedenheit und Kundenbindung erhdht
werden.

Auch im Archivwesen finden die Begriffe ,Kundin“ und ,Kundenorientierung” zunehmend Eingang in den
Sprachgebrauch.?® Dartiber, ob diese Begriffe und Konzepte im Archiv angebracht sind, gehen die Meinungen
jedoch auseinander. Zwar kann man die Nutzerinnen eines Archivs, wenn man die Definitionen im Kompakt-
lexikon Wirtschaft zugrunde legt, in gewissem Sinne als Kundinnen bezeichnen.?® Zu bedenken ist jedoch, dass
weder Behoérden noch Nutzerinnen mit speziellen Forschungsinteressen tatsachlich eine Wahl haben, an wel-
ches Archiv sie sich wenden wollen. Die Behdrden sind aufgrund der Sprengelzuteilung an ein bestimmtes Ar-
chiv abgabepflichtig. Personen, die zum Beispiel eine genealogische oder regionalhistorische Fragestellung
verfolgen, finden die fir ihr Thema relevanten Archivalien eben nur in einem bestimmten Archiv. Aufgrund der
Eigenheit der Archivalien, namlich der unikalen Uberlieferung, haben Archive das Monopol fiir den gréRten Teil
ihres Angebots. Lediglich in einigen wenigen Bereichen, etwa dann, wenn sich das Archiv auch als Veranstal-
tungszentrum betatigt, tritt es in Konkurrenz zu anderen Einrichtungen.?! Angebot und Nachfrage offentlicher
Dienstleistungen unterliegen in der Regel auch nicht den Marktmechanismen, die in der freien Wirtschaft als
Regulativ fir Wirtschaftlichkeit und Qualitat wirken.??2 Wahrend weitgehend Einigkeit darliiber herrscht, dass
Kundenfreundlichkeit und guter Service in Archiven selbstverstéandlich sein sollten, wird zur ,Kundenorientie-
rung” kritisch angemerkt, dass Archive ihre Arbeit nicht grundsétzlich und ausschlie3lich an den Wiinschen ein-
zelner Dritter ausrichten kdnnen, da gesetzliche Vorgaben, offentliche Interessen, fachliche Anforderungen und
gesellschaftliche Aufgaben ebenfalls beachtet werden miissen.?® Eine auf die archivischen Bedingungen ange-
passte Erklarung formulierte Hochstuhl: ,Kundenorientierung bedeutet, dafd das Archiv tber die Interessen, die
Erwartungen und Winsche seiner jeweiligen ,Kunden‘ Bescheid weil3 und diese zu einem tragféhigen, allseitig
akzeptierten Ausgleich mit den 6ffentlichen Interessen, Aufgaben und Zielen bringt.“?4

Als Ziel eines Feedbackmanagements im Archiv spielt die Kundenbindung also eine untergeordnete Rolle.
Auch sind die im wirtschaftlichen Bereich sehr wichtigen unmittelbaren monetaren Auswirkungen der Kundenzu-
friedenheit wie Gewinne und Verluste oder eine Steigerung des Unternehmenswertes fiur Archive nicht gege-
ben. Dennoch kénnten durch einen systematischen Umgang mit Feedback interessante Informationen gewon-
nen werden, mit denen sich fur das Archiv moglicherweise positive Effekte erzielen lassen. So kdnnen Erkennt-
nisse Uber die Erwartungen und Bedurfnisse der Nutzerinnen und Nutzer gewonnen werden, die zu einer Ver-
besserung der Kommunikation und einer Erhéhung der Kundenfreundlichkeit fihren kénnten. Zufriedene Nutze-
rinnen sorgen zudem fiir ein positives Image, was das Ansehen des Archivs bei Tragerinnen, Unterstitzerinnen

18 vgl. Miiller 2001; Flammersheim 2004a, 2004b; Rudolph 2006. Auch beschéftigten sich diverse Studierende der Biblio-
thekswissenschaften in Abschlussarbeiten mit Feedback- und Beschwerdemanagement; z.B. Ackermann 2004; Bosch
2007; Heyd 1998; Jessen 2005; Schluter 2012.

19 Rehm 2002, S. 17 f.

20 Kompakt-Lexikon Wirtschaft 2014, S. 34. Nach der Definition des Lexikons ist ein ,Kunde — ein tatséchlicher oder poten-
zieller Nachfrager auf Markten“ (S. 334). Zur Entstehung eines Marktes sind ,mindestens ein Anbieter und mindestens ein
Nachfrager” nétig. (S. 368). Die Archivnutzerinnen sind als Nachfrager der Dienstleistungen, die das Archiv anbietet, in die-
sem Sinne also Kundinnen.

21 Nolte 2003, S. 13 f.; Qualititsmanagement in der Hamburger Verwaltung o. J., S. 6.
22 Qualitatsmanagement in der Hamburger Verwaltung o. J., S. 5-7.

22 Rehm 2002, S. 17-21, 26 f.; Hochstuhl 1997, Sp. 449 f.

24 Hochstuhl 1997, Sp. 449.
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und Offentlichkeit steigern kann. Positives Feedback wirkt motivierend auf die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter.
Auch kénnten durch Rickmeldungen Starken und Schwéchen im Leistungsangebot identifiziert und Verbesse-
rungspotenziale erkannt werden. SchlieR3lich ware es mdglich, dass Probleme gegentiber den verantwortlichen
Stellen belegt werden.

4. Ist-Analyse: Derzeitiger Umgang mit Feedback im HLA

Da ein Feedbackmanagement zu den Arbeitsprozessen der Organisation, in der es angewendet werden soll,
passen muss, ist der erste Schritt zu einer Konzeption fur ein Feedbackmanagement im HLA eine Analyse des
Ist-Zustands.25 Mit in die Uberlegungen einzubeziehen ist auBerdem, dass das HLA aus mehreren, weitgehend
unabh&ngigen Staatsarchiven besteht, die sich in ihrer Uberlieferungsstruktur und GréRe stark unterscheiden.
Dazu kommen weitere AuRenstellen. Es handelt sich bei den einzelnen Hausern um relativ kleine Einheiten mit
wenig Personal.

Um herauszufinden, wie im HLA derzeit mit Feedback umgegangen wird, wurden mit Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern der einzelnen Standorte aus verschiedenen Geschéaftsbereichen und Statusgruppen leitfaden-
gestitzte Interviews gefiihrt. Die Stichprobe besteht aus 22 Personen. Von den Interviewten sind sechs im
Hauptstaatsarchiv Wiesbaden tatig, sieben im Staatsarchiv Darmstadt, acht im Staatsarchiv Marburg sowie eine
Person im Personenstandsarchiv in Neustadt.?® Die Gruppe der Befragten setzt sich zusammen aus Facharchi-
varinnen und -archivaren des gehobenen und héheren Dienstes, den Hausleitungen sowie Vertreterinnen und
Vertretern des Lesesaal- und Magazinpersonals. Die Interviewten sind tatig in den Aufgabenbereichen Leitung,
Anfragenbearbeitung und fachliche Beratung, Nutzung, Offentlichkeitsarbeit, Lesesaalaufsicht und -organisation
sowie in der Betreuung und Entwicklung von Arcinsys. Der zuvor ausgehandigte Gesprachsleitfaden enthielt
vierzehn Fragen.?’

4.1. Eingang, Umfang und Themen des Feedbacks

Die meisten interviewten Kolleginnen und Kollegen verstehen unter Feedback die explizite Riickmeldung von
Nutzerinnen und Nutzern.?® Feedback kann positiv oder negativ sein und Uber verschiedene Kanale ankom-
men. Einige Wenige konstatieren, dass Feedback Teil der allgemeinen Kommunikation ist, und zahlen noch
implizite Signale wie Mimik dazu. Rickmeldungen geben alle Arten von Nutzerinnen und Nutzern, genannt wur-
den etwa Privatpersonen, Vertreterinnen von Behdrden, Besucherinnen von Veranstaltungen der Offentlich-
keitsarbeit, Schulungsteilnehmerinnen, Nachlasserinnen, Kommunen und auch diejenigen, die nicht direkt die
Kern-Dienstleistungen des Archivs in Anspruch nehmen, sondern zum Beispiel ein Projekt oder eine Publikation
loben. Die Unterschiede im Feedbackverhalten hdangen nicht vom Themengebiet ab, sondern von der jeweiligen
Personlichkeit derjenigen, die Rickmeldungen geben.

Als Kanéle, die zur Abgabe von Feedback genutzt werden, nannten die Befragten am haufigsten E-Mail und
das personliche Gesprach; fast alle Interviewten erhalten Riickmeldungen auf diesen Wegen. Jeweils etwa die
Halfte der Befragten bekommt Rickmeldungen auch tber das Telefon oder die Arcinsys-Funktion ,Verbessern®.
Darliber hinaus wurden eine Reihe von sonstigen Mdglichkeiten genannt, die vereinzelt genutzt werden; dazu
gehdren Briefe, Evaluationsbégen bei Schulungen, Dank in Publikationen und personliche Karten oder kleine

25 vgl. Stauss/Seidel 2014, S. 582.

26 Die Marburger AuRenstelle auf Burg Ludwigstein blieb aufgrund ihrer Einbindung in die ,Jugendburg Ludwigstein® bei den
Interviews unberiicksichtigt, allerdings erhielt ich von der Leiterin per E-Mail eine kurze Schilderung, wie im Archiv der deut-
schen Jugendbewegung mit Feedback umgegangen wird.

27 Gesprachsleitfaden s. Anhang 2.

28 von mehreren Interviewten wurde angesprochen, dass das interne Feedback zwischen Kolleginnen und Kollegen eine
wichtige Rolle spiele und ihnen bei dem Begriff als Erstes in den Sinn komme.
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Geschenke, insbesondere zu Festtagen. Mehrere Befragte gaben auch an, dass Feedback bei ihnen oft indirekt
durch Weiterleitung oder Uber die Vermittlung anderer Personen ankommt. Welcher Kanal Uberwiegt, hangt
vom Aufgabenbereich der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter ab. Personen, die viel im Lesesaal oder in der Of-
fentlichkeitsarbeit tatig sind, erhalten Feedback Uberwiegend im personlichen Gesprach, wahrend diejenigen,
die Anfragen bearbeiten, vor allem E-Mail-Rtickmeldungen bekommen. Abgesehen von der Arcinsys-Funktion
.verbessern“ wird derzeit an keiner Stelle explizit auf die Moglichkeit hingewiesen, dass ein Feedback abgege-
ben werden kann. Es gibt lediglich im Rahmen der Anfragenbearbeitung eine standardmafRige Formulierung,
dass man fiir Riickfragen zur Verfligung steht. Erst bei der Durchfiihrung der Nutzerstudie wurde Feedback ge-
zielt abgefragt.

