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HOCHSCHULE DERA MEDIEN

Qualitatsmanagement — ein Instrument
zur Verbesserung der Kundenorientierung

Zwischen Pflicht und Kur

Qualitatsmanagement in
wissenschaftlichen Bibliotheken
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HOCHSCHULE DERA MEDIEN

Dienstleistungen & Dienstleistungsqualitat
Kundenorientierung

Qualitatsmanagement & Qualitatsmanagementmodelle
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Was sind Dienstleistungen? HOCHSCHULE DER MEDIEN

Erklarungsmodelle
gering B Aktivitat des Kunden Aktivitat des Dienstleisters Bibliotheksdienstleistung
» Kunde bleibt = Erstellung der = Bereitstellung von Medien (inkl.
o weitgehend passiv Dienstleistung erfolgt Bestandsaufbau, Erschlielung
2 = Dienstleistung wird unabhangig vom Kunden von Medien etc.)
:% allenfalls initiiert (z.B. = Dienstleistungist = Bereitstellung von Repositorien
[= durch AuRernvon standardisiert = Auswahllisten/ Bibliographien
S Winschen oder = Bereitstellung einer
% Erzeugen von Lernumgebung
i Nachfrage) » Veranstaltungsangebot
S
C » Dienstleistung erfordert Anwesenheit oder Aktivitaten * Profildienst
g des Kunden * Fernleihe
= * Vorgaben des Kunden sind erforderlich, um eine = Vorbestellung
5 vollwertige Leistung zu erbringen = Mahnwesen
g » Standarddienstleistung wird individualisiert
©
O =  Mitwirkung des Kunden an der Erstellung der =  Auskunfts- und
Dienstleistung ist zwingend erforderlich Beratungsgesprach
* Kunde ist Koproduzent * Informationskompetenzschulung

» Dienstleistung ist hochgradig individualisiert
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Was sind Dienstleistungen? HOCHSCHULE DER MEDIEN

Erklarungsmodelle

Sachgut

Materielle Qualitat

= direkt oder indirekt,
physikalisch, chemisch
etc. messbar

* Uber lange Zeit

Dienstleistung
Immaterielle Qualitat

entstehtim Moment
der Leistungserbringung

in den meisten Fallen
nicht messbar

nicht umkehrbar
selten nachbesserbar

Zeit

messbar
= meistensklar

definierbar Produktentstehung

u.U. veranderbar

;

A 4

Produktnutzung
durch Kunden

v
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Der externe Faktor oder: HOCHSCHULE DER MEDIEN

der Kunde ist ein Uberraschungsei

Kunden

= sind oft nicht kalkulierbar

bringen Ablaufe durcheinander

= konnen beobachten, wie Leistung erstellt wird
= fungieren als unbezahlter Mitarbeiter

= sind Experten in eigener Sache

personliche Interaktion ist erfolgsentscheidend
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Der immaterielle Faktor oder: HOCHSCHULE DER MEDIEN

Dienstleistungen konnen einem nicht auf den Fufs fallen

= Wie lasst sich die Qualitat der Leistung vorhersagen?

=  Wie lasst sich Qualitat der Leistung messen?

= Welcher Preis ist angemessen?

=  Wie kann man gute Dienstleistungen und Innovationen schutzen?

= Wie lassen sich Dienstleistungen rationell erbringen?

=  Wie geht man mit Nachfrageschwankungen um, wenn sich
Dienstleistungen nicht lagern lassen?

© HdM Stuttgart | Comelia Vonhof | Qualitatsmanagement in Bibliotheken | KSI 2016




bt oo |
AUfga ben bereiche HOCHSCHLULE DER m:snlen

des Dienstleistungsmanagements

« Steuerung von Kundenverhalten und Kundenbeziehungen

Kundenmanagement « Erwartungs- und Beschwerdemanagement

» Gewinnung und Entwicklung qualifizierter und
Personalmanagement serviceorientierter Mitarbeitender
* Internes Marketing & Wissensmanagement

» ,Make the intangible tangible”
» Markenpolitik & Kommunikationspolitik

Tangibilitatsmanagement

Qualitétsmanagement » Messung und Entwicklung der wahrgenommenen Qualitat

* Gestaltung des physischen Umfelds, Architektur,

Umfeldmanagement Erscheinungsbild, Design

Kundenbezogenes * Prozessoptimierung & Blueprinting
Prozessmanagement « Standardprozesse vs. adapitve Prozesse

Kapazitats- und « Abstimmung von Angebot und Nachfrage, Warte- &
Zeitmanagemet Transferzeiten,
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HOCHSCHULE DERA MEDIEN

Dienstleistungen fur Kundinnen und Kunden
Kundenzufriedenheit
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Wie bewerten uns unsere Kunden? HOCHSCHULE DER MEDIEN

Wie entsteht Kundenzufriedenheit?

Minimumqualitat:

- Kern des Dienstleistungsangebots

- von den Kunden grundsatzlich erwartete Leistung

- kaum Ansatzpunkte fur Profilierung im Wettbewerb
- bei fehlerhafter Leistung: ,Strafpunkte” vom Kunden

bei Nichterfillung bei Erfullung der

der Erwartungen: Erwartungen:

unzufrieden nicht unzufrieden
bei Nichtleistung bei Leistung
nicht unzufrieden zufrieden

Werterhéhungsqualitat:

- erhdht den Wert der Kernleistung

- kann von den Kunden nicht grundsatzlich erwartet werden
- Ansatzpunkt fur Profilierung im Wettbewerb

- bei Leistung: , Bonuspunkte” vom Kunden

In Anlehnung an Cina, C. (1989): Creating an Effective Customer Satisfaction Program, in: The Journal of Services Marketing, 3. Jg., Nr. 1, S. 8.
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Wie bewerten uns unsere Kunden? HOCHSCHULE DER MEDIEN

Wie entsteht Kundenzufriedenheit?

