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Zertifizierung nach DIN EN ISO
9001:2000 im Verbund – Ein

Erfahrungsbericht nach zwei Jahren
Dr. Alwin Müller-Jerina / StB Neuss
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Warum QM?

• Entlastung vom Arbeitsalltag (Wie
wurde was geregelt? Haben wir das
nicht schon diskutiert?)

• Handeln faktenorientiert steuern
• gleiche Fakten = identische

Handlungsmuster
• mehr Zeit für Kundeninteressen
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Was ist QM?

• Ausrichtung des
Bibliotheksmanagements an Wünschen
der Kunden

• regelmäßige Überprüfung und
kontinuierliche Verbesserung der
Qualität von Dienstleistungen

• Führungsinstrument zur Steuerung von
Prozessen
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Regelkreis der ständigen
Verbesserung

“Plan” Festlegen der Ziele und Prozesse, die zum Erzielen von
Ergebnissen in Übereinstimmung mit den
Kundenanforderungen und der Politik der Bibliothek
notwendig sind

“Do” Verwirklichen der Prozesse

“Check” Überwachen und Messen von Prozessen und Produkten
anhand der Politik, Ziele und Anforderungen an das
Produkt sowie Berichten der Ergebnisse

“Act” Ergreifen von Maßnahmen zur ständigen Verbesserung der 
Prozessleistung

Plan

DoCheck

Act Plan

DoCheck

Act
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P
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Kontinuierlicher
Verbesserungsprozess

BewertungBewertung

Regelmäßige
Überprüfung?

VorgehenFestlegung

Fundiert,
systematisch?
Integriert?

VerbesserungVerbesserung

Verfeinerung?
Verbesserung der

Effektivität ?

UmsetzungUmsetzung

In die tägliche
Arbeit
integriert?
Systematisch?



Vortrag QM in Bibliotheken HdM Stuttgart 07.07.08 Müller-Jerina 6

Gemeinsame Ausgangslage
• Aufgabenspektrum der Bibliotheken stimmt überein
• Bibliotheken stehen vor vergleichbaren Problemen
• Arbeitsabläufe folgen gleichen Strukturen und

Zielsetzungen
• Managementsystem und kontinuierlicher

Verbesserungsprozess folgen gleicher Systematik
Fazit: Bibliotheken verschiedener Größen können

zusammenarbeiten

Warum QM-Verbund?
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Vorteile des QM-Verbundes

• arbeitsteilige Erstellung der notwendigen Dokumente
• gemeinsames QM-Handbuch
• Erfahrungsaustausch
• Erhöhung des Qualitätsstandards durch

Benchmarking
• bibliotheksübergreifende Organisation von Audits
• verbundweite Personalqualifizierung
• gegenseitige Motivation der Teilnehmer
• geringere Kosten
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Nachteile des QM-Verbundes

• erhöhter Abstimmungsaufwand

• gegenseitige Abhängigkeit bei der
Zertifizierung
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Grundlagen der Zusammenarbeit

• Kooperationssatzung
• gemeinsame Qualitätspolitik
• gemeinsames QM-Handbuch
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Ziele der Zusammenarbeit

� Kundenorientierung zielgerichtet verstärken

� kontinuierliche Anpassung der Angebote und Dienstleistungen
an gesellschaftliche Veränderungen und den sich daraus
ergebenden Kundeninteressen

� Fehlerfreiheit bei der Erbringung der Dienstleistungen

� Erhöhung des Qualitätsstandards durch Benchmarking

� Erhöhung der Kundenbindung und Gewinnung neuer Kunden

� wirtschaftlicher Einsatz der Ressourcen



Vortrag QM in Bibliotheken HdM Stuttgart 07.07.08 Müller-Jerina 11

Verbundstruktur

StB Dormagen

Bibliotheks-QMB

StB Erkrath

Bibliotheks-QMB

StB Krefeld

Bibliotheks-QMB

StB Leichlingen

Bibliotheks-QMB

StB Neuss

Bibliotheks-QMB

StB Wesel

Bibliotheks-QMB

Lenkungsgremium

Verbund-QMB
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Aufgaben Bibliotheks-QMB

