LESESAAL PRAXIS

Claudia Rietdorf

Bereits 31 Bibliotheken in Niedersachsen als gute Bibliotheken ausgezeichnet

Zum Qualitdtsmanagement im Bibliothekswesen gibt es ei-
nige Literatur. Jedoch keine, die ein bestimmtes Zertifizie-
rungsverfahren evaluiert. Diese Liicke schlieRt die Master-
arbeit »Bibliothek mit Qualitit und Siegel: Evaluation des
Qualitétssicherungsverfahrens fiir 6ffentliche Bibliothe-
ken«!. Darin wird ermittelt, wie gut das Zertifizierungsver-
fahren ist und wie es sich auf die teilnehmenden Bibliothe-
ken auswirkt.

Mit dem 2009 geschaffenen Qualitéitssicherungsverfahren »Bi-
bliothek mit Qualitit und Siegel« kénnen Offentliche Bibliothe-
ken in Niedersachsen? ihre Einrichtung, Arbeit und Prozesse
»durchleuchten«, Die Kriterien, um das Qualititssiegel zu er-
halten, sind Richtlinie fiir die praktische Arbeit. Sie definieren
Merkmale, die, so sie erreicht und eingehalten werden, zu ei-
ner systematischen Verbesserung der Qualitit in der Bibliothek
fithren sollen. Sowohl kommunal als auch kirchlich getragene
Einrichtungen kénnen kostenlos am Zertifizierungsverfahren
sowie an den begleitenden Fortbildungsveranstaltungen teil-
nehmen. Die Bibliotheken miissen einzig Arbeitszeit und ge-
gebenenfalls finanzielle Mittel fiir die Umsetzung und Doku-
mentation der Qualitdtskriterien investieren?®, um zunéchst fiir
drei Jahre die Auszeichnung einer nachgewiesen qualititsvoll
arbeitenden Bibliothek zu erhalten. Bisher haben sich 31 Bib-
liotheken zertifizieren lassen.

Die Untersuchung

Die Grundlage der Evaluation bilden schriftliche Befragun-
gen* von Bibliotheksleitungen’ bereits zertifizierter Einrich-
tungen sowie deren Amts- beziehungsweise Fachbereichslei-
tungen, der Auditoren® und der Projektverantwortlichen der
Biichereizentrale Niedersachsen. Die Riicklaufquoten liegen
zwischen 64 und 71 Prozent. Diese Werte sind fiir eine schrift-
liche Befragung insgesamt als iiberaus positiv zu beurteilen
und bieten somit eine umfangreiche Grundlage fiir eine Ergeb-
nisdarstellung auf der Basis aussagekréftiger Daten. In Ergin-
zung zu einer ausfiihrlichen Projektbeschreibung entsteht in
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der Masterarbeit durch die erfassten Daten, Erfahrungen und
Meinungen aus den Befragungen ein vielschichtiger Blick auf
das Verfahren. Im Rahmen der Befragung wurden die Biblio-
theksleitungen um ein persénliches Fazit beziiglich ihrer Teil-
nahme am Zertifizierungsverfahren gebeten. Eines davon lau-
tet: »Gutes Ergebnis, viel Arbeit, viele Diskussionen und eine
Menge Papier.« Das Wesentliche ist an dieser Stelle prignant
zusammengefasst: die positive Wirkung fiir die Einrichtung,
aber auch der unumgingliche Arbeits- und Dokumentations-
aufwand, um dies zu erreichen.

Die Bibliotheken sind zumeist sehr stolz, wenn sie das Qua-
litétssiegel erhalten und stellen eine kontinuierliche Teilnahme
in Form von Re-Zertifizierungen in Aussicht. Im Rahmen des
Zertifizierungsverfahrens konnten sich die Bibliotheken nicht
nur mit ihren Angeboten und Dienstleistungen der Politik, Ver-
waltung und Offentlichkeit prasentieren, sondern zudem An-
erkennung fiir ihre Arbeit erhalten und mehr Bewusstsein da-
fiir schaffen. »Da sich jede Telefonzelle Bibliothek nennen darf,
finde ich wichtig zu zeigen, dass Bibliotheksarbeit keine eh-
renamtliche Freizeitbeschaftigung ist, sondern eine qualita-
tiv hochwertige Arbeit sein muss. Das belegt das Siegel«, sagte
eine der befragten Bibliotheksleitungen. Im besten Fall werden
also die Wahrnehmung, das Ansehen und die Position der Bib-
liotheken in den Kommunen gestérkt. Die Motivation, sich qua-
litativ zu steigern und weiterzuentwickeln, ist fiir Bibliotheken
langfristig gesehen gewinnbringend. Dies spiegelt sich auch in
der Zufriedenheit der Kunden wider. Durch die Uberarbeitung
der Arbeitsabldufe und die konkrete Ausrichtung auf die ein-
zelnen Kundengruppen wird die Qualitétsverbesserung der Bi-
bliotheksangebote fiir sie direkt erfahrbar.