Die Anzahl der Rickmeldungen, die bei den Kolleginnen und Kollegen ankommt, ist sehr unterschiedlich.
Einige Personen konnten sie gar nicht beziffern, die von anderen genannten Zahlen bewegten sich zwischen
zwei pro Jahr und zwei pro Tag. Ein knappes Drittel der Interviewten gab an, sehr selten Riickmeldungen zu er-
halten; die Spanne reicht von einigen im Jahr bis zu zwei pro Monat. Etwas weniger als die Halfte der Befragten
erhalt zwischen drei und zwanzig Riickmeldungen pro Monat und liegt damit im mittleren Bereich. Einige weni-
ge gaben an, taglich Feedback zu bekommen. Die Themen, zu denen Feedback gegeben wird, sind ebenfalls
sehr unterschiedlich. Das Spektrum reicht von Arcinsys Uber Digitalisate und Auskiinfte bis zu Infrastruktur.2°

4.2. Bearbeitung und Erfassung

Es gibt keine spezielle, verschriftlichte Richtlinie zur Feedbackbearbeitung im HLA. Mehrere Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter des Staatsarchivs Darmstadt wiesen jedoch darauf hin, dass in ihrem Haus die offizielle Rege-
lung bestehe, Dankschreiben und sonstige schriftlich eingehende positive Riickmeldungen in Hedok einzuspei-
sen bzw. zur Akte zu nehmen. Einige Wiesbadener Kolleginnen und Kollegen verwiesen darauf, dass es unge-
schriebene allgemeine Verhaltensregeln fir den Umgang mit Nutzerinnen gibt, némlich mit ihnen freundlich und
zielgerichtet umzugehen und ihre Anliegen ernst zu nehmen. MaRgeblich dafir, wer eine Riickmeldung bearbei-
tet, ist vor allem die fachliche Zustandigkeit. Festgelegte Fristen zur Bearbeitung gibt es nicht, als Richtwert
dient der allgemeine Bearbeitungszeitraum, der auch fur die Anfragenbearbeitung angesetzt wird. Mehrfach
betont wurde, dass Feedback schnell bearbeitet werden muss.

Der Umgang mit Feedback erfolgt im HLA in der Regel nicht systematisch. Eine Ausnahme bildet nur der
Umgang mit Hinweisen zur Usability von Arcinsys, auf den weiter unten kurz eingegangen wird. Alle anderen
Ruckmeldungen werden individuell behandelt. Der Ubliche Ablauf ist laut den Angaben der Befragten, dass po-
sitives Feedback zur Kenntnis genommen und gegebenenfalls an die Person, an die es gerichtet war, weiterge-
geben wird. Dank und Lob erfordern, abgesehen von einer angemessenen Reaktion im personlichen Gespréach,
keine weitere Handlung. Negatives Feedback wird von denjenigen, bei denen es ankommt, entweder selbst
bearbeitet oder an die fir den angesprochenen Bereich zustdndigen Personen weitergeleitet (z.B. Bestands-
verantwortliche, Arcinsysbeautragte). Wenn ein Anliegen nicht direkt geldst werden kann, wird mitunter als ,h6-
here Eskalationsstufe’ die Hausleitung eingeschaltet. In der Regel wird dann versucht, eine fur alle Seiten zu-
friedenstellende Losung fir den Einzelfall zu finden. Wenn keine sofortige Veranderung erfolgen kann, etwa
weil das Archiv die geforderte Sache nicht direkt umsetzen kann (z.B. Online-Stellung von Digitalisaten) oder
die Entscheidungsbefugnis an anderer Stelle liegt (z.B. bei Beschwerden zum Gebaude), wird versucht, die Si-
tuation zu erklaren. Angaben zum Bearbeitungsstand oder -prozess erhalt die Nutzerin Ublicherweise nicht. Ei-
ne Eingangsbestatigung auf schriftliche Rickmeldungen gibt es nur in Einzelfallen, Mitteilungen zum Bearbei-
tungsstand werden in der Regel nur verschickt, wenn sich im Rahmen der Anfragenbearbeitung Verzégerungen
ergeben. Im direkten Gesprach wird bei Beschwerden und Nachfragen versucht, Dauer und Prozedere zu erkla-

2 Die Themen wurden im néchsten Kapitel in Kategorien gegliedert und werden daher hier nicht im Detail aufgefiihrt.
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ren. Der Umgang mit Riickmeldungen ist fiir das Lesesaalpersonal in den meisten Fallen Teil des allgemeinen
Arbeitsalltags. Feedback entsteht aus Gesprachssituationen, in denen unmittelbar reagiert werden muss und
ein Grofteil der Anliegen bereits bearbeitet werden kann. Ebenso werden Riickmeldungen zu schriftlichen An-
fragen oft im Rahmen der normalen Anfragenbearbeitung behandelt.

Einen festen Ablauf zur Bearbeitung von Feedback gibt es nur im Bereich der Weiterentwicklung von Arcin-
sys. Informationen zu Funktionalitdt und Usability, deren Eingang allerdings auch unsystematisch erfolgt, wer-
den in die Software Mantis Bug Tracker eingepflegt. Arcinsys erlaubt au3erdem eine Beobachtung und Auswer-
tung des Nutzerverhaltens. Auf dieser Grundlage werden MalRnahmen zur Systementwicklung priorisiert und
strukturiert abgearbeitet. Der Prozess ist in den allgemeinen Arbeitsablauf integriert.

Die meisten der Interviewten geben an, dass der Arbeitsaufwand, den die Bearbeitung von Feedback der-
zeit in Anspruch nimmt, sehr gering ist, konnten ihn aber oft nicht genauer beziffern. Genannt wurden hier ledig-
lich die Dauer von unter einer Stunde im Monat und 5-10 Minuten pro Fall. Der geringe Aufwand wird jedoch
auch auf die insgesamt geringe Zahl an Rickmeldungen zuriickgefuihrt. Positives Feedback verlangt keine wei-
tere Reaktion, wahrend der Umgang mit Beschwerden etwas mehr Zeit in Anspruch nimmt. Anmerkungen zu
den ErschlielBungsinformationen, die Uber die Arcinsys-Funktion ,Verbessern“ eingereicht werden, erfordern
mitunter eine zeitintensivere Bearbeitung.3® Auch die Neuanfertigung von reklamierten Reproduktionen und die
Klarung komplizierter rechtlicher Fragen kdnnen einen grolieren Aufwand bedeuten.

Eine systematische Erfassung von Feedback gibt es im HLA derzeit nicht. Schriftlich eingehende Rickmel-
dungen werden, besonders wenn sie im Rahmen der Anfragenbearbeitung anfallen, in Hedok eingespeist bzw.
zur Akte gegeben. Sie sind dann allerdings nicht mehr als Feedback zu erkennen. Auch Hinweise, die lUber die
Arcinsys-Funktion ,Verbessern“ eingehen, werden in Hedok erfasst, da sie bei der Poststelle ankommen. Mind-
liches Feedback wird nur in Ausnahmeféllen festgehalten. Ein Vermerk wird dann angefertigt, wenn eine mind-
lich vorgebrachte Beschwerde weitere Bearbeitung oder Weiterleitung erfordert oder wenn in einem Gespréch
eine Vereinbarung getroffen wurde. Andere Arten von Riickmeldungen, die unabhéngig von der Bearbeitung
eines bestimmten Anliegens sind, werden nicht erfasst. Eine Ausnahme bildet in Darmstadt die Sammlung von
positiven schriftichen AuRerungen iiber den Lesesaal. Eine Auswertung von Feedback findet ebenfalls nicht
statt, da ja keine Datenbasis vorliegt.

4.3. Vorteile und Nachteile eines Feedbackmanagements

Die Meinungen der Interviewten zur Frage, ob ein systematischerer Umgang mit und eine Auswertung von
Feedback im Hessischen Landesarchiv eingefiihrt werden sollte, gehen stark auseinander. Dabei lassen sich
einige Unterschiede zwischen den drei Staatsarchiven und den verschiedenen Statusgruppen feststellen. Unter
den Befragten im Hauptstaatsarchiv Wiesbaden sind die Ansichten geteilt. Einige Kolleginnen und Kollegen sind
fur einen systematischen Umgang mit Riickmeldungen aufgeschlossen oder sehen einen Nutzen fir einzelne
Arbeitsbereiche, andere halten ein Feedbackmanagement fiir unnétig bzw. nicht aussagekréaftig. Viele der inter-
viewten Kolleginnen und Kollegen des Staatsarchivs Marburg sehen die Idee des Feedbackmanagements ins-
gesamt positiv oder erkennen zumindest Vorteile fir bestimmte Arbeitsbereiche, nur einige Personen &uf3erten
sich neutral oder negativ. Die befragten Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des Staatsarchivs Darmstadt stehen
der Idee eines systematischen Umgangs mit Feedback durchgehend sehr kritisch oder klar ablehnend gegen-
Uber.

Volle Zustimmung zur Einfiihrung eines Feedbackmanagementprozesses gibt es nur bei Vertreterinnen und
Vertretern des hoheren Dienstes und der Hausleitungen. Die Kolleginnen und Kollegen des gehobenen Diens-

30 Dies ist der Fall, wenn es um inhaltliche Angaben geht, die iiberpriift werden miissen, wie etwa die Identifizierung von Or-
ten oder die Datierung.
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tes und des Lesesaalpersonals erkennen teilweise einen Nutzen fiir spezielle Arbeitsbereiche, stehen dem Ein-
satz neutral gegentber oder sind sehr skeptisch und lehnen Regelungen ganz ab.

Die Einschatzungen der Befragten zu Vorteilen und Nachteilen eines geregelten Umgangs mit einer Aus-
wertung von Feedback lassen sich tberwiegend drei Bereichen zuordnen: Qualitatsbezug, Kundenorientierung
und Mitarbeiterorientierung.

Das Thema Qualitat der Leistungen des Archivs wurde von etwa einem Drittel der Befragten angesprochen.
Als Vorteile eines systematischen Feedbackmanagements nannten sie vor allem drei Punkte: Erstens kdnnten
dadurch Potenziale fir Verbesserungen aufgezeigt werden. Zweitens wirde eine gréRere Transparenz bei
Starken und Schwéachen geschaffen werden. AuRerdem wirde dadurch sichtbar, welche Gegebenheiten besser
kommuniziert werden missen. Drittens kdnnten die dokumentierten Rickmeldungen genutzt werden, um Pro-
bleme gegentuber den Verantwortlichen zu belegen. Als Risiko wurde genannt, dass es zu Problemen mit der
Umsetzung von Vorschldgen kommen konnte. AuBerdem wurde als negativ angesehen, dass der Aufwand zur
Durchfihrung eines Feedbackmanagements maoglicherweise in keinerlei Verhaltnis zum Ergebnis steht und
dass es eine falsche Aufgabenpriorisierung darstelle.

Bezug auf die Kundinnen und Kunden des Archivs nahm ebenfalls etwa ein Drittel der Befragten, die fast
ausschlieRlich zum héheren Dienst oder den Hausleitungen gehorten. Als mdgliche Vorteile nannten sie, dass
ein Feedbackmanagement den Kundenkontakt und die Kommunikation verbessern kann. Es gadbe den Nutze-
rinnen die Maoglichkeit, Kritik zu iben oder Arger loszuwerden, und zeige, dass ihre Meinung ernst genommen
wird. AuBerdem ermdgliche eine systematische Erfassung und Auswertung der Rickmeldungen eine Einschat-
zung der Zufriedenheit mit den Leistungen des Archivs, zeige auf, wo Probleme liegen, und helfe, mehr tber die
Erwartungen und Bediirfnisse der Kundinnen zu erfahren. Als Risiko wurde angesehen, dass ein Feedback-
management womoglich zu hohe Erwartungen bei den Nutzerinnen wecken wirde, was bei einer Nichtumset-
zung von Forderungen zu Enttauschung und Arger fiihren kénnte.