Mund-zu-Mund- Erfahrungen in der

Kommunikation Personliche Wunsche Vergangenheit

Vom Kunden erwartete
Leistu ng

y

A

GAP 5

Vom Kunden wahr-
genommene
Qualitat der Leistung

Ausfihrung der Leistung Kundenkommunikation

/

Umsetzung der Kundener-
wartungen in konkrete
Angebote

Bibliothek

AP 2

Durch die Bibliothek
wahrgenommene

In Anlehnungan:
Kundenerwartungen 9

Zeithaml, V.A.Berry, L.L./Parasuraman, A. (1992): Qualitétsservice.
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Wie bewerten uns unsere Kunden? HOCHSCHULE DER MEDIEN

Wie entsteht Kundenzufriedenheit?

s Kundenzufriedenheit tritt dann ein, wenn der Kunde

mindestens das erhalt, was er erwartet hat
(abgeleitet aus GAP-Modell)

< Was erwarten die Kunden?

= SERVQUAL identifiziert durch Marktforschung
5 Dimensionen der Dienstleistungsqualitat, die fur
Kundenzufriedenheit wichtig sind.

= Die Bewertung der Dienstleistungsqualitat erfolgt dabei durch

den Vergleich zwischen erwarteter und wahrgenommener
Leistung (GAP 5).
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Slnd Sle ZUfrieden? HOCHSCHLULE DER MEDIEN

Den Kunden zuhoren oder sie fragen....

Zuverlassigkeit Fahigkeit, die versprochene Dienstleistung
(32%) q zuverlassig und akkurat auszufiihren
Reaktionsfahigkeit Bereitschaft dem Kunden zu helfen und
(22%) q schnelle Dienstleistung zu bieten

Leistungskompetenz Fachkompetenzu. Hoflichkeit des Personals
(19%) q und die Fahigkeit, Vertrauen zu schaffen

Einfihlungsvermogen q Sorgfaltige und individuelle Aufmerksamkeit,
(16%) die dem Kunden entgegengebracht wird

Materielles Umfeld | Erscheinungsbild, Ausriistung,
(11%) q Erscheinung des Personals
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Besonderheiten von Dienstleistungen  HockschuLe er meoien

& Qualitatsmanagement

Dienstleistungs- Konsequenzen flir das Qualitdatsmanagement

ELWEIE

Sachebene = Der Dienstleistungskontakt als ,,Augenblick der Wahrheit" fiir
Intangibilitat/ das Qualitatsmanagement

Notwendigkeit des Abbaus von wahrgenommenen
~Kauf“risiken z.B. durch Servicegarantien
= Integration von QM und Marketing
(Preis, Marke, Image als Qualitatssignale)
= Besonders starke Bedeutung der subjektiven
Qualitatsmessung (Kundenzufriedenheit)
= Analyse der Kunden-Kunden-Kommunikation als Ausdruck
authentischer Qualitatswahrnehmung des Kunden

Fehlende Lagerfahigkeit

Personenebene = Sicherstellung serviceorientierter Einstellungen und Verhalten
Kundenbeteiligung/ der Mitarbeitenden als wesentliche Aufgabe des QM
|ntegration des externen * Geringere KOI‘ItFO”fﬂég"Cthit der Organisation, da Kunde
Faktors Prozess und Ergebnis der Dienstleistungsqualitat beeinflusst

= Orientierung von Qualitatsmessung und -managementam
Bedeutung des Kundenprozess

Dienstleisters als Person
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Ein kleiner ExkurS: HOCHSCHULE DER MEDIEN

Die Grenzen der Kundenorientierung

s Kundenzufriedenheit tritt dann ein, wenn der Kunde
mindestens das erhalt, was er erwartet hat

= Qualitatsmanagement muss daher
= hicht nur die Qualitat der gelieferten Leistung steuern,
= sondern auch die Erwartungen der Kunden

s Direktes Erwartungsmanagement
= Steuerung durch Information

= Indirektes Erwartungsmanagement
s Steuerung durch Erfahrung
= Steuerung durch Empfehlung
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MOghChkelten des HOCHSCHLULE DER m:EDIEI'I

direkten Erwartungsmanagements

MaRnahmen der Informationssteuerung

Vor der Dienstieistungs- Wahrend der Dienstleistungs- Nach der Dienstieistungs-
inanspruchnahme inanspruchnahme inanspruchnahme
Explizite ZB. zB. zB.
eS| = Formulierung von = Serviceaussagen zur = Abgabe von Garantien
Werbeversprechen Ergebnisqualitat im Rahmen = Entschuldigung fur
= Einbinden von der personlichen Kommunikation eventuelle Servicemangel
Testergebnissen in die zwischen Kunde und Mitarbeiter
Kommunikationsbotschaften
7B. zB ZzB.
Implizite . .
Service- = Preisfestiegung = Gestaltung des tangiblen Izmu:enden em__erl(; iiber
informationen = G&taltung des Umfeldes dengAnbieteru
Vertriebssystems = Interalisierung / Extemalisierung AR Rt
Geschenke zum
Geburtstag der Kunden

(Quelle: Richter 2005, S. 228)
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HOCHSCHULE DERA MEDIEN

Menschen im Dienstleistungsprozess
Die andere Seite des Tisches: Die Mitarbeitenden
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HOCHSCHULE DERA MEDIEN

Menschen in der Dienstleistung:
Die Mitarbeitenden

Anforderungen an Mitarbeiter im Kundenkontakt
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In Anlehnung an Noch, R. (1995): Dienstleistungen, S. 225