Trotz der Unterschiede in den Beweggriinden und in den
gesetzten Zielen, die ausschlaggebend fiir die Teilnahme an
»Bibliothek mit Qualitdt und Siegel« waren, ist das Resiimee
tiber die Einfithrung von Qualititsmanagement durchaus po-
sitiv. Viele mit dem Verfahren verkniipfte Erwartungen wur-
den nach Angaben der Bibliotheksleitungen erfiillt, jedoch
nicht alle. Dies mag einerseits mit der Ausprigung einzelner
Erwartungen zusammenhéngen, andererseits auch mit der
Erkenntnis, dass »Bibliothek mit Qualitit und Siegel« kein
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»Wundermittel« ist. Ein desolates Verhéltnis zum Tréiger oder
zu den Mitarbeitern kann durch die Teilnahme nicht behoben
werden. Mit Bestimmtheit l4sst sich dagegen feststellen, dass
die Bibliothek eine Weiterentwicklung und Verbesserung er-
warten kann: Schwachstellen werden erkannt, Leistungen ge-
steigert und Arbeitsabldufe verbessert. Durch die Definition der
Zielgruppen lassen sich beispielsweise der Medienbestand und
die Veranstaltungen besser ausrichten. Zwar profitieren vieler-
orts auch die Mitarbeiter von optimierten Abldufen, aber die
Vorteile sind fiir die Kunden deutlicher sichtbar: Dazu zdhlen
unter anderem ein schnellerer Zugriff auf neue Medien, aber
auch die Bereitstellung von Internetzugingen, Kopiermoglich-
keiten und Benutzerarbeitsplitzen, die Einfithrung von Leitsys-
temen, die — so ergab die Befragung der Bibliotheksleitungen —
vielerorts als Sachmittel zur Erfiillung der Kriterien durch den
Trager bereitgestellt worden sind.

Hervorzuheben ist, dass eine Zertifizierung im Allgemeinen

" weder eine merkliche Anhebung noch eine Kiirzung von Res-

sourcen im Medien- und Veranstaltungsetat oder beim Personal
bewirken muss. Abhéngig von der Héhe und der Verteilung des
stadtischen Haushalts kann es sein, dass Stellenanteile in der
Bibliothek nicht bewilligt werden — eine Zertifizierung kann
dies gegebenenfalls verzdgern, per se bietet es jedoch keinen
Schutz. Im Rahmen der Einfilhrung eines Qualitdtsmanage-
mentsystems wurde mehrfach die Befiirchtung gedufert, mit
der Bemerkung »Die Bibliothek ist gut — ein bisschen weniger
gutist immer noch gut genug!« seitens des Trégers konfrontiert
zu werden, der damit Ressourcenkiirzungen 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
solide Grundlage fiir Verhandlungen vorhalten.

Viele Befragten sprachen sich zudem fiir die Einfithrung ei-
nes Anreiz- beziehungsweise Belohnungssystems aus, das zu-
sétzlich zur kostenlosen Teilnahme am Verfahren und neben
den positiven innerbetrieblichen Verdnderungen etabliert wer-
den soll. Entsprechende Vorschlidge wurden eingereicht. Sei-
tens der Verantwortlichen von »Bibliothek mit Qualitdt und
Siegel« wird die Einfiihrung derzeit abgelehnt, da bereits eine
Landesférderung vorliegt, die die kostenlose Teilnahme an dem
Zertifizierungsverfahren mit allen Schulungsangeboten ermég-
licht. Die Frage ist, ob ein monetdrer Anreiz beziehungsweise
ein Anreiz {iber Sachleistungen wirklich notwendig ist oder ob
es stattdessen verstédrkte Unterstiitzung
seitens des Projektbetreibers gegeniiber
der am Verfahren teilnehmenden Biblio-
theken geben sollte. Der hohe Arbeits-,
Zeit- und Dokumentationsaufwand, der
notwendig ist, um die Kriterien zu erfiil-
len, stellt nach Angabe der Umfrageteil-
nehmer den einzigen negativen Aspekt
am Verfahren dar.