Einschatzungen mit Blick auf die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des HLA gab etwa die Hélfte der Inter-
viewten ab. Als mdgliche Vorteile eines Feedbackmanagements sahen einige, dass durch eine Erfassung das
viele positive Feedback sichtbar wiirde, das an das Archiv und sein Personal gerichtet wird. Viel Lob und Dank
steigere die Motivation und die Zufriedenheit mit der Arbeit und kdnne das Team sowie die Verbundenheit mit
dem Haus starken. Durch eine Biindelung des Feedbacks kdénnte auRerdem eine Entlastung der einzelnen Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter erreicht werden. Als negativ bewertete ein gro3er Teil der Interviewten, dass es zu
Mehrarbeit und héherer Belastung kommen kann und dass Vorgaben die Arbeit, insbesondere die Beratungs-
tatigkeit im Lesesaal, erschweren wirden. Es wird erwartet, dass es bei Einfiihrung eines Feedbackmanage-
ments zu Akzeptanzproblemen in der Mitarbeiterschaft kommen wiirde und bezweifelt, dass jemand die Aufga-
be des Sammelns von Rickmeldungen tbernehmen will. Viele der befragten Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
des Staatsarchivs Darmstadt sahen in diesem Bereich besondere Risiken. Da aufgrund der geringen Grol3e der
einzelnen Hauser eine Anonymitét wohl nicht gewahrt werden kénne und bei einer systematischen Erfassung
und Auswertung von Feedback damit fast zwangslaufig eine Personalisierung stattfinde, befiirchten sie, dass
dies zu Konkurrenzdenken und einem Wettlauf um Profilierung fuhrt. Auch wéare es moglich, die Auswertung
des Feedbacks zur Kontrolle der Arbeitsleistung Einzelner zu nutzen und dariber Druck aufzubauen; Personen
oder Hauser kdénnten gegeneinander ausgespielt werden. Als problematisch wurde auch die Dokumentation des
Feedbacks durch die einzelnen Personen eingeschéatzt. Nicht nur missten die Riickmeldungen im mitunter hek-
tischen laufenden Betrieb festgehalten werden, die Erfassung wére auch leicht manipulierbar; mundliches
Feedback kdnnte erfunden oder verfalscht, schriftliches nicht weitergeleitet werden.
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4.4. Fragen, Einschatzungen und Vorschlage zum Feedbackmanagement

Zur Konzeption eines Feedbackmanagementprozesses und seiner Integration in die Arbeitsablaufe des Lan-
desarchivs sprachen die interviewten Kolleginnen und Kollegen eine Reihe von Aspekten an. Es wurde gesagt,
dass eine Kanalisierung und Biundelung von Feedback erreicht werden solle. Der Prozess solle eine zentrale
Erfassung und strukturierte Bearbeitung ermdglichen, jedoch solle auch die Eigenverantwortung der einzelnen
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter fur ihren Tatigkeitsbereich gewahrt bleiben. Dazu mussten sinnvolle Fragestel-
lungen und Instrumente gewabhlt, in einem durchdachten Workflow Kanéle, Zustandigkeiten und Kategorien zur
Erfassung festgelegt werden. Zur Integration in die Arbeitsablaufe des Archivs wurde vor allem betont, dass der
Umgang mit Ruckmeldungen aus den laufenden Arbeitsprozessen heraus funktionieren musse. Der Aufwand
misse im Verhaltnis zum Ergebnis stehen und der Ressourcenbedarf beachtet werden. Es dirfe keine aufge-
blahte, komplizierte Struktur entstehen, sondern es musse ein fur den Arbeitsalltag passender Workflow ent-
wickelt werden. Es solle keine Doppelstruktur zu Hedok entstehen. Dabei sollten die Gré3e der Organisationen
und die standortspezifischen Gegebenheiten im Blick behalten werden. Der Feedbackmanagementprozess sol-
le kein Selbstzweck sein und nicht zu noch starkerer Birokratisierung fuhren. Die Meinungen dazu, wie arbeits-
intensiv ein solcher Prozess wére, gehen dhnlich wie die zum Feedbackmanagement allgemein stark auseinan-
der. Einige Kolleginnen und Kollegen schatzen den Aufwand als eher gering ein, andere halten die Anforderun-
gen fir leistbar, wahrend wieder andere der Ansicht sind, dass er nur mit Mehrarbeit oder auf Kosten anderer
Aufgaben durchzufiihren sei.

Auf die Frage, wer an der Entwicklung und Einfihrung eines Feedbackmanagementprozesses beteiligt wer-
den musse, nannten die Interviewten Vertreterinnen und Vertreter vieler verschiedener Funktionen. Haufig ge-
nannt wurden die Dienststellenleitungen, die Nutzungsreferentinnen und -referenten und die Personen, die am
meisten direkten Kontakt mit Nutzerinnen haben, insbesondere das Lesesaalpersonal. Deutlich wurde, dass die
Entwicklung nicht als Aufgabe einer einzelnen Person angesehen wird, sondern dass alle Betroffenen daran auf
die eine oder andere Weise beteiligt werden sollen — sei es durch konkrete Mitarbeit am Konzept oder durch
Diskussion einer Vorlage. Vor allem in einem der Staatsarchive wurde auch die Beteiligung des Personalrats
gefordert.

Gut die Halfte der Interviewten machte konkrete Vorschlage dazu, wie das Feedback bearbeitet und erfasst
werden kénnte. Es wurde die Méglichkeit benannt, Riickmeldungen in Hedok aufzunehmen bzw. darauf hinge-
wiesen, dass dies bereits passiert. Im System kdnnten sie vielleicht als Feedback markiert werden, um eine
spatere Auswertung zu ermdéglichen. Ebenfalls aufgebracht wurde die Idee, eine zentrale Tabelle oder Daten-
bank anzulegen, in die der Eingang von Rickmeldungen eingetragen wird. Es kdnnten einige Angaben hinzu-
gefligt werden, etwa ob es sich um positives oder negatives Feedback handelt, sowie einige Stichwdrter zum
Inhalt. Mehrfach erwahnt wurde auch die Uberlegung, dhnlich wie fiir die Anfragen eine zentrale Stelle einzu-
richten, bei der die Riickmeldungen ankommen und von der sie an die Zustandigen weiter verteilt werden. Fir
die Auswertung des gesammelten Feedbacks misste eine Person zusténdig sein, zum Beispiel die Nutzungs-
referentin. Als mdégliche Kanéle, die den Nutzerinnen und Nutzern zur Abgabe von Ruckmeldungen angeboten
werden kdnnten, wurden E-Mail, Homepage, Meinungsbox und eine Frage auf dem Nutzungsantrag genannt.
Mehrfach betont wurde auRerdem, dass eine schnelle Reaktion auf die Rickmeldungen essenziell sei. Einige
Interviewte vertraten auch die Ansicht, dass eine in mehrjahrigen Abstanden durchgefiihrte Nutzerbefragung als
Instrument zur Einschatzung der Kundenzufriedenheit und der Bewertung der Leistungen des Archivs ausrei-
che.

Einige der Befragten gaben zu bedenken, dass die Erfassung von mindlichem Feedback im laufenden Be-
trieb sehr schwierig wére und gerade im Lesesaal die Beratungsgesprache verkomplizieren wirde. Auch wirde
eine Aufnahme von mindlichen Riickmeldungen z.B. zu Veranstaltungen erfordern, dass jemand im Nachhinein
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ein Protokoll anfertige, was einerseits eine Interpretation bedeute und andererseits leicht manipulierbar wére.
Eine Erfassung und Auswertung von schriftlichen Rickmeldungen wurde als praktikabler angesehen. Etwa ein
Funftel der Interviewten war der Ansicht, dass ein Feedbackmanagement nur fir bestimmte Arbeitsbereiche
sinnvoll sei, namentlich flr Verbesserungen der Usability von Arcinsys, des Webauftritts und auch des Lese-
saalmanagements. AuRerdem wurde vorgeschlagen, im Rahmen der Kooperation zwischen dem HLA und dem
Hessischen Landesamt fur geschichtliche Landeskunde eventuell Rickmeldungen zu LAGIS in das Feedback-
management miteinzubeziehen.

Mehrere Kolleginnen und Kollegen sprachen auch die Verwendung der Feedbackinformationen an. So wur-
de einerseits gesagt, dass eine Auswertung stattfinden und die Ergebnisse genutzt werden sollten. Andererseits
wurde gefragt, welche Konsequenzen nach einer Auswertung erfolgen, insbesondere wenn viel negatives
Feedback auflauft. Auch die Frage, ob bzw. wie sich aus der Auswertung Kennzahlen entwickeln und steue-
rungsrelevante Daten erhalten lassen, wurde aufgeworfen. Einige Befragte halten die Reprasentativitat und
Aussagekraft der Auswertungsergebnisse bedingt durch die geringe Anzahl der Rickmeldungen fir fraglich.
Eine haufige Uberlegung war auRerdem, ob das Feedbackmanagement und die Auswertung auf das ganze
Landesarchiv bezogen sein sollte oder auf die einzelnen Staatsarchive. Vorgeschlagen wurde eine gemeinsa-
me Konzeption fur das HLA, deren Umsetzung im Detail jedoch von den Hausern individueller gehandhabt wer-
den konnte.

Auf die Frage, welche Personen die bei einer Auswertung gewonnenen Informationen erhalten sollen, ant-
worteten viele der Befragten, dass die Informationen diejenigen erreichen solle, die die Rlickmeldungen erhal-
ten haben bzw. an die diese gerichtet waren, und die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, deren Arbeitsbereich es
betrifft. Auch die Dienststellenleitungen und die Nutzungsreferentinnen und -referenten sollen die Informationen
erhalten. AuBerdem koénnte zur internen Kommunikation in den Dienstbesprechungen Uber die Ergebnisse be-
richtet werden. Eine externe Verdéffentlichung wird ebenfalls fir sinnvoll gehalten, da Transparenz in der Arbeit
angestrebt wird. Einige Befragte sagten dazu jedoch einschrankend, dass Feedback nur nach auRen kommuni-
ziert werden sollte, wenn es eine Losung fiir das angesprochene Problem gebe oder wenn tatséachlich Prozesse
verbessert wurden. Positive Folgen fur die Nutzerinnen und Nutzer sollten aktiv kommuniziert wiirden.

5. Diskussion: Feedbackmanagement im HLA

Die folgenden Uberlegungen orientieren sich an dem Konzept des Wirtschaftswissenschaftlers Bernd Stauss,
der zusammen mit dem Unternehmensberater Wolfgang Seidel ein Standardwerk zum Beschwerdemanage-
ment verfasst,3! sich an anderer Stelle jedoch auch intensiv mit Kundenlob auseinandergesetzt hat.3? Stauss
pladiert fur ein integriertes Feedbackmanagement, das sowohl Beschwerden als auch Lob der Kunden erfasst
und bearbeitet.33 Er definiert es wie folgt: ,Feedbackmanagement umfasst die Planung, Durchftihrung und Kon-
trolle aller MaRnahmen, die ein Unternehmen im Zusammenhang mit Kundenbeschwerden und -lob ergreift.
Dementsprechend umfasst es die Teilbereiche des Beschwerde- und Lobmanagements.“34 Der Beschwerde-
managementprozess umfasst nach Stauss acht Aufgaben, die dem ,direkten‘ oder dem ,indirekten‘ Prozess zu-
geordnet werden. Diese Bezeichnungen beziehen sich darauf, dass die ersten vier Aufgaben im direkten Kon-
takt mit dem Kunden erfullt werden, wéhrend die Ubrigen vier Aufgaben intern durchgefiihrt werden, ohne dass
der Kunde unmittelbar daran beteiligt wére. Die vier Elemente des direkten Prozesses sind Beschwerdestimulie-

31 Stauss/Seidel 2014. Es gibt weitere wirtschaftswissenschaftliche Konzepte, die aber oft noch komplexer sind; z.B. Ram-
sauer/Walser 2005-2010.

