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Bericht vom 5. Bibliothekskongress in Leipzig

»Achtung Kontrolle! — Das Qualitatsmanagementsystem
der AKMB im Einsatz“

Martin Zangl — (LWL-Landesmuseum fiir Kunst und Kulturgeschichte Mtinster)

Als Veranstaltung auf dem diesjahrigen Bib-
liothekskongress in Leipzig hat sich die AKMB
einmal mehr mit dem Thema Qualititsma-
nagement beschiftigt und den drei 6ffentlichen
Vortrigen die Uberschrift ,,Achtung Kontrolle!
- Das Qualitaitsmanagement der AKMB im Ein-
satz” gegeben.

Die drei Referenten konnten den Zuhorern in
dem mit rund 60 Personen voll besetzten Raum
aber genau das Gegenteil des provokanten Titels
néherbringen - ndmlich das AKMB-Qualitits-
managementsystem als fachliche Unterstiitzung
und eben nicht als Kontrolle von Kolleginnen
und Kollegen.

Das Programm der Veranstaltung mit einem
kurzen Einfithrungstext und den Powerpoint-
Folien der Vortrage sind auf der neugestalteten
AKMB-Webseite zu finden.!

Die 1. Vorsitzende der AKMB, Laura Held
(Bundeskunsthalle Bonn), fithrte zu Beginn
kurz in das Thema Qualitditsmanagement
ein und betonte das besondere Interesse des
Vorstandes fiir diese Veranstaltung. Neben
der Anerkennung des Engagements der Fach-
gruppenmitglieder und der Auditoren? durch
diese Veranstaltung auf einem Bibliotheks-
kongress ginge es der AKMB natiirlich auch
um die Gewinnung von Interessenten fiir eine
Zertifizierung. Als besonderes ,,Schmankerl®
fiir die AKMB-Mitglieder stellte sie die Ver-
losung eines kostenfreien Auditierungs- und
Zertifizierungsverfahrens fiir das Jahr 2013 in
Aussicht.

Fiir den verhinderten Referenten Prof. Dr.
Konrad Umlauf, Institut fiir Bibliotheks- und
Informationswissenschaften der Humboldt-
Universitat zu Berlin, konnte Dr. Simone Moser,
Museum moderner Kunst Stiftung Ludwig Wien,
fir den einfithrenden Vortrag einspringen. Dr.
Manfred Kammerer stellte in einem Bericht aus
der Praxis den Prozess der Zertifizierung und
den konkreten Nutzen dieses QM-Systems fiir
seine 2011 erfolgreich zertifizierte Bibliothek
(Universitatsbibliothek der Universitit Mozar-
teum Salzburg) dar und Martin Zangl prasen-
tierte einen Vergleich des AKMB-QM-Systems
mit anderen Systemen in der deutschen Biblio-
thekslandschatft.
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Das QM-System im Grundsatz

Simone Moser stellte die grundsitzlichen Bau-
steine des Verfahrens - 1. Standards, 2. Audi-
tierung, 3. Zertifizierung — umfassend und ein-
gingig vor. Als Mitglied der AKMB-Fachgruppe,
mehrfache Auditorin in Zertifizierungsverfahren
und selbst Leiterin einer zertifizierten Bibliothek
konnte sie besonders die Motivation fiir die Ein-
tihrung eines Qualitdtsmanagementsystems ver-
deutlichen.

Zunichst ging es aber um die zugrunde liegen-
den Standards, die als Mindestanforderungen
tir die Bereiche ,Ziele und Zielgruppen®, ,,Or-
ganisation®, ,Finanzen®, ,Bestand®, ,Dienstleis-
tung®, ,Kommunikation und Marketing®, ,,Per-
sonelle und Ridumliche Rahmenbedingungen®
sowie ,, Technische Ausstattung® formuliert sind
und zur Reflexion von Arbeitsabldufen und Sach-
verhalten, nicht nur in Kunst- und Museumsbib-
liotheken, dienen.

Fiir die Auditierung hob sie die kritisch-kon-
struktive Begutachtung durch Bibliothekare auf
kollegialer Ebene hervor — nicht die Suche nach
Fehlern oder Schuldigen! Anhand von vorher
eingereichten Nachweisen sowie im Dialog mit
Bibliotheksmitarbeitern vor Ort werde die Um-
setzung der Standards von den Auditoren ge-
priift und in einem Auditbericht dokumentiert.
Empfehlungen fiir Verbesserungen kénnten eine
Grundlage neuer Qualititsziele darstellen und
das gemeinsame Gesprich der Auditoren und Bi-
bliotheksmitarbeiter mit der Institutionsleitung
zum Abschluss der Auditierung sei ein Gewinn
fur alle Beteiligten.