Die Erst-Zertifizierung kann abhén-
gig vom internen Stand der Einrichtung
und dem Umfang bisheriger Verschrift-
lichung von Arbeitsabldufen aufwendig
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sein. Da es nichtin allen Bibliotheken {iblich ist, Arbeitsprozesse
zu dokumentieren oder Bestands- beziehungsweise Zielgrup-
penkonzepte zu erstellen, haben fast alle Einrichtungen eine
unterschiedliche Grundlage, mit der sie in das Zertifizierungs-
verfahren starten und dementsprechend einen unterschied-
lichen Aufwand bewdltigen miissen. In Einzelféllen mussten
zwar wihrend des Zertifizierungsverfahrens in Bibliotheken
mitunter einzelne Komplikationen bewiltigt werden; diese
waren allerdings intern begriindet und standen nicht in Zu-
sammenhang mit Defiziten des Kriterienkatalogs oder des Ver-
fahrens an sich. Es ist nicht davon auszugehen, dass es Biblio-
theken gibt, die die notwendigen Diskussionen und Umstruktu-
rierungen sowie die unvermeidliche Dokumentation miihelos
neben dem Tagesgeschift absolviert haben oder dass dies zu-
kiinftig eintreten wird. Es erfordert ein gewisses Maf} an Koor-
dination. Einen vorgegebenen Bearbeitungszeitraum’ gibt es
jedoch nicht. Das bedeutet, dass jede Einrichtung in ihrem ei-
genen Tempo die Anforderungen des Kriterienkatalogs erfiillen
kann und sich dann zum Audit anmeldet. Eine verstirkte Nut-
zung von bereitgestellten Vorlagen und Best-Practice-Beispie-
len kann dazu dienen, einen Teil des Arbeits- und Zeitaufwands
einzusparen. Es ist fiir einzelne Kriterien somit nicht mehr not-
wendig, selbst Dokumente zu erstellen und abschétzen zu miis-
sen, welcher Umfang an Nachweisen erforderlich ist.

Fazit

Die Bilanz von fiinf Jahren »Bibliothek mit Qualitét und Siegel«
ist zufriedenstellend. Es gab kontinuierlich Erst-Zertifizierun-
gen und in den vergangenen Jahren die ersten Re-Zertifizie-
rungen. Die Annahme, dass sich alle hauptamtlich gefiihrten
niedersédchsischen Bibliotheken zertifizieren lassen werden,
ist nicht realistisch, da die Teilnahme und Einfiihrung aus un-
terschiedlichen Griinden nicht fiir jede Einrichtung infrage
kommt. Natiirlich steht es jeder Bibliothek frei zu entschei-
den, ob sie sich einer Zertifizierung unterzieht. Ferner vermo-
gen nicht-zertifizierte Einrichtungen ebenfalls gute Arbeit zu
leisten. Einer der befragten Auditoren gab diesbeziiglich eben-
falls zu bedenken: »Es gibt mehr gute Bibliotheken als bisher
ausgezeichnet.«

Die Einfiilhrung und die Nutzung eines Qualitdtsmanage-
ments erweist sich als wirkungsvoll. Es steht den Bibliotheken

!l

“ Claudia Rietdorf (Foto: privat) studierte
zunichst Informationsmanagement an
der FH Hannover und absolvierte kiirz-
lich den berufsbegleitenden Masterstu-
diengang Bibliotheks- und Informati-
onswissenschaft an der FH Kéln. Derzeit
arbeitet sie als Teamleitung der Zweig-
stelle Bad in der Stadtbibliothek Salz-
gitter. Kontakt: claudia.rietdorf@stadt.
salzgitter.de

135




® Das Zerti ierungs!xrogramm
' gmitiﬁtesiegel
i

finOffentliche Bibliotheken
in' Niedersachsen

31 Buichereien haben bislang am Programm »Bibliothek mit Qualitat
und Siegel« teilgenommen. Foto: Biichereizentrale Niedersachsen

frei, sich einzelne Qualitétskriterien aus dem Kriterienkatalog
auszuwéhlen und zu bearbeiten — ohne offiziell an einem Zer-
tifizierungsverfahren teilzunehmen. Vor einer offiziellen Teil-
nahme ist es wichtig sicherzustellen, dass die Bereitschaft al-
ler Bibliotheksmitarbeiter fiir Verdnderungen vorhanden ist,
da Teamarbeit, Durchhaltevermégen und Motivation wichtige
Voraussetzungen fiir eine erfolgreiche Umstrukturierung sind.