32 Stauss 2009.
33 Stauss 2011, S. 466.
34 Stauss 2011, S. 443.
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rung, -annahme, -bearbeitung und -reaktion; die vier Elemente des indirekten Prozesses sind Beschwerdeaus-
wertung, -reporting, -controlling und -informationsnutzung.®> Als Teilbereiche des Lobmanagements nennt
Stauss Lobstimulierung, -behandlung, -analyse und -reporting sowie interne und externe Kommunikation.3¢ Die-
se Aufgaben lassen sich in die Schritte des Beschwerdemanagements integrieren.

Im Folgenden werden die Aufgaben des Feedbackmanagements nacheinander behandelt. Als Erstes wird
eine kurze Einfiihrung in die Theorie des jeweiligen Schritts gegeben, danach werden Vorschlage fiir das Hes-
sische Landesarchiv diskutiert.

5.1. Feedbackstimulierung

Um einen groBen Nutzen aus dem Feedbackmanagement ziehen zu kénnen, ist es vor allem wichtig, viele
Ruckmeldungen in Form von Lob, Kritik und Vorschlagen zu erhalten. Dazu missen die Barrieren fir die Abga-
be von Feedback méglichst niedrig sein, so dass der Aufwand fur Kundinnen und Kunden, sich zu au3ern, még-
lichst gering ist. Die Mallnahmen, die eingesetzt werden kdnnen, um mdoglichst viele Personen zu Riuckmeldun-
gen zu bewegen, fallen in den Aufgabenbereich der Feedbackstimulierung. Hier sind vor allem drei Schritte
wichtig. Erstens missen geeignete Kanale zur Abgabe von Feedback eingerichtet werden, es ist also festzule-
gen, auf welche Weise und gegenuber welcher Stelle Riickmeldungen gegeben werden kdnnen. Zweitens mus-
sen diese Kanale dann aktiv kommuniziert und bekannt gemacht werden. Drittens muss die Erreichbarkeit der
annehmenden Stelle gesichert werden.3”

Grundsatzlich sind Rickmeldungen auf mindlichem, schriftichem und elektronischem Wege mdglich. Wie
aus den gefiihrten Interviews deutlich wurde, erreicht Feedback das HLA bereits durch eine Reihe von Kanalen.
Dies sind E-Mails, persodnliche und telefonische Gesprache, die Arcinsys-Funktion ,Verbessern®, Briefe und ei-
nige weitere, die nur vereinzelt vorkommen. Alle diese Mdglichkeiten sind fest in die Arbeitsprozesse des Ar-
chivs integriert und werden auch weiterhin von Kundinnen und Kunden fir Rickmeldungen benutzt werden.
Daher mussen sie in die Konzeption eines Feedbackmanagementprozesses miteinbezogen werden.

Einige weitere Kanéale bieten sich fur den Einsatz im Landesarchiv an. Als zusatzliche elektronische Kanéle
kénnten eine zentrale E-Mail-Adresse fiir Feedback (z.B. <meinung@hla.hessen.de>) und ein Feedback-For-
mular auf der Homepage des Landesarchivs angeboten werden.3 Beide Optionen hatten den Vorteil, den Nut-
zerinnen und Nutzern eine Anlaufstelle fir die Abgabe von allgemeinem Feedback zu bieten und die einzelnen
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter zu entlasten. Die zentrale E-Mail-Adresse kdnnte in die Kontaktdaten des Lan-
desarchivs integriert werden.®® Ein Online-Formular fiir Feedback sollte auf der Homepage des HLA gut er-
kennbar und leicht zu finden sein. Ebenso sollte ein Link zum Formular in die Oberflache von Arcinsys integriert
werden, um den Nutzerinnen und Nutzern auch aus dem Informationssystem heraus die Méglichkeit zum Feed-
back zu geben.*° Ein Beispiel fiir ein im archivischen Kontext verwendetes Online-Formular findet sich auf der
Website der britischen National Archives.*! Das Formular enthalt eine Auswahlmadglichkeit fir die Art des Feed-

35 Stauss/Seidel 2014, S. 67-71.
36 Stauss 2009, 335 f.
37 Stauss/Seidel 2014, S. 68.

38 Wenn es zu einer Einfiihrung von Online-Plattformen wie Forum oder Chat kommen sollte, milssen auch diese Kanéale
beobachtet bzw. in das Feedbackmanagement integriert werden. Vgl. zu diesem Thema die Transferarbeit von Sebastian
Tripp: ,Chats — Foren — FAQs: Uberlegungen zur Online-Nutzerberatung im Hessischen Landesarchiv®.

39 <landesarchiv.hessen.de/adressen-und-kontakt> [letzter Zugriff 27.03.2017].

40 Um Verwechslungen mit der Arcinsys-Funktion ,Verbessern entgegenzuwirken, sollte dem Formular eine kurze Erkla-
rung vorangestellt werden.

41 <www.nationalarchives.gov.uk/contact/contactform.asp?id=9> [letzter Zugriff 27.03.2017].
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backs, ein Freitextfeld fir die Nachricht und optional auszufillende Felder fur Kontaktdaten. Ein &hnlich einfa-
cher Aufbau empfiehlt sich auch fir ein Feedback-Formular des HLA, nur dass hier noch eine Auswahloption
zur Angabe des Archivstandorts, auf den sich das Feedback bezieht, hinzugeflgt werden sollte.

Als weitere Moglichkeit zur Feedbackabgabe, die vermutlich den Bedurfnissen der alteren Archivbesuche-
rinnen und -besucher entgegenkommen wirde, konnten an mehreren Stellen Meinungsboxen aufgehéngt und
vorgedruckte Formulare zum Einwurf bereitgestellt werden. Die Nutzerinnen und Nutzer kénnten so ihre Mei-
nung schriftlich und anonym niederlegen.#? Um den Aufwand fir diejenigen, die Feedback geben wollen, még-
lichst gering zu halten, sollten die Formulare einfach gehalten sein. Der Aufbau sollte dem Online-Formular ent-
sprechen und folgende Felder enthalten: Ankreuzoptionen fiir die Angabe des Hauses, auf das sich die Riick-
meldung bezieht, sowie fiir die Art des Feedbacks, ein Freitextfeld fir die Nachricht und die Méglichkeit, Kon-
taktdaten anzugeben, wenn eine Antwort gewiinscht wird.*® Geeignete Orte, an denen in den einzelnen Archiv-
gebauden des HLA Meinungsboxen aufgestellt werden kdnnen, sind Lesesaal, Foyer und Garderobe der jewei-
ligen Hauser.

Die angebotenen Feedback-Kanéle sollten aktiv kommuniziert und beworben werden. Dazu ist einerseits
wichtig, dass alle Kanale gut sichtbar und leicht zugénglich sind. Durch Aushange oder Angaben auf Info-Flyern
kann weiter fur die Abgabe von Feedback geworben werden. Auf der Homepage sollte neben dem gut sicht-
baren Link zum Formular mdglichst auch eine Erklarung oder FAQs zum Umgang mit dem Feedback zu finden
sein. AuRerdem sollte das Personal des Archivs aktiv auf die Méglichkeit hinweisen, Feedback abzugeben, ins-
besondere falls mindliches Feedback aus der Erfassung herausgenommen wird.** Schlie3lich muss gesichert
sein, dass die bereitgestellten Kanéle erreichbar sind. Wenn neue Kandle eingerichtet und die Abgabe von
Feedback aktiv beworben wird, ist damit zu rechnen, dass sich die Zahl der Riickmeldungen erhdht. Daher soll-
ten die Kanale nacheinander eingefiihrt werden und ihre Bekanntmachung dosiert erfolgen, so dass das Perso-
nal Zeit hat, sich auf die neuen Ablaufe und das erhohte Feedbackaufkommen einzustellen.4>

5.2. Feedbackannahme

Der nachste Schritt im Feedbackmanagementprozess ist die Feedbackannahme. Gerade bei persénlichen und
telefonischen Rickmeldungen ist das Verhalten des angesprochenen Mitarbeiters entscheidend. Wie auf eine
Ruckmeldung, insbesondere eine Beschwerde, vonseiten des Empfangers reagiert wird, pragt das Bild der Kun-
denfreundlichkeit und wirkt sich stark auf die Zufriedenheit des Kunden aus. Im Rahmen der Feedbackannahme
sind vor allem zwei Teilaufgaben zu Iésen: die Organisation des Feedbackeingangs und die strukturierte Erfas-
sung der Ruckmeldungen. Fir die Annahme des Feedbacks muissen klare Verantwortlichkeiten festgelegt und
die zustandigen Mitarbeiter auf die Situation vorbereitet werden. Die Erfassung der Riickmeldungen soll schnell,
strukturiert und vollstandig erfolgen. Dafiir missen die Erfassungsformen festgelegt und die Erfassungsinhalte
definiert werden, wobei zwischen Informationen zum Anliegen und Informationen zur Abwicklung unterschieden
wird. Zur systematischen Erfassung muss ein passendes Kategorienschema entwickelt werden.46

42 Wie Erfahrungen aus Bibliotheken zeigen, wird dieser Weg zur Abgabe von Feedback stark genutzt, auch wenn mehrere
weitere Kandle zur Verfugung stehen; Schliter 2012, S. 22 f.; Bosch 2007, S. 48.

43 Entwurf fiir eine Meinungskarte s. Anhang 1. Es ware zu (iberlegen, ob in das Online-Formular und die Vordrucke thema-
tische Kategorien als Auswahloption integriert werden sollten, wie es z.B. die Stadt Wetzlar in ihrem Online-Formular tut:
<www.wetzlar.de/rathaus/aktuelles/kuemmerkasten.php> [letzter Zugriff 28.03.2017]. Der Kunde héatte damit die Méglichkeit,
das Thema seiner Rickmeldung direkt herauszustellen; fur die Mitarbeiter wiirde dies die Erfassung erleichtern. Allerdings
wiirde das Formular dadurch deutlich unubersichtlicher.