. Fachspezifische | | Interaktionsspezifische Anforderungen |
i Anforderungen o Anforderungen an die Personlichkeit .
! i i A rY i
| I | ' ' |
Fachkompetenz . || Soziale Kompetenz Personliche Kompetenz| |
i i i - Grundcharak- E
| -Ausbildung E |k - teristika - Einstellung zur i
| - Weiterbildung e fé?]rin:';? aons- - mentale Aufgabe i
| - Erfahrung i e Koog erafions. Eigenschaften - Einstellung zum i
' | - sachgerechte . g pk . - verhaltens- und Erfolg i
E Fahigkeiten o anigkeren sachbezogene - Empowerment ;
| N Eigenschaften |
i TECH-Dimension 5 i TOUCH-Dimension i
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Qualitatsmanagement
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HOCHSCHULE DER MEDIEN

Was ist Dienstleistungsqualitat?

.Dienstleistungsqualitatist die Fahigkeit eines Anbieters, die Beschaffenheit
einer primar intangiblen und der Kundenbeteiligung bedurfenden Leistung
gemall den Kundenerwartungen auf einem bestimmten Anforderungsniveau
zu erstellen. Sie bestimmt sich aus der Summe der Eigenschaften bzw.

Merkmale der Dienstleistung, bestimmten Anforderungen gerecht zu werden.”
Bruhn, M. (2006): Qualitatsmanagement fur Dienstleistungen, 6. Aufl., Berlin u.a., S. 38.

Dienstleistungsqualitat ist ,,die bewertete Beschaffenheit tberwiegend

intangibler und des direkten Kundenkontakts bedurfender Produkte.”
Hentschel (1992): Dienstleistungsqualitat aus Kundensicht, Wiesbaden, S. 35.
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HOCHSCHULE DERA MEDIEN

Warum eigentlich Qualitat & Qualitatsmanagement?

s  Antrieb fur Unternehmen, sich fur Qualitat einzusetzen:

/ Dienstleistungs-/ Kunden- Okonomischer

Kundenbindung

Produktqualitdt  / zufriedenheit Erfolg

s Antrieb fur Bibliotheken, sich fur Qualitat einzusetzen:

Dienstleistungs-/ Kunden-

Produktqualitat / zufriedenheit KRS Ing

© HdM Stuttgart | Comelia Vonhof | Qualitatsmanagement in Bibliotheken | KSI 2016
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HOCHSCHULE DER MEDIEN

Was ist der Erfolg einer Bibliothek?

Erfolg bedeutet....

Erfolg entsteht durch...

< intensive Nutzung der Angebote

= guten Ruf bei den Kunden

< angemessene Finanzausstattung
Existenzsicherung

= guten Ruf beim Trager,
Auftraggeber und Geldgeber

< Bibliothek als Vorbild/ Benchmark

= guten Ruf und Beachtung beiden
Kollegen und in der Fachwelt

< hohe Motivation und Leistungs-
bereitschaft der Mitarbeitenden

= guten Ruf als Arbeitgeberin
bei den eigenen Mitarbeitenden

< hohe Bewerberzahlenund
Anfragenvon Externen

= guten Ruf als Arbeitgeberin
bei externen Bewerbern

© HdM Stuttgart | Comelia Vonhof | Qualitatsmanagement in Bibliotheken | KSI 2016
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HOCHSCHULE DER MEDIEN

. - Kunden- P
y ~' orientierung %7

| Koordination | - : 4/ Konsequenz |

o

y
:«"'

Anforderungen

Konkurrenz- | an QM far
abgrenzung Dienstleistungen

Kosten-
Nutzen-
Abwagung

In Anlehnung an: Bruhn, M.(2013):
Qualitatsmanagement fur Dienstleistung
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HOCHSCHULE DERA MEDIEN

Zweil Fragen zu Beginn...

1. Welche Voraussetzungen mussen gegeben sein,

damit Qualitat in der Bibliotheksarbeit
entstehen kann?

2. Woran erkennen und messen wir die erreichte
Qualitat in der Bibliotheksarbeit?

© HdM Stuttgart | Comelia Vonhof | Qualitatsmanagement in Bibliotheken | KSI 2016
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Qualitatsmanagement durchdringt HOCHSCHULE DER MEDIET

alle Ebene des Managements

Managementdimension Auspragung im Qualitatsmanagement

Normatives Management = Umsetzung der Werte und Normen in

= Grundlegende Ziele, Prinzipien, Werte und Qualitatspolitik und Qualitatskultur
Normen einer Organisation (Vision, = Verstandnis von Qualitatsmanagement als
Mission, Leitbild) ganzheitlichem Fuhrungskonzept (z.B.

= Gewabhrleistung der Lebens- und FUhrungsleitlinien, Customer Chartas)

Entwicklungsfahigkeit der Organisation
< Begriinden der betrieblichen Aktivitaten

Strategisches Management = Auswahl einer Qualitatsstrategie

= Aufbau, Pflege und Nutzung von (Qualitatsmanagementmodell) auf Basis der
Erfolgspotenzialen internen und externen Analysen

= Externe und interne Analysen = Festlegung langfristiger Qualitatsziele

= Strategische Ressourcenallokation
< Steuern der betrieblichen Aktivitaten

Operatives Management Einsatz operativer QM-Instrumente

= Umsetzung der normativen und = Beschwerdemanagement
strategischen Vorgaben = Prozessmanagement

= Operationalisierte Leistungsziele = Servicegarantien

< Vollziehen der betrieblichen Aktivitaten = Personalentwicklung
= Kundenkommunikation
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HOCHSCHULE DERA MEDIEN

QM-Ansatze fur Bibliotheken

s Einzelne Qualitatsinstrumente und
Qualitatstechniken

3||Q|I gQg = Branchenmodelle fiir Bibliotheken
i

BIBLIOTHEK

s Kernmodelle aus Industrie und
EFQM l offentlichem Sektor

Shares what works.