• vertritt Bibliothek im Lenkungsgremium
• stellt Einführung, Umsetzung und Aufrechterhaltung

des QM-Systems in Bibliothek sicher
• fördert QM-Politik und QM-Ziele des Verbundes
• entwickelt ergänzende bibliotheksspezifische

Dokumente
• ermittelt Kennzahlen und berichtet an das

Lenkungsgremium
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Aufgaben Lenkungsgremium

• Festlegung von
- QM-Politik incl. Maßnahmen
- strategischen QM-Zielen incl. Maßnahmen
- verbundweit geltenden Prozessen
- Kennzahlen

• Bewertung und Weiterentwicklung des QM-Systems
• Organisation zentraler Schulungen
• Überwachung QM-Dokumentation
• Drittmittelbeschaffung für Verbund
• Entscheidung über Aufnahme neuer Mitglieder
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Aufgaben Verbund-QMB

Steuerung des QM-Systems im Verbund
• Beratung und Information des Lenkungsgremiums
• Planung des QM-Systems auf Verbund-Ebene
• Vorbereitung der QM-Bewertung für den Verbund
• Erstellen und Überwachen der Audit-Pläne
• Verfolgung verbundweiter Maßnahmen und

Festlegungen



Entwicklung  des QM-Systems 
im LG (Vorbereitung  u.U. 

arbeitsteilig in den Bibliotheken)

Entscheidungsfindung im LG, 
Festlegung der zentralen Vorgaben

 und der Einzel-Maßnahmen 

Umsetzung der Einzel-Maßnahmen 
(verbundweit oder arbeitsteilig)

in den Bibliotheken;
Maßnahmenkontrolle durch den

Bibliotheks-QMB

Bibliotheks-QMB:
Bericht an Verbund-QMB 

Verbund-QMB:
Zusammenfassung der Ergebnisse,

Maßnahmenkontrolle in allen
Bibliotheken

Bericht an LG

Arbeitsweise des Verbundes
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Steuerung auf Verbundebene

• durch interne Audits zur Aufdeckung
von Schwachstellen

• durch Ziele und Kennzahlen
• im jährlichen Management-Review wird

Bilanz gezogen
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Stadtbücherei: Neuss Auditnr. S05005
Datum: 31.8.05

Die Korrekturmaßnahmenübersicht ist vollständig ausgefüllt innerhalb von 14 Tagen an Frau Büning zu senden.
Die Überprüfung der Korrekturmassnahmen findet in den Lenkungskreissitzungen statt.

Stand: 31.08.2005
Erstellt: Dönni Definition Korrekturmaßnahmen bis: 14 Tage nach Auditdurchführung!!!

Korrekturmaßnahmen umgesetzt bis: Achtung! 90 Tage Frist einhalten

1 7.5.1
schriftliches Veranstaltungskonzept analog 
Prozessbeschreibung nicht erkennbar

schriftliches Konzept lag nicht 
ausformuliert vor

Konzept wird formuliert
Landgräber

30.9.05 30.11.2005

2 7.2.2
Freigabe von Veranstaltungen und zugehörige 
Kriterien nicht systematisch festgelegt

Freigaberegelung waren bisher nicht 
explizit festgelegt

Regeln werden festgelegt und 
formuliert

Müller-Jerina
30.9.05 30.11.2005

3 7.3.2

Einbindung von Kundeninteressen in 
Veranstaltungsprogramm nicht erkennbar

Vorgehensweise war nicht genau 
beschrieben

Vorgehensweise wird unter 
Berücksichtigung der 
Kundeninteressen genauer 
Beschrieben Landgräber

30.9.05 30.11.2005

4 8.4
systematische Analyse von Pressemitteilungen 
analog Zielkennwert QM nicht erkennbar 

Pressemitteilungen sind zwar 
gesammelt aber noch nicht 
ausgewertet worden

Pressemitteilungen werden 
ausgewertet

Landgräber
30.9.05 30.11.2005

5 8.2.3
bei Kennzahl Teilnehmerzahl keine Grenzwerte 
oder Zielwerte festgelegt

Grenz- und Zielwerte waren nicht 
festgelegt

Werte werden je nach 
Veranstaltungstypus festgelegt Landgräber

30.9.05
30.11.2005

6 7.5.1

systemtischer Prozessabaluf und Stand der 
Bearbeitung der einzelnen Veranstaltungen 
nicht standardisiert und damit für Vertreter 
unzureichend nachvollziehbar

bisher waren grobe Notizen zum 
Stand der Bearbeitung vorhanden

Bearbeitungsstand wird demnächst 
anhand eines Formulars 
festgehalten und nachvollziehbar