4 Siehe dazu die Ausfilhrungen unter der Aufgabe Feedbackannahme.

4 Miiller 2001, S. 223; Jessen 2005, S. 26.

46 Stauss/Seidel 2014, S. 68.
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Grundsatzlich muss entschieden werden, ob die Annahme und Bearbeitung von Feedback dezentral oder zen-
tral geregelt werden soll. Eine dezentrale Organisation bedeutet, dass die Nutzerinnen und Nutzer sich an alle
Archivbediensteten wenden kénnen, was den Vorteil hat, dass ihnen die Feedbackabgabe einfach gemacht
wird. Ein Nachteil kann sein, dass ohne klare Verantwortlichkeiten von einem Mitarbeiter zum néchsten verwie-
sen wird. Eine zentrale Organisation bedeutet, dass es nur eine Anlaufstelle fir Feedback gibt, bei der die
Ruckmeldungen aus allen Kanélen ankommen. Dies erleichtert die Erfassung und Bearbeitung. Da im HLA der
direkte Nutzerkontakt zum Arbeitsalltag gehort, ist eine rein zentrale Bearbeitung nicht mdglich. Wie in Biblio-
theken bietet sich fir das Archiv ein ,duales System“ an, das heil3t eine Kombination aus dezentraler und zent-
raler Zustandigkeit.4” Der Nutzer kann sich mit seinem Anliegen an jeden Mitarbeiter wenden, was im HLA im
Rahmen der jeweiligen Aufgabenbereiche der Mitarbeiter sowieso schon geschieht. Zugleich wird jedoch auch
eine zentrale Stelle eingerichtet, an der allgemeines Feedback auflauft und die Bearbeitung veranlasst wird.

Im HLA erfolgt eine dezentrale Annahme von Feedback im personlichen Gespréach im Lesesaal oder bei
Veranstaltungen, bei telefonischen Kontakten sowie auch im Rahmen der Anfragenbearbeitung, die oft Gber E-
Mail abgewickelt wird. Zentral angenommen werden Hinweise, die tber die Arcinsys-Funktion ,Verbessern* ein-
gehen. Den etablierten Arbeitsablaufen im Archiv entsprechend, sollte dies so beibehalten werden. Wenn neue
Kanale eingerichtet werden, ist das beste Vorgehen zu tberlegen. Zur Annahme von Rickmeldungen, die Uber
eine allgemeine E-Mail-Adresse oder ein Online-Formular eingehen, muss eine Stelle oder Person bestimmt
werden, an der das Feedback zentral zusammenlauft. Die Hinweise, die Uber die Arcinsys-Funktion eingehen,
kénnten im Zuge einer Vereinheitlichung des Systems ebenfalls an diese zentrale Stelle gesandt werden. Da
das HLA Uber mehrere Standorte verfiigt, missten die Rickmeldungen, die Gber Meinungboxen eingehen, zu-
nachst im jeweiligen Haus gesammelt werden.

An allen Stellen missen die Feedbackinformationen strukturiert erfasst werden, zum einen um eine rei-
bungslose Bearbeitung zu gewahrleisten, zum anderen um eine Auswertung zu ermdéglichen. Die im HLA der-
zeit praktizierte teilweise Aufnahme von Rickmeldungen in Hedok oder in die Papierakte erlaubt keinen spéate-
ren Zugriff, da das Feedback nicht mehr als solches zu erkennen ist. Eine systematische Erfassung kann nur
mithilfe einer zentralen Tabelle oder Datenbank erfolgen. Folgende Informationen sollten aufgenommen wer-
den:

- Archivstandort, auf den sich das Feedback bezieht

- Feedbackart (Lob, Kritik, Anregung)

- Feedbackthema (Kategorie)

- Inhalt des Feedbacks (Stichworte, eventuell Verweis auf Dokument)

- Kanal, der zur Abgabe des Feedbacks genutzt wurde

- Datum der Erfassung

- Bearbeitungsstand (erledigt / nicht erledigt)
Bei dem auf schriftlichem oder elektronischem Wege eingehenden Feedback sind fiir die Erfassung drei Varian-
ten denkbar. Die erste Mdglichkeit ist, dass die annehmende Person die Feedbackinformationen in die zentrale
Datenbank einpflegt. Dies wiirde bedeuten, dass bei einer dezentralen Annahme von Feedback der kontaktierte
Mitarbeiter fir die Erfassung verantwortlich ist. Bei zentral eingehenden Riickmeldungen wére die Person, die
die zentrale Annahmestelle betreut, fur die Erfassung zusténdig. Bei den teilzentral' anfallenden Nachrichten

aus den Meinungsboxen misste diese Aufgabe derjenige Ubernehmen, der die Boxen leert. Dies hatte den Vor-
teil, dass sich die Arbeit verteilt und das Feedback sofort nach Eingang erfasst wird. Die zweite Moglichkeit ist,

47 vgl. Schliiter 2002 ff., Kap. 3/5.9, S. 11; Miiller 2001, S. 222.
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dass der jeweilige Bearbeiter die Informationen einpflegt. Das hiel3e, dass jeder Mitarbeiter selbst fur die Erfas-
sung von Feedback in seinem Arbeitsbereich verantwortlich ist. Auch hier verteilt sich der Aufwand auf mehrere
Personen. AufRerdem wirden die Daten von der Person aufgenommen, die sich mit dem Thema am besten
auskennt. Allerdings miisste eine gesonderte Regelung fiir Feedback getroffen werden, das keine weitere Be-
arbeitung verlangt. Die dritte Méglichkeit ist, dass alle Rlickmeldungen zur Erfassung an die zentrale Stelle ge-
sandt werden, auch wenn die Bearbeitung von einer anderen Person tibernommen wird.*® Dies hétte die Vortei-
le, dass es einen Zusténdigen gibt, die Erfassung einheitlicher erfolgen kann und die Ubrigen Kollegen entlastet
werden. Um die fir das HLA passende Mdglichkeit herauszufinden, kénnten diese in einem gréReren Kreis von
betroffenen Mitarbeitern diskutiert werden. Weiter missen die in den Interviews genannten Vorbehalte gegen-
Uber einer nicht anonymisierten Weitergabe zur Erfassung beachtet werden.

Bei miundlichem Feedback musste die erste Erfassung in jedem Fall durch den annehmenden Mitarbeiter
erfolgen. In Unternehmen wie auch in Bibliotheken werden dafiir standardisierte Formblatter oder elektronische
Erfassungsmasken verwendet, die von den Mitarbeitern ausgefullt werden.*® In Bezug auf das HLA sagten in
den Interviews mehrere Personen, dass eine Aufnahme von miindlichem Feedback im Rahmen der Arbeitspro-
zesse im Archiv schwierig sein konnte. Bei der Beratung von Nutzerinnen und Nutzern durch das Lesesaalper-
sonal kdnnen viele Anliegen bereits im direkten Gesprach geklart werden. Eine parallele Erfassung der Riick-
meldung wiirde fir beide Seiten eine Verzégerung der Lésung bzw. einen verkomplizierten Ablauf bedeuten.
Eine nachtragliche Protokollierung des Gesprachs birgt die Gefahr, das Feedback durch Interpretation oder un-
klare Erinnerung des Mitarbeiters zu verzerren. Bei den Kolleginnen und Kollegen, die persdnliches Feedback
vor allem im Rahmen von Veranstaltungen der Offentlichkeitsarbeit erhalten, ergibt sich ein &hnliches Problem.
Da schlecht wahrend einer Veranstaltung eine Riickmeldung niedergelegt werden kann, musste hier ebenfalls
im Nachhinein protokolliert werden. Auch wurde von mehreren Interviewten die Beflrchtung gedul3ert, dass es
bei der Niederlegung von mindlichem Feedback zu Manipulationen kommen kénnte. Daher ist zu Uberlegen, ob
im HLA auf die Erfassung von mindlichen Riickmeldungen im Lesesaal und/oder bei Veranstaltungen verzich-
tet werden sollte. Stattdessen kdnnte durch das Personal verstarkt auf die schriftichen und elektronischen Ka-
nale hingewiesen werden.> Wenn eine weitere Bearbeitung erforderlich ist, muss das miindliche Feedback na-
turlich erfasst werden. Auch Vereinbarungen oder Kompromisse sollten festgehalten werden. Es kann ein Ver-
merk geschrieben oder das Anliegen mit dem Nutzer zusammen aufgenommen werden. Zur Erfassung sollte
ein standardisiertes Formular bzw. eine Erfassungsmaske entwickelt werden.

Essenziell ist die Entwicklung eines systematischen, fir das Landesarchiv passenden Kategorienschemas.
Basierend auf den Angaben, die die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des HLA in den Interviews machten, sowie
auf der thematischen Zuordnung, die verwendet wurde, um die bei der 2016 durchgefiihrten Nutzerstudie abge-
gebenen Freitextkommentare zu gliedern, wurden Uberlegungen zu einem Kategorienschema (s. Tabelle un-
ten) angestellt. Dieses ist als Arbeitsgrundlage zu verstehen. Da bei einigen Kategorien gewisse Uberschnei-
dungen auftreten kénnen, muss noch prazisiert werden, welche Themen genau unter die einzelnen Kategorien
fallen. Es kann sonst leicht zu Unklarheit und Uneinheitlichkeit bei der Erfassung von Feedback kommen. Auch
ist zu entscheiden, ob weitere Kategorien oder Subkategorien hinzugefiigt oder andere zusammengefasst wer-
den sollten. Die Entwicklung des Kategorienschemas ist eine wesentliche Aufgabe des Feedbackmanage-
ments. Die Praktikabilitdt und Angemessenheit des Schemas muss immer wieder tGberprift werden.

48 Dies wird z.B. in der UB Dortmund so gehandhabt; Schliiter 2012, S. 28.
49 Stauss/Seidel 2014, S. 154-157; Flammersheim 2004b, S. 15; Schliiter 2012, S. 29.

%0 pas Personal kénnte etwa Nutzerinnen und Nutzer bitten, z.B. ein Lob noch einmal schriftlich niederzulegen: ,Wenn Sie
uns eine Freude machen wollen, schreiben Sie uns doch eine Karte.*
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In der folgenden Tabelle finden sich in der linken Spalte die Kategorien, die zur Feedback-Erfassung vorge-
schlagen werden. In der rechten Spalte finden sich Beispiele fur die Themen, die unter dieser Kategorie aufge-
nommen werden koénnten.

Kategorie Betreff (Beispiele)
Arcinsys Usability, Funktionalitat, Suchfunktion
Auskinfte Fachliche Beratung, Anfragenbearbeitung, Bearbeitungszeit
Digitalisierung Digitalisierungsstand, Verfligbarkeit, Qualitat der Digitalisate
ErschlieRung ErschlieBungsstand, ErschlieBungsinformationen
Hilfestellung Schulungen, Benutzungsratgeber, Lesehilfen, personliche Unterstiitzung
Infrastruktur Zuganglichkeit, Gebaude, Cafeteria, Pausenbereich, Parkplatze
Internetauftritt Usability, Inhalte, Aktualitat
Lesesaal Arbeitsplatze/Ausstattung, Service, Offnungs-/Aushebezeiten, Larm
Mikroformen Qualitat von Mikrofilm/-fiche

Offentlichkeitsarbeit Vortrage, Fihrungen, Ausstellungen, Behdrdentage, Flyer, Plakate
Personal Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft, Engagement, Kompetenz
Rechtliches Schutzfristen, sonstige Rechtsfragen
Reproduktionen Qualitat, Bearbeitungszeit, Gebuhren
Sonstiges

5.3. Feedbackbearbeitung

Im Aufgabenfeld der Feedbackbearbeitung missen die MaBnhahmen zur strukturierten Bearbeitung des Einzel-
falls gestaltet werden. Dazu soll ein systematischer Prozess entwickelt werden. Dafur sind Verantwortlichkeiten
auf verschiedenen Ebenen zu klaren, Regelungen und Standards fir Ablaufe und Kommunikation zu erstellen
und Fristen festzulegen.>!