© HdM Stuttgart | Comelia Vonhof | Qualitatsmanagement in Bibliotheken | KSI 2016 Seite 25
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QM-Ansatze fur Bibliotheken HEICHSCHLILE DER MEDIEN

Branchenmodelle fur Bibliotheken

= Pragend fur den Bibliotheksbereich: Vorbild Sudtirol

—/\—KMB = Bibliothekarische Standards + kollegiale Audits
z] I|Q|I| SZ = Belspn.ele.ln Deuts.chland. " | |
e e . = ,Bibliothek mit Qualitatund Siegel” (Niedersachsen)

= ServiceQualitat Sachsen-Anhalt
= ,Bibliotheken— Partner der Schulen” (Bayern)

= Zertifizierungsverfahren der AG der Kunst- und
Museumsbibliotheken (AKMB)

=  Kennzeichen
= Vertraute bibliothekarische Standards & Kennzahlen
= Branchen-und Regionalbezug
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QM-Ansatze fur Bibliotheken HEICHSCHLILE DER MEDIEN

Kernmodelle aus Industrie und Offentlichem Sektor

s Klassisches Zertifizierungsverfahrender Industrie fokussiert auf
Prozesse. Priift Qualitat des QM-Systems.
Ny = Bibliotheksanwender: u.a. Verbund von OBs in NRW,
UB der TU Munchen, UB MedUni Wien, PH Freiburg

® = Europaweit anerkanntes Modell, hohe Qualitat und Exzellenzin
EFOM P allen Ebenen einer Organisation zu erreichen und aufrecht zu
' erhalten.

= Bibliotheksanwender: Bibliothek der Friedrich-Ebert-Stiftung,
Bibliothek der HS Aschaffenburg

Shares what works.

a = ,Schlankes” EFQM-Modell als Instrument fir das
Qualitatsmanagement 6ffentlicher Verwaltungen.
= Bibliotheksanwender: Staatsbibliothek zu Berlin

= ,Schlankes” EFQM-Modell als Instrument fiir das
Ausgezeichnete Qualitatsmanagement in Bibliotheken, inkl. Zertifizierung

Bibliothek = Bibliotheksanwender: ca. 30 OBs und WBs

/B

© HdM Stuttgart | Comelia Vonhof | Qualitatsmanagement in Bibliotheken | KSI 2016 Seite 27
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HOCHSCHULE DERA MEDIEN

EFQM als Basis-Modell
eines ganzheitlichen Qualitatsverstandnisses




HOCHSCHULE DER MEDIEN

EFQM Excellence Modell

= Weist deutliche Bezlige zur TQM-Philosophie auf

= Bildet als Fuihrungsmodelle alle Aufgaben der
Unternehmensfihrung ab

= Wurde Ende der 1980er Jahre von europaischen Unternehmen
entwickelt, die sich in der European Foundation for Quality
Management (EFQM) zusammengeschlossen haben

m Ziel war es, durch den Einsatz von umfassendem
Qualitatsmanagement Wettbewerbsvorteile zu erzielen

= Ca. 500 Mitgliedsunternehmen in uber 50 Landern, alle
Wirtschaftszweige sowie dem offentlicher Sektor

=  Weltweit arbeiten uber 30.000 Organisationen mit EFQM

© HdM Stuttgart | Comelia Vonhof | Qualitatsmanagement in Bibliotheken | KSI 2016
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= FQM_ MOde” HOCHSCHULE DER mIEmEn

Baustein 1 — Grundkonzepte der Excellence

Erfolgskriterien exzellenter Organisationen

® _Nutzen fir Kunden schaffen

Dauerhaft herausragende
Ergebnisse erzielen _@

® Die Zukunft nachhaltig gestalten

Durch Mitarbeiterinnen und

Mitarbeiter erfolgreich sein o

Die Fahigkeiten der Organisation
entwickeln
Veranderungen aktiv managen @

® Kreativitit und Innovation férdern
Mit Vision, Inspiration und Integritat fiihren ®

© HdM Stuttgart | Comelia Vonhof | Qualitatsmanagement in Bibliotheken | KSI 2016
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= FQ M-M Od e| | HOCHSCHULE DER m:smEn

Baustein 2 — Kriterienmodell (1)

Befihig

Ergebnisse a

Mitarbeiterinnen Prozesse, Mitarbeiter- Schitissel-
und Mitarbeiter Produkte und bezogene ergebnisse

Dienstielstungen B Ergebnisse
Strategie Kunden-
bezogene

Ergebnisse
Partnerschaftan Gesellschafts-
und Ressourcen bezogene

Ergebnisse

£ —

Lernen, Kreativitit und Innovation

D EFQM 2012
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= FQM_ MOde” HOCHSCHULE DER m:snlsn

Baustein 2 — Kriterienmodell (2)

Hauptkriterium ., Strategie*
Zusammenhang seiner Teilkriterien

Inputs
Bedirfnisse Strategie Strategie
und Erwartungen entwickeln umsetzen
der Interessen-
gruppen &
externes Umfeld Kommunizieren
Entwickeln, und durch Plane,
[ —t—p| (berprifen und | Prozesse und
aktualisieren Zielsetzungen
Verstandnis der umsetzen
eigenen
Leistungen &
Fertigkeiten
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HOCHSCHULE DER MEDIEN

Baustein 3 — Reifegradbewertung der Organisation

BEWERTUNG &
VERBESSERUNG

ERGEBNISSE

UMSETZUNG

VORGEHEN

© HdM Stuttgart | Comelia Vonhof | Qualitatsmanagement in Bibliotheken | KSI 2016
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F FQM_ Modell HOCHSCHULE DERA MEDIEN
Die Arbeit mit dem Modell

= Praktische Arbeit mit dem Modell erfolgt in zwei Stufen

= Selbstbewertung
= Externe Bewertung (Assessment) in unterschiedlichen
Intensitatsstufen (,Liga-Prinzip”)

vermutete
Redegradveriedung
ceutscher .