Positive Erfahrungen

Die Antworten der Befragungen der Bibliotheksleitungen von
zertifizierten Einrichtungen, der Auditoren und der Amts- be-
ziehungsweise Fachbereichsleiter zeichnen ein durchaus posi-
tives Bild und sind demnach zufrieden bis sehr zufrieden mit
dem Zertifizierungsverfahren.® »Schade, dass sich nur relativ
wenige Bibliotheken dem Zertifizierungsverfahren stellen. Wir
haben die Erfahrung gemacht, dass die Entwicklung eines Bi-
bliotheksprofils und die Arbeit mit Zielen die gesamte Arbeit
der Bibliothek erfolgreicher machenc, sagte einer der befragten
Auditoren. Seitens der Teilnehmer gab es jedoch Wiinsche von
Modifikationen, die mehrheitlich den Kriterienkatalog betref-
fen oder ein Anreiz- und Belohnungssystem fordern.’

Die Teilnahme an einem Zertifizierungsverfahren stellt ei-
nen mutigen Schritt dar. da in iedem Fall Schwéchen aufgedeckt

werden und eine Konfrontation mit dem eigenen Handeln
stattfindet. Vielen Einrichtungen ist es wichtig, nicht nur in-
tern durch transparente Abldufe und einer deutlichen Ausrich-
tung auf die Kunden, sondern auch nach auflen in Richtung des
Tragers und der Kunden hin von der Teilnahme zu profitieren,
wozu die Aufwertung des Images zihlt. Gleichzeitig wird damit
das Zeichen gesetzt, nachweislich gute Arbeit zu leisten. Dem
Trager wird ferner eine sinnvolle Investition der Steuergelder
nachgewiesen, und man erschwert ihm die Argumentation bei
Mittelkiirzungen oder bei einer geplanten Schliefung. Quali-
tdtsmanagement kann aber nur erfolgreich sein, wenn es nicht
als ungeliebte Zusatzarbeit, sondern als Chance zur Verbesse-
rung angesehen wird.

1 Die Masterarbeit wurde im Rahmen des berufsbegleitenden
MALIS-Studiengangs an der Fachhochschule Koln erstellt und ist
frei zugédnglich unter der URL: http://publiscologne.fh-koeln.de/
files/338/MAT_Rietdorf_Claudia.pdf

2 Aufgrund der Anbindung an die Biichereizentrale Niedersachsen
und der dadurch verbundenen Férderung durch das Land Nie-
dersachsen ist die Teilnahme an diesem Zertifizierungsverfahren
ausschlieBlich beschrénkt auf Offentliche Bibliotheken in diesem
Bundesland.

3 Im Gegensatz zu anderen Zertifizierungsverfahren, wie zum
Beispiel DIN EN ISO 9001, muss beispielsweise keine spezielle
Software angeschafft werden. Dariiber hinaus werden keine
Gebiihren fiir Schulungen von Mitarbeitern und die Durchfiihrung
des Audits von den Einrichtungen fillig.

4 Die Einladung zur Teilnahme an der Befragung erfolgte an alle
zum Zeitpunkt der Befragung tatigen Auditoren und Bibliotheken,
die das Zertifikat erhalten haben.

5 Aus Griinden der Neutralitdt wird bei den Bibliotheksleiterinnen
und -leitern stattdessen der Begriff Bibliotheksleitung verwendet.

6 Auditoren sind speziell fiir diese Aufgabe geschulte Bibliotheks-
leitungen, die von der Biichereizentrale beauftragt werden, die
Erfiillung der Kriterien zu iiberpriifen.

7 Ausnahmen bilden hier das Wiederholungs- und das Nachaudit.
Dies ist jedoch nur fiir Bibliotheken relevant, die nicht im ersten
Anlauf die benétigte Punkteanzahl erreicht haben.

8 Ausgedriickt wurde dies durch die zumeist konstruktiven Antwor-
ten auf die bewusst offen gestellten Fragen und die gute bis sehr
gute Bewertung bei den geschlossenen Fragen.

9 Die ausgesprochenen Wiinsche der Teilnehmer aus den Befragun-
gen sind in der Masterarbeit zusammengefasst und ergidnzen dort
die Optimierungsvorschlédge der Verfasserin.
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Ja, unter bestimmten Bedingungen
Ja, uneingeschrankt
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Empfehlung der Bibliotheksleitungen zur Teilnahme an Bibliothek mit Qualitdt und Siegel



