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Differenziertes Qualitäts-
Verständnis im Umfeld von
Bibliotheken/OPLs notwendig

Urs Dürsteier
Hochschule für Wirtschaft
und Verwaltung Zürich

er Qualitätsanspruch von Schwei-

zer Produzenten hat Tradition: Schon die

antiquierte und inzwischen ausser Dienst
gestellte Armbrust als Gütesiegel für «aus-

gezeichnete» Produkte weist auf die Becfea-

fang von CH-QwaZz'fflt beziehungsweise das

Qualitätsbewusstsein in der schweizeri-
sehen Bevölkerung hin.

In den letzten Jahren haben sich im Be-

reich des Qualitätsmanagements verschie-
dene Methoden etabliert, die von der punk-
tuellen, rein produkte- oder dienstleis-

tungsmässigen Beurteilung bis hin zu einer

ganzheitlichen Betrachtungs- und Wer-

tungsweise im Sinne einer umfassenden

Qualitätsbewirtschaftung reichen.

Dass beispielsweise die Bildungsinstitu-
tionen die QM-Erfahrungen der Wirtschaft
anfangs nur zögerlich nutzten und sich zu-
nächst mit dem klassischen Qualitätsbe-
griff begnügten, Qualität also mit Unter-
richtsqualität gleichsetzten, ist verständ-
lieh. Zumal diese Output-bezogene Art der

traditionellen Qualitätswertung im Bil-
dungsbereich ja auch besonderen Sinn
macht.

Die Diskussion von umfassendem Qua-
litätsmanagement im Umfeld von Biblio-
theken und Dokumentationsstellen ist erst
am Anfang.

Bibliotheken, Dokumentations-
stellen, OPLs und Qualitätsma-
nagement?
Nachdem es nun aber netze Qt/a/zfäfsa«-

sprtic/ze - atze/t im Zusammen/ia/ig etwa mz'f

dem «New Pi/Wzc Management» - gibt, sind
Bedürfnisse nach einem neuen Qualitäts-
Verständnis, nach einer umfassenderen und

wirkungsorientierten Qualitätsverbesse-

rung auch an Institutionen entstanden -

und entsprechende Beurteilungsansätze
entwickelt worden -, die nicht Wirtschaft-
liehen beziehungsweise gewinnorientier-
ten Charakter haben.

Unnötig zu betonen, dass die Einfiih-

rung von Leistungsaufträgen in nichtwirt-
schaftlichen Organisationen auch zu einer

konzeptionellen Erweiterung des Qua-
litätsmanagements geführt und entspre-
chende Impulse ausgelöst hat.

Es gibt verschiedene und auch durch-

wegs ebenbürtige Ansätze.

Auf der einen Seite sind es rein punk-
tuelle Qualitätsverbesserungsaktivitäten,
die bis zu umfassenden Qualitätssystemen
führen. Das nachfolgend in seinen Grund-
ztigen dargestellte Konzept orientiert sich

am Modell der «European Foundation for
Quality Management (EFQM)». Übrigens
ist dies auch der Ansatz für das Qualitäts-
managementmodell der Zürcher Fach-
hochschule.

Für eine funktionierende Applikation
dieses Modells müssen sich die QM-Ver-
antwortlichen freilich einige spezifische,
auf die konkrete Situation gezielte Überle-

gungen, etwa zur Qualität der (geforder-
ten) Qualität, anstellen.

Wer also, ist zu fragen, sind die
Kundinnen und Kunden unserer
Qualitätsprodukte?
Welches sind in unserem Fall die quali-

tätsrelevanten Faktoren?

Wie soll die Qualität der Dokumenta-
tionen oder Beratungsdienstleistungen de-

finiert werden?

Welche Rolle spielen die verschiedenen

Akteure bei der Qualitätsbeurteilung?
Und welche Formen der Qualitätsmes-

sung sollen eingeführt und institutionali-
siert werden?

In der hier aufbereiteten Grafik wird ein

mögliches Beispiel für die grobkonzeptio-
nelle Grundstruktur eines Dokumenta-
tionszentrums dargestellt.

Wie man erkennen kann, werden

grundsätzlich vier Qualitätssegmente
unterschieden:
1. /zzpizt-Qtzalzfat,
2. Prozess-QMa/ztäf,

3. OMtpzzf-Qzza/ztäf wnd

4. <iie WzVÄiMMgs-Qualität

Dass sich die verschiedenen Qualitäts-
faktoren nicht immer exakt zuordnen las-

Qualitätsmanagement-Konzept für eine Dokumentationsstelle

Input-Qualität Prozess-Qualität Output-Qualität Wirkungs-Qualität

Führungskompetenz der Leitung (fachlich, sozial, methodisch)

Finanzen

Sammlungen/
Schenkungen

Infrastruktur
Technologie/IT

Mitarbeitende

Standort/
Erreichbarkeit

Planung/
Organisation

Hauptprozesse:

- Archivierung

- Ausleihe/
Benützerbetreuung

- Beschaffungen

- Dienstleistungen

- Forschung

- Öffentlichkeitsarbeit

- Betreuung
der Sammlungen

- Unterhalt, Infrastruktur

- etc.

Anzahl Ausleihen

Benutzerzufriedenheit

Mitarbeiterzufriedenheit

Dokumentationen

Niveau der Sammlungen

Einflüsse für:

- Forschung/
Wissenschaft

- Bildung

- Kultur

- Politik

- Gesellschaft

- Image

- etc.

Potentialfaktoren Ergebnisse

Permanente und systematische Qualitätsverbesserung auf allen Ebenen
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sen, dass es da auch Berührungspunkte und
Überschneidungen gibt, versteht sich von
selbst.