Organisationen LUpwIG ERHARD. PREIS

v

Anteil in Prozent

Recognised for Exosanoce
Racognised for Excelence
;’ A e
Finakst

T T O . D PO D L
0 100 200 300 400 500 600 700 800 900 1000

Moll, A.: Kohler, G., Hrsg. (2013): Excellence-Handbuch: Grundlagen und Anwendungdes EFQM Excellence Modells, S. 34

Seite 34
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Ausgezeichnete
Bibliothek
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Qualitatsmanagement in Bibliotheken  wockschuLe oer meoien

Ausgangslage — Ziele — Motive

Position der
Bibliothek
Zunehmender Einsatz gegeniiber —
von Management- Tragern und Qualitat der eigenen

Instrumenten in Kunden starken Arbeit Uberprt'jfen
Bibliotheken und reflektieren

Bedarf an integrierendem
Steuerungs- und Fuhrungskonzept
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Zunehmender Einsatz Lot oo |
von Management- HOCHSCHULE DEA MEDIEN

Instrumenten in

Bibliotheken ....und wie wird mit ihnen gearbeitet?

= Instrumente stehen haufig unverbunden nebeneinander
= Auswabhl erfolgt zufallig und personenabhangig
= Wechselwirkungen konnen kaum berucksichtigt werden

@ ein Ubergreifendes und integrierendes Managementinstrument
ist notwendig

Qualitatsmanagementmodelle nach dem Total Quality-
Ansatz ubernehmen die Funktion als integrierendes
strategisches Steuerungsinstrument und Fuhrungsmodell.
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Qualitatder eigenen
Arbeit Gberprifen und
EGE D

Position der Bibliothek
gegenuber Tragern
und Kunden starken

T T
Weltere Ziele und HOCHSCHULE DER mlemen

Motivationslagen

=  Wie kann systematisch die Qualitat der eigenen
Arbeit gepruft und entwickelt werden?

= Wie wird ein evidenzbasiertes
Verbesserungsprogramm entwickelt?

= Wie werden vorhandene und neue
Managementinstrumente integriert?
= Wie kann der Einsatz von Management-

instrumenten zur Positionierung und zum
Leistungsnachweis genutzt werden?

Qualitatsmanagementmodell muss

= Ansatzpunkte fur die Bewertung und
Weiterentwicklung der eigenen Arbeit liefern

= Moglichkeit einer externen Zertifizierung bieten
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A Ausgezeichnete
I/\B Bibliothek

A B | Ausoezeichnete Auf Basis von EFQM und CAF
' Bibliothek entwickeltes Modell fiir Bibliotheken

und Informationseinrichtungen, das
eine externe Zertifizierung ermoglicht.

X

Mitarbeiter-

Personal- b
management €zogene
Ergebnisse

Fiihrungs- Strategle und Prozesse K”’:e"'/N“tzer Leis;ungs
eigenschaften PIanung b re;:l?':::e ergebnisse

Partnerschaft Gise"SChafts
und Ressourcen ezogene
Erg ebnisse

Innovation und Lernen
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. . HOCHSCHULE DERA MEDIEN
Woran erkennen und messen wir die

erreichte Qualitat in der Bibliotheksarbeit?

[ Befahiger Ergebnisse

Mitarbeitende sind

qualifiziert und Mitarbeitende

sind zufrieden

motiviert
Allenist klar,
woflr die Prozesse Gesetzte Ziele
Bibliothek funktionieren werden erreicht

Es ist klar, wohin

steht e mt: Kundinnen sind
A d'? B'bI'Othek Weiter- zufrieden Ergebnisse
Die Bibliothek S G entwicklung werden
ist gut findet statt besser
gefihrt

Partner & Ressourcen
werden sinnvoll
eingesetzt

Bibliothek hat ein
gutes Image

Wir lernen und entwickeln uns weiter!
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QualitétSba usteine — HOCHSCHLULE DER mleulen

zusammengefasst in einem Qualitatsmodell

Befahiger Ergebnisse
Mitarbeiter-
Personal- bezogene
management Ergebnisse
Strategie und Prozesse Kunden- Leistungs-
Fihrung Plar?un Produkte bezogene ergebnisse
9 Dienstleistungen Ergebnisse

Gesellschafts-
bezogene
Ergebnisse

Partnerschaften
und Ressourcen

Innovation und Lernen
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Wie wird man eine ausgezeichnete Bibliothek?

= Nutzung einer Methode zur systematischen und
Qualitatder strukturierten Analyse und Selbstbewertung der
eigenen Arbeit eigenen Arbeit

unlé,breechgﬁtiee?en = Einbeziehung des Wissens und des Engagements
der Mitarbeitenden

= Ableitung und Umsetzung von konkreten
Verbesserungsprogrammen

= Nutzung des Feedbacks aus einem externen
Audit
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Zur Umsetzung ist die systematische  *ockschuLe oes meoien

Erfassung und Beurteilung von Qualitat erforderlich

= Struktur der Elemente und Handlungsfelder, in denen Qualitat
gemessen wird, bildet alle relevanten Handlungsfelder einer
Organisation ab

= Qualitatsmessung erfolgt in zwei Stufen

1. Durch Selbstbewertung

= Systematische Starken-Schwachen-Analyse der Organisation
durch die Mitarbeiterlnnen und Fihrungskrafte

2. Durch eine externe Qualitatsprufung

= Stichprobenartige Uberprifung der Ergebnisse der Selbstbewertung
durch externe Auditoren der Hochschule der Medien Stuttgart

= Verleihungdes Zertififkats Ausgezeichnete Bibliothek bei Erreichung
der Mindeststandards
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Die Bibliothek das unbekannte Wesen. Hockscruce oes meien

Oder: Ich sehe was, was Du nicht siehst!