In der Theorie wird zwischen drei Prozessen der Feedbackbearbeitung unterschieden: Ein Mitarbeiter bear-
beitet das Feedback alleine (Alleinbearbeitungsprozess), er muss Kollegen miteinbeziehen (Einbeziehungspro-
zess) oder er muss den Fall ganz abgeben (Abgabeprozess).5? Im HLA kommen im bisherigen Umgang mit
Feedback alle drei Prozesse vor. Wer eine Riuckmeldung bearbeitet, richtet sich nach dem Arbeitsbereich und
der fachlichen Zustéandigkeit. Dies wird auch weiterhin so gehandhabt werden, da die in der Archivpraxis einge-
henden Ruckmeldungen sehr unterschiedlich sind und die Einzelfélle eine individuelle Behandlung erfordern.
Die Eigenverantwortung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter fur ihren Kompetenzbereich sollte gewahrt bleiben.
Eine Vereinheitlichung der Feedbackbearbeitungsprozesse ist daher kaum maéglich.

51 Stauss/Seidel 2014, S. 69. Beantwortet werden muss die zentrale Frage: ,Wer macht was bis wann in welcher Reihenfol-
ge?; Jessen 2005, S. 29.

52 Stauss/Seidel 2014, S. 171.
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Um zu vermeiden, dass Kunden bei einer dezentralen Annahme von Feedback aufgrund von unklaren Zustan-
digkeiten von einem Mitarbeiter zum nachsten weiterverwiesen werden, hat sich im Beschwerdemanagement
das Prinzip der Complaint Ownership durchgesetzt. Dies bedeutet, dass der Mitarbeiter, dem gegenuber die
Beschwerde artikuliert wird, das ,Eigentum“ an der Beschwerde hat. Er ist damit daftir verantwortlich, das Pro-
blem direkt zu I6sen oder, sollte dies nicht méglich sein, die weitere Bearbeitung durch die fachlich zustandige
Person zu veranlassen.53

Im HLA ist zu erwarten, dass ein Teil des Feedbacks keine weitere Bearbeitung verlangt, da es sich um Lob
oder Dank handelt. Hier muss lediglich die Erfassung geregelt sein und dafiir gesorgt werden, dass die Nach-
richt diejenigen erreicht, fur die sie bestimmt war. Fir Riickmeldungen, die eine weitere Bearbeitung erfordern,
kann das Prinzip der Complaint Ownership auch im HLA angewendet werden. Sowohl bei einer dezentralen als
auch bei einer zentralen Annahme von Feedback sollte die Weiterbearbeitung direkt eingeleitet werden. Mit der
verbindlichen Weitergabe der Rickmeldung geht die Complaint Ownership an den zustéandigen Mitarbeiter
Uber, der dann fiir den weiteren Ablauf, die Einhaltung von Terminen und die Kommunikation mit dem Kunden
verantwortlich ist.5*

Weiter ist zu Uberlegen, inwiefern einheitliche Fristen fur die Bearbeitung von Feedback festgelegt werden
kénnen. Der erforderliche Aufwand und die Bearbeitungszeiten hdngen stark vom Einzelfall ab. In den Inter-
views wurde als Richtwert, in dem ein Feedback spéatestens bearbeitet sein soll, der Zeitraum genannt, der im
jeweiligen Staatsarchiv auch fur die Beantwortung von Anfragen angesetzt wird (zwischen einer und zwei Wo-
chen). Um Unklarheiten bei der Weiterleitung von Feedback zu vermeiden, kdnnte ein Leitfaden erstellt werden,
in dem Verantwortliche fir bestimmte Themenfelder benannt werden.

5.4. Feedbackreaktion

In den Bereich der Feedbackreaktion fallen alle Aktivitaten, die die Kundinnen und Kunden wahrend des ge-
samten Prozesses wahrnehmen. Dies beginnt mit dem ersten Kontakt bei der Abgabe von Feedback und endet
mit der Losung, sofern das Feedback eine solche erfordert. Es gehdren sowohl die inhaltliche Antwort auf das
Anliegen als auch die Kommunikation zum Bearbeitungsprozess dazu. In diesem Aufgabenfeld missen zum
einen grundsatzliche Regelungen zum Verhalten und zur Kommunikation getroffen werden, zum anderen muss
entschieden werden, welche inhaltliche Lésung angeboten werden kann.55

Die Reaktion auf eingehende Rickmeldungen richtet sich zum einen nach der Art des Feedbacks, zum an-
deren nach dem genutzten Kanal. Positives Feedback erfordert tber hoéfliches Verhalten hinaus in der Regel
keine besondere Handlung, wahrend der Kunde auf Kritik und Anregungen eine Reaktion erwartet. Wichtige
Grundsatze im Bereich der Feedbackreaktion, die in allen Fallen gro3en Einfluss auf die Kundenzufriedenheit
haben, sind, dass auf Rickmeldungen zeitnah eingegangen wird und dass sich die Mitarbeiter freundlich und
verbindlich verhalten und die Nutzer ernst nehmen.56

In den Interviews wurde das derzeitige Vorgehen im HLA beschrieben, welches in grof3en Teilen auch wei-
terhin beibehalten werden sollte, da es den etablierten Arbeitsprozessen entspricht. Grundsétzlich wird ver-
sucht, fiir jedes Anliegen im Rahmen der Mdglichkeiten eine Losung im Sinne des Nutzers zu finden. Ist dies

53 Stauss/Seidel 2014, S. 128 f., 181 f.

54 Fir die unternehmerische Praxis wird die Ubertragung der Complaint Ownership nicht unbedingt empfohlen. Hier bleibt
der Mitarbeiter, der die Riickmeldung angenommen hat, bis zum Abschluss des Prozesses fir die Koordination, Abwicklung
und Kommunikation verantwortlich. Stauss/Seidel 2014, S. 181 f. Dies scheint bei den spezialisierten Aufgabenbereichen im
Archiv jedoch nicht sinnvoll.

5 Stauss/Seidel 2014, S. 69.

%6 Diese Punkte wurden auch in den Interviews von mehreren Befragten herausgestellt.
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nicht méglich, werden die Situation und die Griinde erlautert. Wird das Feedback muindlich geduf3ert, geschieht
das direkt im Gesprach. Kann die angesprochene Person das Anliegen nicht bearbeiten, wird der fachlich zu-
standige Mitarbeiter einbezogen. Es obliegt dann diesem Mitarbeiter, eine inhaltliche Antwort zu geben. Bei
schriftichen Rickmeldungen antwortet ebenfalls derjenige, an den die Nachricht gerichtet war, oder derjenige,
an den das Anliegen aufgrund fachlicher Zustandigkeit weitergeleitet wurde.

Wenn neue Kanale eingerichtet werden, Gber die Feedback zentral eingeht, missten jeweils Verantwort-
lichkeiten und Prozesse fiir die Bearbeitung und Reaktion festgelegt werden. Bei Rickmeldungen, auf die der
Kunde eine Antwort wiinscht und die eine Weiterbearbeitung verlangen, sollte durch den zustandigen Mitarbei-
ter eine Eingangsbestatigung geschickt werden, um dem Nutzer zu signalisieren, dass sein Anliegen an der
richtigen Stelle angekommen ist. Wenn mdglich, sollte ein Zeitrahmen angegeben werden, innerhalb dessen
eine Antwort erfolgt. Wenn die Bearbeitung doch einmal langer dauert, sollte eine Zwischennachricht gesandt
werden. Dieses Vorgehen konnte auch fur komplexere Anfragen, die an einzelne Mitarbeiter gerichtet sind,
Ubernommen werden. Dadurch erhélt der Nutzer eine schnelle erste Reaktion, auch wenn die Behandlung sei-
nes Anliegens eventuell noch etwas Zeit in Anspruch nimmt.

5.5. Feedbackauswertung

Die Aufgabe der Feedbackauswertung ist der erste Schritt des indirekten Feedbackmanagementprozesses, der
intern und ohne Kundenkontakt ablauft. Um das Feedback zum Erkennen von Schwierigkeiten und Verbesse-
rungspotenzial nutzen zu kénnen, mussen die darin enthaltenen Informationen ausgewertet werden. Dazu wer-
den durch eine Analyse aller eingegangenen Ruckmeldungen deren Art, Umfang und die thematische Vertei-
lung festgestellt. Ebenfalls zu dieser Aufgabe gehort eine Priorisierung der Anliegen nach Dringlichkeit.5”

Die aus dem Feedback erhobenen Informationen kénnen quantitativ und qualitativ ausgewertet werden. In
einer quantitativen Analyse kénnen Umfang und Verteilung der abgegebenen Riickmeldungen untersucht wer-
den. So kann festgestellt werden, wie sich das gesamte Feedbackaufkommen mengenméaRig auf unterschiedli-
che Kategorien verteilt. Durch die quantitative Analyse kdnnen die Bereiche identifiziert werden, in denen be-
sondere Starken und Schwachen bestehen.58 Sie gibt jedoch keine Auskunft Gber die Grinde, die zu den Ein-
schatzungen der Nutzer fihren. Dazu ist gegebenenfalls eine qualitative Auswertung nétig, z.B. in Form einer
Ursache-Wirkungs-Analyse.>®

Eine quantitative Analyse sollte die absoluten und relativen Verteilungen des Feedbacks beriicksichtigen
und eine Darstellung im Zeitverlauf erlauben. Auch kann die Auswertung jeweils fiir das gesamte Landesarchiv
sowie fir die einzelnen Staatsarchive durchgefiihrt werden. Rickmeldungen in vielen Kategorien (z.B. Infra-
struktur oder Lesesaal) beziehen sich dezidiert auf einen bestimmten Standort. AuRerdem ermdglicht dies einen
besseren Uberblick und eine prazisere Einordnung der Ergebnisse. Es wird die Erhebung der folgenden Daten
vorgeschlagen:

- Gesamtzahl der Riickmeldungen
- Verteilung des Feedbacks nach Art (Lob, Kritik, Anregungen)

- Verteilung des Feedbacks nach Themen (Kategorien)

57 Stauss/Seidel 2014, S. 69, 255.
8 Stauss/Seidel 2014, S. 256-272. Vgl. zu Kennzahlen im Beschwerdemanagement auch Brachetti/Wiegran 2010.