Landgräber

30.9.05

30.09.2005

7 7.2.3
die weitere Verwendung von gefundenem 
Kundeneigentum wird dem Kunden nicht vorab 
mitgeteilt

Aufkleber auf den Taschenschränken 
waren nicht aussagekräftig genug 
formuliert

Neue Aufkleber werden angefertigt 
und angebracht Pauschert / 

Luchs 9.9.05 09.09.2005

Korrekturmassnahmen

umgesetztTerminVerantwortlicherMaßnahmen des auditierten BereichesAbweichung / VerbesserungsbereichNormelem.
Lfd. 
Nr.

Ursache
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Inhalte Management-Review 2005

Beispiel: Qualitätsziele
• Steigerung der Anzahl der aktiven Nutzer bis

31.12.06 gegenüber 31.12.04 im Gesamtverbund um
durchschnittlich 3%

• Steigerung der Entleihungen im Verbund bis zum
31.12.06 gegenüber 31.12.04 um durchschnittlich 3%

• Einführung eines professionellen
Zufriedenheitsmanagement mit periodischen
Auswertungsmöglichkeiten
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Inhalte Management-Review 2005

Zufriedenheitsmanagement:

Beispiel: CD- und DVD-Prüfung
• StB Neuss: Einführung eines neuen Systems;

Mitte 2006 Ergebnisbericht im
Lenkungsgremium

• danach verbundweite Abschaffung der
Sichtprüfung; Entwicklung eines
verbundweiten Systems auf Grundlage der
Neusser Erfahrungen
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Umgang mit Reklamationen
Lesernummer Mediennummer Reklamationsgrund Datum rücker statt

eter Betrag
Mitarbeiter

10958644 70418479 DVD lässt sich von Anfang an
nicht abspielen.

060316
16.03.06

2,00 Fuchs

70337029 CD-ROM unbrauchbar, dicker
Kratzer

060315
15.03.06

Kemper

11018815 70562065 DVD ist nicht abspielbar 060315
15.03.06

2,0 Kemper

10733170 70454793 DVD lässt sich von Anfang an
nicht abspielen.

060314
14.03.06

2,00 Fuchs

10873355 70571072 läuft nicht auf DVD-Laufwerk.
Kommt Fehlermeldung,
erkennt zwar DVD, kann sie
aber nicht
abspielen.11.03.2006 Fuchs

060311
11.03.06

2,00 Fuchs

10753201 70400561 Ab der 6. Minute springt der
Film.  durgehend
(Datenlesefehler)

060309
09.03.06

2,00 Hebben

10910960 70141302 Lied Nummer 10 springt 060309
09.03.06

Hil

70559137 CD 5 und 6 in der Mitte
Wiederholungen ?

060309
09.03.06

Mal

10910960 70485206 DVD lief überhaupt nicht (sehr
zerkratzt)

060309
09.03.06

2, Hil
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AG Qualitätsmanagement

Veranstaltungen
                                                                                                                                    

Veranstaltungen: Lesung / Vortrag

Prozessschritte
Lesung, Vortrag
- Jahresplanung erstellen
- ggf. Kooperationspartner und Sponsoren suchen
- Kontakt aufnehmen mit Verlag, Agentur oder direkt mit Autor,  Referent
- Veranstaltungstermin festlegen
- Finanzierungsplan erstellen, ggf. Jahresplanung anpassen

Planung der Veranstaltung
- Vertrag abschließen (zus. Mit Beschaffung von Material u.