Was nehme ich von der
Bibliothek und ihren Leistungen
wahr?

Was nehmen andere wahr?

Q:LF\ Die Dinge ,dahinter” sehen!
k Gemeinsam sieht man besser!
s —d .l\-s_-——;,’

Systematische Selbstbewertung bietet den Rahmen fur einen
strukturierten und umfassenden Austausch individueller
Bewertungen.

Es entsteht ein ganzheitliches Bild der Bibliothek als Organisation.

© HdM Stuttgart | Comelia Vonhof | Qualitatsmanagement in Bibliotheken | KSI 2016




o1 oo |y
HOCHSCHULE DERA MEDIEN

Wie wird man eine ausgezeichnete Bibliothek?

= Bewusster und gezielter Einsatz von
Management-Instrumenten zur Unterstutzung
der taglichen Arbeit

Einsatzvon

Management-
Instrumenten = Integration der Instrumente, die bereits im

Einsatz sind

’ . . (4 .
Zielvereinbarung Innovations-

Personalentwicklung Management Aufgabenkritik

Leitbild

Profil/ Konzeption
Controlling )|

Personal-
' management

Leistungs-
bezogene - ergebnisse
Ergebnisse \

Fiihrungs- Strategie und
qualitat | Planung

Prozesse

Gesellschafts-
bezogene
Ergehpisse

und Ressburcen

Change ( Partnerschaftsmgt. [ Prozess- Servicegarantien

Management | Crowdfundig management
Wissensmanagement,
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Wie wird man eine ausgezeichnete Bibliothek?

= Klare Profilierung nach innen und aufSen

= Kenntnis und Orientierung an den
Trager und Kundenanforderungen

Kunden starken = Dazu sind Management-Instrumente
erforderlich!
= Bestatigung der qualitatsvollen Arbeit durch die
Verleihung eines anerkannten externen
Zertifikats

Position
gegenuber
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A B Ausgezeichnete
l/\ Bibliothek

Die konkrete Arbeit
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Ein genauerer Blick auf das Modell HOCHSCHULE DER MEDIEN

der Ausgezeichneten Bibliothek

Strategie und Mitarbeiter-
Planung bezoggne
Ergebnisse
Filhrung Personal- Prozesse Kundenbe;ogene Leistungs-
management Ergebnisse ergebnisse
Partnerschaften Gesellschafts-
bezogene
und Ressourcen Ergebnisse

Lernen und Innovation
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Themenfeld 5 — Kriterien

Themenfeld 5
Prozesse, Produkte & Dienstleistungen

|
l l

Vv

Kriterium 5.1 Kriterium 5.2 Kriterium 5.3
Prozesse identifizieren, Kundenkommunikation Dienstleistungen &
gestalten, verbessern gestalten Produkte entwickeln

! ! ! !

Indikator 1 Indikator 2 Indikator 3 Indikator n
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Themenfeld 5 — Indikatoren

Themenfeld 5: Prozesse, Produkte & Dienstleistungen

In diesem Themenfeld geht es darum, wie die Bibliothek ihre Prozesse, Dienstleistungen und Produkte

gestaltet und verbessert, um ihre Strategie und Planung umzusetzen und bestmagliche Leistungen fiir e
ihre Kunden zu erbringen.
Dazu gehort es, Prozesse zu gestalten und weiterzuentwickeln, gezielt neue Produkte und
Kriterium 5.1: Prozesse laufend identifizieren, gestalten, steuern und verbessern
Dienstleistungen und Produkte entstehen in Prozessen. Die Qualitdt der Dienstleistungen und Produkte 0,0
ist daher von der Qualitat der Prozesse abhangig. Systematisch geplante und regelmaRig tiberpriifte und
verbesserte Prozesse sind somit ein entscheidender Hebel fiir Qualitat. Das Kriterium untersucht, wie dies
" Zukiinftige Bewertung nach

|D/-|"rm1|(a(0r \ Bisherige Aktivitaten Belege 8 &

g MaRnahmen, PDCA

5.1.1 |Die Prozesse der Bibliothek
werden unter Beteiligung
der Mitarbeitenden 0
identifiziert und
dokumentiert.

\

5.1. wer
Beteiligung der
Mitarbeitenden regelmaRig
Uberprift, optimiert und an
veranderte

Rahmoenhedingiingen

5.1.3 |Die Bibliothek entwickelt
aussagekraftige
Prozessindikatoren, um die
Effektivitat und Effizienz der
Prozesse messen zu

kénnen (z.B.
Durchlaufzeiten, Mengen,

Fehlerquoten).
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Grundlage der Selbstbewertung: HOCHSCHULE DER MEDIEN

PDCA-Zyklus

= PDCA-Zyklus
= Plan
= Do
= Check
= Act

Selbst-
bewertung

Diese Grundgedanken gelten fiir jeden Problemlésungsprozess
sowie den Prozess der kontinuierlichen Verbesserung
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Selbstbewertung der Ergebnisse

Befahiger

Mitarbeiter-
bezogene
Ergebnisse

| Personal-
management

" Strategie und Prozesse Kunden- Leistungs-
Flihrung Plar?un Produkte bezogene ergebnisse
9 Dienstleistungen Ergebnisse
Gesellschafts-

bezogene

und Ressourcen .
Ergebnisse

Partnerschaften

Innovationund Lernen
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Selbstbewertung der Ergebnisse HOCHSCHULE DER MEDIEN

Themenfeld 6

Themenfeld 6
Kundenbezogene Ergebnisse

Kriterium 6.1
Ergebnisse aus
Messungen, bei denen die
Kunden direkt befragt werden

Kriterium 6.2

Ergebnisse aus
Leistungsmessungen

! !