9 Stauss und Seidel behandeln diese Methode unter der Aufgabe Beschwerdeinformationsnutzung. Stauss/Seidel 2014, S.
410-412. Mit Blick auf eine Priorisierung der Anliegen ist es jedoch sinnvoll, die Ursachen-Wirkungs-Analyse bereits in die-
sem Prozessschritt durchzufuhren.
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- Verteilung des Feedbacks nach Art innerhalb der einzelnen Themenbereiche
- Haufigkeit der Kanalnutzung, differenziert nach Kanalen

Dariiber hinaus kdnnte die Anzahl der Rickmeldungen in bestimmten Kategorien in Relation zu anderen im
Landesarchiv erhobenen Kennzahlen gesetzt werden, etwa zu der Anzahl der Anfragen oder der Anzahl der
Lesesaalnutzer. Die Aussagekraft solcher Daten ist jedoch genau zu prifen. Gemaf dem oben erlauterten C/D-
Paradigma ist mit positiven Rickmeldungen dann zu rechnen, wenn die Erwartungen der Nutzerinnen und Nut-
zer Ubertroffen werden.®® Dies geschieht gerade in der personlichen Beratung und der Anfragenbearbeitung
dann, wenn sich die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter besonders viel Zeit nehmen, in fachlichen Fragen ausfihr-
lich recherchieren und grof3e Hilfestellung leisten. Dies ist zwar einerseits ein Service, den die Nutzer sehr zu
schatzen wissen, steht aber andererseits der Forderung nach effizienter Aufgabenerfillung und zeitlichen Be-
grenzungen des Aufwands entgegen. Die Quantifizierung des Feedbacks kann damit zu falschen Anreizen fih-
ren und Mitarbeiter in ein Dilemma bringen.

Eine vertiefte qualitative Auswertung der Daten und eine Interpretation der Ergebnisse sollte durch die fir
die Auswertung verantwortlichen Personen unter Einbeziehung der fachlich zustéandigen Kolleginnen und Kolle-
gen und gegebenenfalls der Hausleitungen erfolgen. Daflr bietet sich ein jahrlicher Workshop mit Vertreterin-
nen und Vertretern verschiedener Arbeitsbereiche aus allen Standorten des HLA an.

Auf Grundlage der Auswertungsergebnisse kann eine Priorisierung der Anliegen danach, wie wichtig es ist,
eine Lésung zu finden oder eine Veranderung in Angriff zu nehmen, vorgenommen werden. Hier sind vor allem
zwei Faktoren von Bedeutung: einerseits die Frequenz, mit der eine Veranderung gefordert wird, andererseits
die Relevanz der Angelegenheit, also die Frage, wie dringend oder schwerwiegend ein von Nutzern aufge-
brachtes Anliegen ist. Im Archiv kann auf3erdem die Einschatzung eine Rolle spielen, wie hoch der Aufwand
einer Umsetzung ware und ob diese in der aktuellen Situation geleistet werden kann.

5.6. Feedbackcontrolling

Das Feedbackcontrolling dient zur Uberprifung der Effizienz und Effektivitait des Feedbackmanagement-
systems und soll Daten fir das strategische Management liefern. Es werden finf Hauptfunktionen und drei Teil-
bereiche unterschieden. Die Funktionen des Feedbackmanagement-Controllings umfassen die Informations-
und Ermittlungsfunktion, die Planungsfunktion, die Kontrollfunktion, die Steuerungsfunktion sowie die Koordina-
tionsfunktion. Die drei Teilbereiche sind: Evidenz-Controlling, Aufgaben-Controlling und Kosten-Nutzen-Con-
trolling.®t

Fir das HLA relevant sind vor allem die Informations- und Ermittlungsfunktion (,Liefert das Feedbackmana-
gementsystem dem HLA hilfreiche Informationen?*) und die Steuerungsfunktion (,Helfen die Informationen, die
das HLA mit dem Feedbackmanagementsystem generiert, bei der Steuerung im Bereich Nutzung?").

Das Evidenz-Controlling ist gerade im Rahmen des reinen Beschwerdemanagements von Bedeutung. In
der wirtschaftswissenschaftlichen Forschung wird das Phanomen, dass sich nur ein Bruchteil der unzufriedenen
Kunden tatséachlich beschwert, dass also nur ein Teil der Beschwerden fur das Unternehmen ,sichtbar” sind, als
.verargerungs-Eisberg" bezeichnet. Die Aufgabe des Evidenz-Controllings ist es zu Uberprifen, inwiefern das
Beschwerdemanagement die tatsédchliche Unzufriedenheit der Kunden aufdeckt, indem festgestellt wird, wie
hoch die Rate der nicht-artikulierten oder nicht-registrierten Beschwerden ist. Eine Kennzahl, die in diesem Zu-
sammenhang oft erhoben wird, ist die Beschwerdequote, die die Anzahl der sich beschwerenden Kunden in
Relation zur Gesamtzahl der Kunden setzt. Die Aussagekraft der Beschwerdequote ist jedoch umstritten, da ei-

80 Auf das C/D-Paradigma wurde in den Interviews von einigen Kolleginnen und Kollegen implizit Bezug genommen.
61 Stauss/Seidel 2014, S. 70, 290 f.; dort auch eine detaillierte Erlauterung der Funktionen.
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ne geringe Beschwerdenzahl nicht unbedingt auf eine hohe Kundenzufriedenheit zurtickzufiihren ist. Es kénnen
auch hoher Beschwerdeaufwand oder geringe Erfolgsaussichten dafur verantwortlich sein. Stauss stellt eine
Reihe aussagekraftigerer Kennzahlen vor, die sich auf Verhaltnisse zwischen verargerten Kunden, Be-
schwerdefiihrern und Gesamtkunden beziehen.®2 Die fir die Berechnungen notwendigen Daten kdnnen nur
durch zusatzliche Kundenbefragungen erhoben werden und sind daher fur das HLA schwierig zu gewinnen. Ein
Evidenz-Controlling zur Uberpriifung, ob die Griinde, die zu Unzufriedenheit und Beschwerden durch Nutzer
fuhren, das HLA erreichen, kdnnte vielleicht im Rahmen der grof3eren Nutzerbefragungen stattfinden.

Im Rahmen des Aufgaben-Controllings wird Uberwacht, in welcher Qualitéat die Aufgaben des Feedback-
managements erfillt werden. Um ein solches Controlling durchfiihren zu kénnen, miissen zunachst Standards
fur die Qualitat der Leistungen formuliert werden. Das heil3t, dass auf Grundlage der Ziele, die mit dem Feed-
backmanagement verfolgt werden, Qualitatsdimensionen fir die einzelnen Prozess-Aufgaben festgelegt werden
mussen. Dies konnten zum Beispiel leichte Zuganglichkeit der Kanale im Aufgabenfeld Stimulierung oder
schnelle Antworten im Aufgabenfeld Reaktion sein. Zur Uberpriifung der Standards miissen Qualitatsindikato-
ren gefunden werden. Diese kénnen subjektiv sein, z.B. wie zufrieden der Feedbackgeber mit der Bearbeitung
war, oder objektiv, etwa wie lange die Bearbeitung im Mittel dauert. SchlieBlich missen Soll-Vorgaben festge-
legt, also angestrebte messbare Werte bestimmt werden.5 Wahrend objektive Indikatoren mithilfe anderer im
HLA erhobener Daten, z.B. im Rahmen einer Zeit-Mengen-Erfassung, kontrolliert werden kdnnten, sind fur die
Prufung subjektiver Indikatoren zusatzliche Befragungen etwa zur Kundenzufriedenheit nétig. Bei der Durchfih-
rung eines Aufgaben-Controlling ist auRerdem zu beachten, dass in diesem Bereich sensibel mit Beflirchtungen
der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter hinsichtlich einer personlichen Arbeitskontrolle umgegangen werden muss.
Es sollte diskutiert werden, ob ein Aufgaben-Controlling im Rahmen der jahrlichen Personalgesprache ausrei-
chend ist.

Das Kosten-Nutzen-Controlling dient dazu, das Verhéltnis von Aufwand und Nutzen des Feedbackmana-
gements abzuschatzen. Dies ist fur die Frage, ob sich ein systematisches Feedbackmanagement fir das Lan-
desarchiv lohnt, sehr wichtig, gleichzeitig ist es wie allgemein im 6ffentlichen Dienst schwierig, bezifferbare Kri-
terien fir die Nutzen-Seite zu finden. Kosten und Aufwand kénnten etwa durch Berechnung von Personal-,
Verwaltungs- und Materialkosten oder die Kontrolle der bendtigten Arbeitszeit abgeschatzt werden. Hingegen
sind die Steigerung der Nutzerfreundlichkeit oder der Wert von Leistungsverbesserungen schwer in Zahlen zu
fassen und abhéangig von subjektiven Einschatzungen. Der Nutzen eines Feedbackmanagements ist monetéar
kaum zu erfassen, andere denkbare Erfolgsindikatoren, wie z.B. die Anzahl der positiven Riickmeldungen, sind
in ihrer Aussagekraft sehr kritisch zu hinterfragen. Grundsétzlich sollte bei der Indikatorenentwicklung auf eine
pragmatische, moéglichst wenig aufwendige Erhebung und Nutzung Wert gelegt und auf die Informations- und
Ermittlungsfunktion sowie die Steuerungsfunktion des Controllings fokussiert werden.

Feedbackcontrolling insgesamt ist ein sehr wichtiges Instrument fiir Unternehmen, die mit einer sehr grof3en
Zahl von Rickmeldungen umgehen missen. Der Aufwand, ein Feedbackcontrolling gemar den dargestellten
Prinzipien einzufiihren und umzusetzen, steht fir eine Organisation der Gréf3e des HLA jedoch in keinem Ver-
héaltnis zum daraus zu gewinnenden Nutzen. Daher sollte das Feedbackcontrolling im HLA pragmatisch ver-
wendet werden.

62 Stauss/Seidel 2014, S. 291-300.
63 Stauss/Seidel 2014, S. 306 f.
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5.7. Feedbackreporting

Im Rahmen des Feedbackreportings werden die durch die Auswertung und das Controlling gewonnenen Infor-
mationen zuganglich gemacht. Dazu muss festgelegt werden, wer welche Informationen erhalt, und in welcher
Form und welchen Zeitabstanden berichtet wird. AuRerdem muss entschieden werden, inwiefern eine allgemei-
ne Verdffentlichung stattfindet. %4

Grundsatzlich wird im HLA eine Transparenz in Tatigkeiten und Prozessen angestrebt, daher empfehlen
sich verschiedene Formen des Reportings. Zunéchst sollten die Feedbackinformationen diejenigen erreichen,
an die die Rickmeldungen gerichtet waren, und diejenigen, die davon betroffen sind. Die Ergebnisse aller Aus-
wertungen sollten den Hausleitungen und den Personen, die im Landesarchiv fir den Nutzungsbereich zustan-
dig sind, zur Verfigung stehen, damit sie in die strategischen Planungen miteinbezogen werden kdnnen. Intern
kénnten Ergebnisse im Intranet verdéffentlicht werden. In gréReren Abstanden oder bei Bedarf kdnnte ausfiihr-
licher Uber das Feedback und seine Konsequenzen in Dienstbesprechungen berichtet werden.

Inwiefern eine externe Verdéffentlichung stattfinden soll, ist zu tiberlegen. Die National Archives und auch ei-
ne Reihe von Bibliotheken betreiben ein offentliches Feedbackreporting.6> Dabei werden eine Auswahl von
Ruckmeldungen oder haufig angesprochene Themen sowie die Reaktion der Einrichtungen anonymisiert wie-
dergegeben. Dies wird auch genutzt, um bestimmte Sachverhalte, die oft kritisiert werden, genauer zu erklaren
und Maflinahmen zu beschreiben. Ein solches Vorgehen kdnnte auch fiir das HLA vorteilhaft sein. Wenn in den
Internetauftritt des Landesarchivs FAQs integriert werden, sollte das Nutzer-Feedback dort einflieBen. Weiter ist
zu Uberlegen, ob die Auswertungsergebnisse oder Teile davon auf der Homepage des HLA présentiert oder in
die Jahresberichte aufgenommen werden. Die Inhalte sollten an die Zielsetzung und Funktion der Berichterstat-
tung angepasst werden.