Der Auditbericht als Grundlage fiir eine Zer-
tifizierung durchlaufe dann eine Begutachtung
durch eine externe, wissenschaftliche Stelle in
Person von Prof. Umlauf aus dem Institut fiir Bi-
bliotheks- und Informationswissenschaften der
Humboldt-Universitdt zu Berlin. Diese Begut-
achtung beinhalte manchmal durchaus andere
Einschdtzungen als die der Auditoren, die ein-
vernehmliche Abstimmung der Beurteilungen
sei aber bisher immer gegliickt und schérfe auch
das Verstindnis fiir die Intention der Standards.

Als Motivation fiir die Einfiihrung dieses Qua-
lidtsmanagementsystems nannte Simone Moser
den grofen Nutzen fiir die Bibliothek durch den



Zwang zur Reflexion und Priifung von Arbeits-
abldufen und Sachverhalten, die Dokumentation
zur Argumentation und Transparenz gegeniiber
der Trégerschaft einer Bibliothek und das 6ffent-
lichkeitswirksame Erreichen eines externen Gii-
tesiegels.

Das QM-System im Einsatz

Manfred Kammerer stellte das erfolgreiche Zer-
tifizierungsverfahren seiner Bibliothek im Jahr
2011 anschaulich und kurzweilig vor. Ausgehend
vom Osterreichischen Universititsgesetz von
2002, das die Hochschulen zur Einfithrung eines
eigenen Systems zur Qualitits- und Leistungs-
sicherung verpflichte, habe er sich im Auftrag
seines Rektorats nach einem fiir die Universitts-
bibliothek passenden System umgesehen und sei
von den Grundsitzen und Vorgehensweisen des
AKMB-Systems iiberzeugt.

Trotzdem habe sich die Zeit zwischen Anmel-
dung zum Verfahren im Januar 2011 und Uber-
reichung der Urkunde im November 2011 wie ein
Langstreckenlauf mit einigen Hochs und Tiefs
gestaltet. Nach einem ,lockeren Warmlaufen®
mit Durchsicht der damals 83 Standards, von de-
nen jeweils ein Drittel als ,,OK, ,,zu bearbeiten®
oder ,Achtung! Handlungsbedarf® klassifiziert
werden konnten, habe sich im Herbst 2011 doch
eine ,heifle Phase“ ergeben. Augenzwinkernd er-
zéhlte er von einem Kontakt mit einer der beiden
Auditorinnen im Vorfeld, die seinem osterrei-
chischen Charme mit professioneller Distanz be-
gegnet sei und ihm empfahl, das Audit nur nicht
zu leicht zu nehmen. Aber nach dem sehr positiv
empfundenen Audit und der erlgsenden Post mit
dem Zertifikat habe sich Ende November doch
noch das Gefiihl ,We are the Champions® ein-
gestellt.

Als besonders positive Auswirkungen des er-
folgreichen Zertifizierungsverfahrens fiir die
jetzige Situation der Bibliothek zéhlte Manfred
Kammerer folgende Punkte auf:

« Erweiterung der Offnungszeiten inklusive Per-
sonal

Einfithrung regelméfliger NutzerInnenumfra-
gen

Uberpriifung und Optimierung des gesamten
Geschiftsgangs

Steigerung des Ansehens und Verbesserung
der Verhandlungsposition innerhalb der Uni-
versitat

Gesteigertes Bewusstsein fiir den Wert der ei-
genen Arbeit

Das QM-System im Vergleich

Martin Zangl (LWL-Landesmuseum Miinster)
verglich das QM-System der AKMB mit den drei
giangigsten Qualititsmanagementsystemen in

der deutschsprachigen Bibliothekslandschaft: der
ISO Norm 9001, dem EFQM-Modell und der In-
itiative ServiceQualitat Deutschland.

Grundproblem aller Qualitdtsmanagement-
verfahren im Bibliotheksbereich seien deren
Entwicklung aus betriebswirtschaftlichen Uber-
legungen fir Wirtschaftsunternehmen und nicht
fiir Non-Profit-Organisationen, auflerdem die
extrem heterogenen Strukturen von Bibliotheken
und das Fehlen einheitlicher Qualitdtsstandards
insgesamt.

Die einzige international anerkannte Norm zum
Qualitdtsmanagement DIN EN ISO 9001 formu-
liere nur allgemeine Anforderungen an Qualitits-
managementsysteme ohne jeglichen inhaltlichen
Bezug. ,Die Norm legt Mindestanforderungen
fest ... um Produkte und Dienstleistungen bereit-
stellen zu konnen, welche die Kundenerwartun-
gen sowie behordliche Anforderungen erfiillen.
Zugleich soll das Managementsystem einem steti-
gen Verbesserungsprozess unterliegen.” Die Au-
ditierung erfolge durch zugelassene, fachfremde
Institutionen wie TUV oder Dekra und zertifiziere
nur die Existenz eines Qualititsmanagements. Mit
diesem System konne auch ein Fischgrofhandel
in Tokio das gleiche Zertifikat erhalten wie der
Bibliotheksverbund von 6ffentlichen Bibliotheken
in Nordrhein-Westfalen, der aktuell nach DIN EN
ISO 9001 zertifiziert ist.