Bei der /«put-Qua/ifât geht es zunächst

um die personellen, materiellen und orga-
nisatorischen Voraussetzungen, welche den

geordneten Betrieb eines Dokumenta-
tionszentrums erst möglich machen.

Dazu gehören ein strategisch und opera-
tiv fähiges Führungsteam, fachlich wie me-
thodisch-didaktisch kompetente Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter, an den Bedürfnis-

sen und am Leistungsauftrag orientierte Be-

schaffungsstrategien, eine adäquate Infra-
struktur sowie die organisatorischen Rege-

lungen des Dokumentationsbetriebes.
Nicht weniger wichtig ist die uneinge-

schränkte Zugriffsmöglichkeit auf die In-
formationen im Sinne der elektronischen

Verfügbarkeit, und zwar vielfach unabhän-

gig vom Standort der Nutzer.

Als Prozess-Qualität werden all jene Fak-

toren gewertet, welche die Dokumentations-

leistungen im weiteren Sinne ermöglichen:
Dazu zählen die eigentliche Ausleihe,

die Betreuung/Begleitung der Benützer so-
wie die Systembewirtschaftung.

Weitere prozessorientierte Faktoren
sind die weitere Entwicklung der Doku-
mentationsangebote, die Beratungstätig-
keit und Entwicklungsarbeit für Dritte.

Nicht zu vergessen: Die administrativen
und iogisfisclîen Supports, ohne die auch

«Dokumentation» nicht zu produzieren ist.

Bei der Beurteilung der so genannten
Output-Qualität interessieren in erster Li-
nie die neuen Kompetenzen, über welche die
verschiedenen Anspruchsgruppen verfü-

gen sollten.

Massgebliche Feediracfc-Lie/eranfe« sind
selbstredend die Benützer, aber auch ehema-

lige Benützer: Mit ihrer «Zufriedenheit»

evaluieren wir eine der wohl wesentlichsten

Output-Qualitäten.
Dass die «Output-Zufriedenheit» der

Benützer auch eine «Input-Zufriedenheit»
der in einer Dokumentationsstelle tätigen
Mitarbeiter voraussetzt, ist ja wohl Idar.

Ein weiterer Gradmesser für die Output-
Qualität soll die Bewertung der Do/cumenta-

fionssfelle- abhängig von der eigentlichen Aus-

richfung - durch die «externen» Anspruchs-

gruppen sein: nämlich die Wirtschaft, die Ver-

bände, die öffentliche Hand, die Unterneh-

men, Studierende, Dozierende und so weiter.

Bei der Bewertung der Wirfcungs-Qua-
lifäf stellen sich vor allem strategische Fra-

gen, die im Grunde genommen von den zu-
ständigen Verantwortlichen der Dokumen-
tationsstelle zu beantworten sind:

Welche Auswirkungen hat die Doku-
mentationsstelle aufdie wirtschaftliche Ent-

wicklung der unmittelbaren Umgebung?
Welches sind die gesellschaftlichen Im-

pulse, was der kulturelle Nutzen oder die

ökologischen Folgen?
Es ist dies ein methodisch anspruchs-

volles Unterfangen, aber von der Gewich-

tung her ein Kernthema in der Qualitäts-
diskussion.

Freiheit mit Eckwerten
Es macht Sinn, dass die einzelnen Bi-

bliotheken und Dokumentationsstellen bei
der Einführung eines Qualitätsmanage-
mentmodells in ihrem Vorgehen zwar frei
sein, aus Gründen der Vergleichbarkeit
aber einige vorgegebene Eckwerte berück-

sichtigen sollten.
Damit sollen anhand eines vernünftig

eingeführten Benchmarking zwischen den

einzelnen Bibliotheken oder Dokumenta-
tionsstellen Vergleiche angestellt werden
können. Dies nicht zuletzt deshalb, weil

Qualitätsmanagement die ständige Verbes-

serung der Qualität beinhaltet.

Was bedeutet Qualitätsmanagement
für eine Dokumentationsstelle?

1. Es gilt Benützer- und somit Kundenbe-

dürfnisse zu befriedigen.
2. Aus Fehlern soll man lernen.

3. Qualität ist dynamisch. Die Qualitätsver-

besserung ist ein ständiger Prozess.

4. Aile Beteiligten sind mit einzubeziehen.
5. Alle Chancen und Potentiale gilt es zu nut-

zen.

6. Das Vorgehen muss systematisch sein.

7. Die Qualität ist mit geeigneten Instrumen-

ten zu erfassen und zu messen.

8. Quaiitätsmanagement ist Chefsache.

9. Es sind Anreize für die Erreichung von gu-

ter Qualität zu schaffen.

10. Die betroffenen Mitarbeiter müssen für

Qualitätsfragen geschult werden.

In einem ersten Schritt wird es nun da-

rum gehen, Analysen im besonders sensi-

bien Bereich der Output- und Prozess-

Qualität vorzunehmen:
Im Sinne der Bedürfnis- und Nachfra-

georientierung gilt es, allfällige Qwa/ifäfs-

verfresserungspotenfiale zu orten und ent-

sprechende Optimierungsmassnahmen
einzuleiten, und dies Schritt für Schritt.

Anschliessend gilt es, eine Projektorga-
nisation aufzubauen.

Weiter muss ein den Bedürfnissen ange-

passtes Qualitätskonzept erstellt werden.

Die derzeitige Qualitätslage ist mit
sinnvollem Aufwand zu erfassen und zu

messen.

Darauf folgend sind realistische Quali-
tätsziele festzulegen.

Und schliesslich heisst es: «planen,

durchführen, kontrollieren und wiederum
verbessern!»

dMrsfeier@Wuewn.clr
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