Dienstleistungen)
- Programmablauf und Zeitplan der Veranstaltung festlegen
- Veranstaltungsraum und ggfs. Hotelzimmer reservieren
- Wegbeschreibung an Referent senden
- Ggf. Transfer vom Bahnhof am Veranstaltungstag organisieren
- ggf. Getränke und Bewirtung organisieren
- Ggf. technische Hilfsmittel reservieren
- Erforderliches Material inkl. Eintrittskarten festlegen und ggf. bestellen

Öffentlichkeitsarbeit
- Daten für Erstellung von Kundeninformationen (Plakate, Handzettel usw.)

weiterleiten
Presseinformationen zusammenstellen und weiterleiten

............
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Qualitätsmanagement

Kriterien für Veranstaltungen
im Kinder-, Jugend- und Erwachsenenbereich
in der Stadtbibliothek Neuss

Grundsätzliche Kriterien

·  Medienwirksamkeit der Veranstaltung prüfen
·  Ideen entwickeln durch Zeitungen- und Zeitschriftenrezensionen, Bestsellerlisten,

Verlagskataloge, Empfehlungen von KollegInnen, Statistik der Ausleihzahlen,
Initiativangebote von Autoren und Verlagen, Katalog der Stadtbibliothek,
Vorschläge von Kooperationspartnern, eigenes Lesen

·  Werbemöglichkeiten und zeitlichen Rahmen der Veranstaltung prüfen
·  Zeitpunkt einer Veranstaltung (Jahreszeit, Wochentag, lokale Besonderheiten)
·  Orientierung am Interesse von Kindern und Jugendlichen bzw. Erwachsenen
·  Orientierung an Erfahrungswerten im Umgang mit Neusser Publikum

(Erfahrungen aus früheren Lesungen, Wünsche, Besucherzahlen,
Vergleichbarkeit der Autorenstile berücksichtigen, lokalen Bezug berücksichtigen)

·  Erfolgreiche Themen regelmäßig wieder anbieten
·  Themen aufgreifen: Kulturnacht / Lange Nacht der Bibliotheken / Harry-Potter-

Nacht / Manga-Zeichenkurse
·  Veranstaltung sollte Lesefreude und Freude an Büchern wecken.
·  .........
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Externes Audit
Neuss

Datum Zeit Abteilung Beteiligte Personen Inhalt
7.2.06 13.30 Leitung, QMB, ggf.

weitere Mitarbeiter
Alle verfügbaren
MitarbeiterInnen

Begrüßung, Vorstellung des
Vorgehens, Zeitplanung

13.45 Lektorat Verfügbare Lektoren
(Frau Hildebrandt, Frau
Neufurth, Frau Kemper)

Bestandsprofil, -pflege,
Medienerschließung / 6.1, 7

16.00 Leitung Herr Dr. Müller-Jerina
Herr Dr. Pauschert

Strategie, Q-Politik, Ziele,
Personalprozesse, Infrastruktur,
Bewertung, KVP, Kunden- und
Marktanforderungen, Schnitt-
stellen zur Verwaltung / 4, 5, 6, 8

18.00 Tagesende

8.2.06 09.00 Beschaffung Frau Kallus
Frau Weitz

Beschaffung, Lieferantenbe-
wertung, Techn. Medienbear-
beitung /7.4, 7.5.3, 7.5.5

11.00 Ausleihverwaltung inkl.
Unterstützung

Eingeteilte FAMIs /
Assistenten laut
Dienstplan
Herr Dr. Pauschert

Alle Teilprozesse, Kundenzu-
friedenheitsmanagement, /7,
4.2.4, 8.3, 8.2.1

12.00 Mittagspause
12.30 Veranstaltungen/Öffent-

lichkeitsarbeit
Frau Landgräber Alle Teilprozesse, /7.2.3, 7.5

14.00 Informationsdienst Eingeteilte
Bibliothekare laut
Dienstplan

Alle Teilprozesse / 7

15.00 QM Herr Dr. Müller-Jerina
Herr Dr. Pauschert

Frau Weitz

QM-System,
Kundenzufriedenheit,
Auswertungen, interne Audits,
Kontinuierlicher
Verbesserungsprozess,
Mahnwesen /4, 8

16.00 Auswertung Auditor
16.30 Abschlussgespräch

Standort
Alle beteiligten
Personen

17.30 Tagesende
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Management-Review 2006:
Lieferstandards / Lieferantenbewertung

• Lieferungen kostenlos an die Bibliotheksadresse. Lieferungen vor 10:15 Uhr an
Rheinwallgraben 17, 2. Etage, Zimmer 208