Indikator 1 Indikator 2
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HOCHSCHULE DER MEDIEN

Grundprinzipien der (Selbst)bewertung

Was haben wir getan und

: S
wie sind wir vorgegangen? Was haben wir erreicht:

O Befahiger < Ergebnisse

Analyse des Vorgehens Analyse des Erreichten
= Gab es einen Plan? = Wurden die (selbst) gesetzten
= Wurde dieser umgesetzt und Ziele erreicht?

uberprift? = Wie ist der Trend?
= Was haben wir daraus gelernt?> = Was wurde erreicht durch

eigenes Handeln?
= Wie stehen wir im Vergleich mit

anderen?
\ @:\Ben wir daraus gelernt? >

—
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Beispielhafter Zeitplan fiir das Projekt  HocuschuLe oes menien
+Ausgezeichnete Bibliothek"

Projektvorbereitung & Mitarbeiter-Info

WS 1:
Projektstart & Einstieg Selbstbewertung

VorOrt:
' Selbstbewertung 1/ ggf. Kundenbefragung

WS 2
Selbstbewertung & Bibliotheksprofil & Ziele

VorOrt:
Selbstbewertung 2

WS 3:
Selbstbewertung & Prozesse

’ Vor Ort:
Selbstbewertung 3 & Umsetzung

Zertifizierung

© HdM Stuttgart | Comelia Vonhof | Qualitatsmanagement in Bibliotheken | KSI 2016
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Barrieren und Widerstande

Zentrale Barrieren eines Qualitatsmanagements
in Dienstleistungsunternehmen

Inhaltlich- = Unterschiedliches Verstandnis des Begriffs der Qualitat
konzeptionelle = Divergierende Vorstellungen uber Ziele und Inhalte eines
Widerstande Qualitatsmanagementsystems

Organisatorisch- = Keineinstitutionalisierten Abstimmungs- und
strukturelle Entscheidungsregeln fur QualitatsmaSnahmen
Widerstande * Fehlende organisatorisch verankerte, zentrale

Qualitatsverantwortung

» Fehlende Zusammenarbeit zwischen den Abteilungen bzw.
innerhalb der Gesamtorganisation

= Fehlende Zeit

Personell-kulturelle = Bereichsdenken

Widerstande = Angst vor Kompetenzverlusten oder grof3erer Kontrolle
= Existenz unterschiedlicher Subkulturen
= ,Not-invented-here”-Syndrom
= Widerstand gegen BWL-Jargon
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Berner Fachhochschule

Das EFQM-Modell - unsere Leitlinie Kommission fir EvalLation

(EFQM = European Foundation for Quality Management) und Qualitatsentwicklung

S. 6.

4- Wir sorgen flr unkomplizierte, Wir nutzen die Ergebnisse der
Fir unsere Zielerreichung setzen wir studierenden- und kundenorientierte Umfragen zur Studierenden- und
unsere Ressourcen effektiv und Arbeitsablaufe, indem wir die Kundenzufriedenheit zur steten
effizient ein. Dazu gehen wir — wo Prozesse systematisch gestalten Weiterentwicklung und
strategisch sinnvoll — auch und laufend verbessern. Attraktivitatssteigerung des Bildungs- ,
Kooperationen mit Partnern ein. Dienstleistungs- und
Forschungsangebots. 7
n
Die Anregungen und
Verbesserungsvorschlage
Befﬁhiger-Kriterien Ergebnisse aIL.'IS der Befragung und
< > « > Ruckmeldungen unserer
Mitarbeitenden werden
3 - 3. Mitarbeiter 2 — 7. Mitarbeiter- — in geeigneten Gremien
n zufriedenheit regelmeissllg diskutiert und
Wir fordern selbstandige, I 0 wo moglich umgesetzt.
motivierte, gut ausgebildete und
zufriedene Mitarbeitende. 1. Fiihrung - 2. Politik und - 5.Prozesse | = g Kunden- — 9. Geschiifts-
Deshalb unterstiitzen wir sie in Strategie zufriedenheit ergebnisse
fachlichen, persdnlichen und
arbeitsplatzbezogenen Belangen | |
und stellen die Chancengleichheit _4. Partnerschaften | _ _ 8. Gesellschaftliche
sicher. und Ressourcen Verantwortung
/ Image
Innovation und Lernen
8.
2 . 9 Wir erhalten durch unsere vielfaltigen
o L 1 - " Kontakte mit Anspruchsgruppen aus der
Wir richten unsere Aktivitaten . Anhand der Geschiftsergebnisse Gesellschaft (Wirtschaft, Verbéande,
nach der Strategie der Unsere Flhrungspersonen leben das tberpriifen wir die Zielerreichung Behorden, Bildungsinstitutionen)
Gesamtschule aus und definieren Qualitatsbewusstsein personlich vor und und eruieren die zentralen Punkte Impulse fiir unsere Aktivitaten.
unsere Entwicklungsziele. setzen sich fr eine kontinuierliche 2ur Steigerung und Verbesserung
Weiterentwicklung der «Excellence-» der Produkte- und
Kultur ein.

Dienstleistungsqualitat.