Auch das EFQM Excellence Model stamme
aus einer Initiative grofler europdischer Wirt-
schaftsunternehmen und arbeite vorrangig mit
der Selbstbewertung und dem eigenen Ver-
besserungspotenzial einer Institution. ,Qua-
lititsmanagement-Modell, welches nicht auf
die Erfiillung von Vorgaben, sondern auf die
Selbstverantwortung in der Bewertung abzielt.
Zentrales Anliegen des EFQM-Modells ist die
stetige Verbesserung mittels Innovation und Ler-
nen in allen Unternehmensteilen und in Zusam-
menarbeit mit anderen EFQM-Anwendern.“
Auditierung und Zertifizierung eines selbst ge-
wihlten Verbesserungsprojektes erfolgten durch
eine definierte Institution. Fiir die bislang drei
Offentlichen Bibliotheken in Baden-Wiirttem-
berg, die nach diesem Modell als ,,Ausgezeich-
nete Bibliothek® zertifiziert wurden, sei das die
Hochschule der Medien in Stuttgart.

Besonders auf die Dienstleistung ziele das Mo-
dell der Initiative ServiceQualitit Deutschland
ab, unverkennbar aus dem Tourismusbereich
stammend, dessen verschiedene Verbédnde dieses
Qualitditsmanagementsystem ins Leben gerufen
haben. ,Das Schulungs- und Qualitétssiegel-
programm ServiceQualitit Deutschland® ist ein
Projekt, das brancheniibergreifend die Service-
qualitdt von Dienstleistungen verbessern soll.
Es ist universell fiir simtliche Branchen im
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Dienstleistungsbereich anwendbar.“> In selbst
definierten Service-Zielen konne eine Institution,
auch Bibliothek, sukzessive drei Qualititsstufen
erreichen, deren hochste von der Deutschen Ge-
sellschaft zur Zertifizierung von Management-
systemen zertifiziert werden kann. 38 Offentliche
Bibliotheken in Sachsen-Anhalt arbeiteten mit
diesem System, allerdings habe noch keine die
Stufe 3 und damit ein externes Zertifikat erreicht.

Als ,Branchenmodell bezeichnete Mar-
tin Zangl das Qualititsmanagementmodell der
AKMB, das in gleicher Art, aber mit variierenden
Standards auch von Offentlichen Bibliotheken in
Niedersachsen (Bibliothek mit Qualitit und Sie-
gel), einigen Bibliotheken von Goethe-Instituten
und den Offentlichen Bibliotheken der Autono-
men Provinz Bozen angewandt wird. ,,Gemein-
sam erarbeitete fachspezifische Anforderungen
bilden die Grundlage fiir ein Audit durch ausge-
bildete Fachkollegen. Anhand des Auditberichts
entscheidet eine wissenschaftliche Institution
tiber eine Zertifizierung.“ Bisher seien fiinf Bi-
bliotheken, davon drei in Osterreich, mit dem
Verfahren zertifiziert worden.

Im direkten Vergleich mit den drei anderen
Verfahren kam Zangl zu folgender Schlussfolge-
rung:

Das QM-System der AKMB sei besser durch
die Erfillung auch der Anforderungen anderer
Systeme beziiglich der Vorgaben und Methoden
(z. B. Dokumentation, Auditoren, externe Zerti-
fizierer), insbesondere auch der ISO 9001.”

Dariiber hinaus sei aber die Basis des ganzen
Systems die von einer Fachgemeinde definierten
Standards, die stindig verbessert werden - nicht
allgemeine QM-Vorgaben oder Projekte auf-
grund von Selbstbewertungen.

Die Fachlichkeit der Kollegen als Auditoren
gegeniiber Fachfremden sei ein entscheidender
Vorteil, ebenso wie die Zertifizierung durch eine
wissenschaftliche Fachinstitution.

Und nicht zuletzt sei das AKMB-Verfahren im
Vergleich mit den drei anderen das kostengiins-
tigste.

Als Schlusspunkt zitierte Martin Zangl den ei-
gentlich vorgesehenen ersten Redner der Veran-
staltung, Konrad Umlauf: ,Das Alleinstellungs-
merkmal dieses Qualitdtsmanagementsystems
ist der fachliche Dialog und die fachliche Emp-
fehlung zur Weiterentwicklung einer Institution
aufgrund inhaltlicher Standards.“
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AcHTUNG KoNTROLLE! — DAS QUALITATSMANAGEMENTSYSTEM DER AKMB
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