5.8. Feedbackinformationsnutzung

Ein wichtiges Ziel des Feedbackmanagements ist es, die gewonnenen Informationen zur Verbesserung von
Leistungen und Prozessen zu nutzen. Im Aufgabenfeld der Feedbackinformationsnutzung soll sichergestellt
werden, dass die Ergebnisse in das Qualitdtsmanagement eingespeist und zur Lésung von Problemen und Um-
setzung von Verbesserungsmaflinahmen verwendet werden. 6

Auch im HLA soll das Feedback genutzt werden, um Schwierigkeiten zu erkennen und Verbesserungen ein-
zuleiten. Auf Grundlage der in der Auswertung der Feedbackinformationen und der im vorgeschlagenen Work-
shop gewonnenen Erkenntnisse und unter Berlicksichtigung einer Priorisierung der Malsnahmen miissen Schrit-
te zur konkreten Umsetzung erarbeitet werden. Die Auswertungsergebnisse kdnnten zudem die Argumentatio-
nen fir Belange des HLA starken, etwa gegeniber den Archivtrdgern oder den Verantwortlichen fir bestimmte
Bereiche, die nicht alleine in der Entscheidungsbefugnis des HLA liegen. Um zu gewabhrleisten, dass die Infor-
mationen tatsachlich genutzt und wieder in die Prozesse des HLA eingespielt werden, sollte Feedbackinforma-
tionsnutzung in den Aufgabenbereich der Nutzungsreferenten aufgenommen werden.

64 Stauss/Seidel 2014, S. 70.

8 <www.nationalarchives.gov.uk/about/get-involved/have-your-say/your-feedback-and-our-response/> [letzter Zugriff 30.03.
2017]. Als Beispiel fur die Feedbackveroffentlichung einer Bibliothek siehe den Beschwerdereport 2014 der UB Oldenburg:
<www.bis.uni-oldenburg.de/fileadmin/user_upload/bis/BIS_Umfrage/BIS_Beschwerdereport_2014.pdf> [letzter Zugriff 30.03.
2017]. Vgl. Bosch 2007, S. 50.

66 Stauss/Seidel 2014, S. 70 1.
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6. Fazit: Empfehlungen

Abschlieend sollen Empfehlungen zur Entwicklung und Einfiihrung eines Feedbackmanagementprozesses im
Hessischen Landesarchiv gegeben werden. Das Ziel eines strukturierten Umgangs mit den Rickmeldungen der
Nutzerinnen und Nutzer ist es, Informationen zu gewinnen, die zur Verbesserung der Leistungen und Erhéhung
der Nutzerfreundlichkeit des HLA verwendet werden koénnen. Ein Feedbackmanagementsystem muss zu den
Arbeitsprozessen des HLA passen und mit mdglichst wenig Aufwand und Mehrarbeit umzusetzen sein. Aus den
obenstehenden Uberlegungen wurde deutlich, dass die Zustandigkeiten und viele Ablaufe in der Bearbeitung
von Rickmeldungen weiterhin in der gewohnten Weise gehandhabt werden kénnen. Einige zusatzliche Auf-
gaben fallen jedoch an. So muss die aktive Stimulierung von Feedback betrieben und die Annahme sowie Wei-
terverteilung von Rickmeldungen tber neu einzurichtende Kanéle organisiert werden. Eine systematische Er-
fassung der Feedbackinformationen ist unabdingbar. Diese muss entweder von den Mitarbeiterinnen und Mitar-
beitern selbst erledigt oder von einer Person zentral ibernommen werden. Auch die Schritte des indirekten
Feedbackmanagementprozesses stellen neue Aufgaben dar, fir die verantwortliche Personen bestimmt werden
mussen.

Bei der Entwicklung und Einfihrung eines Feedbackmanagementprozesses muss eine Reihe von Aspekten
beachtet werden. Essenziell ist, dass bei den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern des HLA Akzeptanz geschaffen
wird. Dazu mussen die Griinde fir die Einflhrung eines Feedbackmanagements nachvollziehbar vermittelt wer-
den. Die Beflirchtungen und Vorbehalte, die in den Interviews geaufert wurden, miissen ernst genommen wer-
den. Die von Veranderungen in ihren Arbeitsablaufen betroffenen Personen sollten mit in die Entwicklung von
Arbeitsprozessen einbezogen werden. Vor der Einfihrung eines Feedbackmanagements sollten die Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter z.B. durch Schulungen mit den neuen Prozessen vertraut gemacht werden. Die Ausar-
beitung eines Konzepts sollte nicht bei einer einzigen Person, sondern bei einer Arbeitsgruppe liegen.

AbschlieRend sind auf der folgenden Seite die Handlungsempfehlungen, die sich aus dem Kapitel ,Diskus-
sion“ ergeben, in tabellarischer Form zusammengefasst.
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Feedbackstimulierung

Vorhandene Kanale weiternutzen

Neu einfuhren: Feedback-Formular auf der Homepage, Meinungsboxen

Sichtbarkeit der Feedback-Kanale sicherstellen, aktiv kommunizieren und bewerben

Feedbackannahme

Duales System aus zentraler und dezentraler Annahme

Zentrale Annahme: Feedback-Formular, Arcinsys ,Verbessern“, Meinungsboxen

Strukturierte Erfassung der Rickmeldungen in zentraler Tabelle oder Datenbank oder Erfassung iber Hedok, wenn
Auswertungs-/ Reportméglichkeit gegeben

Zustandigkeit fur Erfassung in Arbeitsgruppe / ggf. unter Einbezug von betroffenen Mitarbeitern diskutieren und ent-
scheiden

Spezialfall mundliches Feedback: Uber Erfassung entscheiden; ggf. standardisiertes Formblatt oder elektronische
Erfassungsmaske entwickeln

Einfaches Kategorienschema zur Erfassung entwickeln

Feedbackbearbeitung

Prozesse nicht zu stark vereinheitlichen, individuelle Bearbeitung erméglichen

Prinzip Complaint Ownership anwenden

Leitfaden fiir Ubersicht: Zustandigkeiten entwickeln und kommunizieren

Feedbackreaktion

In Interviews beschriebenes derzeitiges Vorgehen in groRen Teilen beibehalten

Fur neue Kanale Verantwortlichkeiten und Prozesse fiir die Bearbeitung und Reaktion festlegen; dabei an Richt-
zeiten fur Anfragenbearbeitung anlehnen

Feedbackauswertung

Grundlegende quantitative Auswertung HLA-weit und wo sinnvoll nach Standort

Qualitative Auswertung in jahrlichem Workshop mit Vertretern aller Standorte des HLA; dort auch Priorisierung von
Problemen und Entwicklung von MaBnahmen

Feedbackcontrolling

Evidenz-Controlling im Rahmen mehrjéhriger Nutzerbefragungen

Aufgaben-Controlling im Rahmen der Personalgesprache durchfiihren
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Kosten-Nutzen-Controlling: geeignete Indikatoren entwickeln; auf pragmatische, wenig aufwendige Erhebung und
Nutzung achten

Feedbackreporting

Intern mehrstufiges Vorgehen: detailliert im Rahmen des Workshops und fir Leitung und Verantwortliche; ggf. weni-
ger detailliert fuir alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter

Extern: Funktion / Ziele / Adressaten festlegen; Uber Berichtsform entscheiden

Feedbackinformationsnutzung

Im Verantwortungsbereich der Nutzungsreferenten ansiedeln

Sicherstellen, dass Ergebnisse zur Weiterentwicklung des HLA genutzt werden
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Anhang

1. Entwurf fur eine Meinungskarte

HESSEN

=] &=
:E— Hessisches Landesarchiv

lhre Meinung ist uns wichtig!

Ihr Archiv:
o Wiesbaden o Darmstadt o Marburg o Neustadt

Ihr Anliegen:
o Lob /Dank o Kritik / Beschwerde o Anregung/ ldee
Ihre Nachricht:

Wenn Sie eine Antwort wiinschen - lhre Kontaktdaten:
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Katrin Dort
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2. Gesprachsleitfaden

Gesprachsleitfaden: Feedback im Hessischen Landesarchiv

Im Rahmen meiner Transferarbeit untersuche ich, wie im Hessischen Landesarchiv derzeit mit Feedback um-
gegangen wird und wie ein Prozess zur systematischen Bearbeitung von Riuckmeldungen (Feedbackmanage-
mentprozess) aussehen kdnnte. Dafir bin ich auf Ihre Mitarbeit angewiesen. Ich bitte Sie, an einem Interview
teilzunehmen, bei dem es um die untenstehenden Fragen geht. Sie missen nicht jede einzelne Frage beant-
worten kdnnen. Im Gesprach wird sich ergeben, zu welchen Themen Sie mir weiterhelfen kénnen.

Die Begriffe Feedback und Ruckmeldung werden hier synonym verwendet.

Fragen:

. Was verstehen Sie unter Feedback?
. Wer gibt Riickmeldungen?
. Auf welchen Wegen erreicht Sie Feedback?

. Wie oft werden Rickmeldungen gegeben?

1

2

3

4

5. Zu welchen Themen kommt Feedback?

6. Gibt es Vorgaben oder Regelungen zur Feedbackbearbeitung? Wenn ja, wie sehen diese aus?
7. Wie bearbeiten Sie Feedback im Arbeitsalltag?

8. Erfassen Sie Feedback? Wenn ja, wie?

9. Wird Feedback in Ihrem Téatigkeitsbereich systematisch ausgewertet?

10. Was halten Sie von der Idee, zukiinftig systematisch(er) mit Rickmeldungen umzugehen?
11. Was sollte ein Feedbackmanagementprozess aus lhrer Sicht leisten?

12. Was sind fir Sie zentrale Aspekte, die in die Konzeption eines Feedbackmanagementprozesses einflieRen
sollten?

13. Wie kann der Prozess in die Arbeitsablaufe des Archivs integriert werden?

14. Gibt es sonst noch etwas, was Sie mir mitgeben mdéchten?

Das Gespréach wird ca. 45 min in Anspruch nehmen. Vielen Dank fur Ihre wertvolle Unterstitzung.



	Nutzer-Feedback im Hessischen Landesarchiv
	1. Einleitung
	2. Feedbackmanagement in der Theorie
	3. Feedbackmanagement im Archiv und in anderen öffentlichen Einrichtungen
	4. Ist-Analyse: Derzeitiger Umgang mit Feedback im HLA
	4.2. Bearbeitung und Erfassung
	4.3. Vorteile und Nachteile eines Feedbackmanagements
	4.4. Fragen, Einschätzungen und Vorschläge zum Feedbackmanagement

	5. Diskussion: Feedbackmanagement im HLA
	5.1. Feedbackstimulierung
	5.2. Feedbackannahme
	5.3. Feedbackbearbeitung
	5.4. Feedbackreaktion
	5.5. Feedbackauswertung
	5.6. Feedbackcontrolling
	5.7. Feedbackreporting
	5.8. Feedbackinformationsnutzung

	6. Fazit: Empfehlungen
	Literaturverzeichnis


	Anhang
	1. Entwurf für eine Meinungskarte