Qualitat &
Qualitats-
Mmahagement

Nutzen

Kosten
s s ——




oo |
HOCHSCHULE DERA MEDIEN

Qualitat kostet

= Vorbeuge- /
Fehlerverhutungskosten

s Prufkosten
s Fehlerkosten (intern / extern)

=» Kosten von Qualitat
Beratung

Atisschucs =?» Kosten von Nicht-Qualitat

Reisekosten
Schulungen

Sachkosten scplusskontrolle
Sitzungen " Kulanzleistungen

Projektteilnahme
Zertifzierung
Ausfallzeite

\iateria
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Kosten von QM
Ansatze zur Betrachtung von Kosten & Nutzen

© HdM Stuttgart | Comelia Vonhof | Qualitatsmanagement in Bibliotheken | KSI 2016

Kostenkategorien des Qualitatsmanagements
|
1 1 1 1
Kosten der

Kosten der Kosten der Kosten der Qualitats-
" Qualitdtsplanung Qualitatslenkung Quaitatsprifung management-
) darlegung
©
e
9
v
S
= u"“\ » Kostan der * Kosten der *Kosten der externen +Kosten der extarnen
"5 = strategischen miameder- Qualtitsprifung Quaklitatsmanage
6 w Qualtatsplanung bezogenen «Kosten der internen mentdariegung
%) Qualitatsienkung Quamtdtspritung «Kosten der internen
E c T » Kosten der Qualtdtsmanage-
; QE) Kulturbezogenan menidariegung
~ v « Kosten der Quakititsienkung
g g operativen » Kosten der organi
(o) = Qualitatsplanung sationsbezogenen
A\ g Qualitatslenkung
= 2
c =
'g-. o Schaubild 5-3: Kostenkategorien des Qualitatsmanagements fur Dienstieistungen
m O
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Qualitat nutzt

Kostensenkung

| . “ Einarbeitung

Magegewinn - qualjtatssicherung

Marketing-Instrument Kompetenzen
Know-How-Sicherung
Umgang mit Fehlern
Verantwortlichkeit
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Qualitat der eigenen Arbeit wird
uberpruft und weiterentwickelt

Position gegenuber Trager und
Kunden wird gestarkt

Vorhandene Aktivitaten und
Instrumente werden
systematisiert

Leistungsfahigkeit wird durch
Zertifikat nachgewiesen
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Nutzen von QM HOCHSCHULE DER MEDIEN

Ansatze zur Betrachtung von Kosten & Nutzen

vordkonomischea Zielgrofen ckonomische Zielgrolen
Kunden-
#  hindungs-
| nutzen
"l Kundan- [ ] L Enos-
2ufriedenhelt | stelgerung  —
' | Kommuni-
»{ xations-
nutzen
Qualihats- axterner Nutzen Lo Okonomischer
management imerer Nutzen Erfolg
)
Effizientere |
L Leistungs-
erstellung '|
Kosten-
senkung k_'
) Feh?et-
vermaidung

Jochem, R. (2010): Was kostet Qualitat?, S. 34
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Motive und Nutzen von QM HOCHSCHULE DER MEDIEN

Empirische Untersuchungen im Bibliotheksbereich

Ayten Bektas: Qualitatsmanagement auf dem Priifstand — Empirische Erhebung verschiedener Modelle
und Projekte zertifizierter Bibliotheken. DA HAW Hamburg, 2011 (45 TN)

Sie dient als Aushangeschild und zur Image-Aufwertun

54,9

Sie schafft Kundenvertrauen

Sie dient als Ausweis gegenuber den Sponsoren

I T T T T T 1

0 10 20 30 40 50 60
Angaben in Prozent

Abbildung 6: Zweck der offentlichen Zertifikatsvergabe
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Motive und Nutzen von QM HOCHSCHULE DER MEDIEN

Empirische Untersuchungen im Bibliotheksbereich

Ayten Bektas: Qualitatsmanagement auf dem Priifstand — Empirische Erhebung verschiedener Modelle
und Projekte zertifizierter Bibliotheken. DA HAW Hamburg, 2011

Haufigkeit in Prozent
Die Arbeitsprozesse sind besser 19 292
aufeinander abgestimmt.
Die Mitarbeiter arbeiten motivierter. 19 292
Das Angebot der Servicedienstleis- 16 246
tung ist umfangreicher.
Die Kunden sind zufriedener. 10 15,4
Es sind noch keine Veranderungen 1 1,6
ersichtlich.

Tabelle 5: Auffallende Veranderungen seit der Zertifizierung
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Risiken und Grenzen von QM HOCHSCHULE DER MEDIEN

Empirische Untersuchungen im Bibliotheksbereich

Ayten Bektas: Qualitatsmanagement auf dem Priifstand — Empirische Erhebung verschiedener Modelle
und Projekte zertifizierter Bibliotheken. DA HAW Hamburg, 2011

Haufigkeit in Prozent
Wir sehen keine Nachteile. 20 64,5
Qualitatsmanagement ist keine Garantie 7 227
fur mehr Leistung und Effektivitat
Durch das neue System besteht ein stan- 2 6.4
dig hoher Leistungsdruck
Das Arbeitsklima kann durch den Prozess 2 6.4
negativ beeinflusst werden

Tabelle 7: Auswirkungen durch die Systemeinfuhrung
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HOCHSCHULE DER MEDIEN

Qualitat macht stolz!
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Erfolge muss man feiern!

JAUSLE

1L GEGHENSTAUNEN
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A B Ausgezeichnete
\ Bibliothek

Hochschule der Medien Stuttgart

Institut fir Qualitatsmanagement und Organisationsentwicklung (1QO)
NobelstraBe 10 | 70569 Stuttgart
www.hdm-stuttgart.de/iqo

Prof. Cornelia Vonhof
E-Mail: vonhof@hdm-stuttgart.de

Tel.: 0711/8923-3165