• Alle Rechnung werden in Original mit Kopie geliefert

• Grundsätzlich 10% auf alle Bücher

• Grundsätzlich 15% auf alle Non-Books

• Eilbestellungen werden am nächsten Morgen bis 9 Uhr auf separater Rechnung mit Kopie
geliefert

• Als gesondert gekennzeichnete Bestellungen werden auf separaten Rechnung mit 2 Kopien
geliefert

• Lieferungen werden nur mit Rechnungen geliefert, niemals mit Lieferschein

• Rechnungen sind sortiert nach ISBN

• Es werden immer die bestellten Mengen geliefert, keine Teillieferungen
• Zahlungsziel 4 Wochen
• Verlagsbestellungen müssen ohne Zusatzkosten für die Bibliothek gemacht werden
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QM-Ziele 2007 ff.: Steigerung der positiven Wahrneh mung
der Bibliothek in Verwaltung und Öffentlichkeit

• Steigerung der positiven Wahrnehmung der
Bibliothek in Verwaltung und Öffentlichkeit

– Kurzbeschreibung:
• Die feste Verankerung der öffentlichen Bibliothek in der

Kommune verbunden mit einem positiven Image ist
Grundvoraussetzung, damit der Bibliothek die zur
Aufgabenwahrnehmung erforderlichen Ressourcen zur
Verfügung gestellt werden. Aus diesem Grund definiert der
Qualitätsmanagement-Verbund die Steigerung der positiven
Wahrnehmung der Bibliothek in Verwaltung und Öffentlichkeit
als strategisches Qualitäts-Ziel für seine Arbeit. Eine zeitliche
Befristung dieses Ziels erübrigt sich.
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QM-Ziele 2007 ff.: Steigerung der positiven Wahrneh mung
der Bibliothek in Verwaltung und Öffentlichkeit

• Steigerung der positiven Wahrnehmung der Bibliothek in Verwaltung und
Öffentlichkeit

– Risikofaktoren
• Wechsel der politischen Mehrheiten in der Kommune
• Unzureichende Vernetzung mit örtlichen Institutionen, Vereinen, Verbänden
• Unzureichende Kontakte zur Presse
• Reduziertes Dienstleistungsangebot aufgrund unzureichender Ressourcen

– Indikatoren
• Personalausstattung
• Medienetat
• Abgedruckte Pressemeldungen im Verhältnis zu herausgegebenen

Pressemeldungen
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QM-Ziele 2007 ff.: Steigerung der positiven Wahrneh mung
der Bibliothek in Verwaltung und Öffentlichkeit

Steigerung der positiven Wahrnehmung der Bibliothek in
Verwaltung und Öffentlichkeit

– Maßnahmen
– Maßnahmen sind i.d.R. auf Bibliotheksebene zu ergreifen. Hierbei handelt

es sich zum großen Teil um Dauermaßnahmen, wie z.B. Kontaktpflege.
Unterstützend kann der Verbund anlassbezogen verbundweite
Maßnahmen ergreifen

– Maßnahmenbereiche sind u.a.
– Bibliothek als Thema im Kulturausschuss
– Regelmäßig Veröffentlichungen in der Lokalpresse
– Verbundthemen offensiv in den Bibliothekskommunen vertreten
– Kontakte zu örtlichen Institutionen
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QM-Ziele 2007 ff.: Ausrichtung der Bibliothek auf K undenbindung
Kundenabwanderungen nach Alterstruktur

0%

2%

4%

6%

8%

10%

12%

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Alter der Personen

A
nt

ei
l

Dormagen Erkrath Krefeld Leichlingen Neuss Wesel Radevormwald

Kunden-
verlust
in der
Alters-
gruppe

13-23 Jahre
-

besonders
bei den

13-14 jähr.
Jungen
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Mitgliedsdauer der Nicht-mehr Nutzer

0%

10%

20%

30%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

Dauer der Mitgliedschaft bis 2004 in Jahren

A
nt
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l

Dormagen Krefeld Neuss Wesel

Dormagen: n=4.623; k.A. 0
Krefeld: n=12.011; k.A. 348
Neuss: n=6.301; k.A. 0
Wesel: n=4.031; k.A.186

  Wichtig : Kundenbindungsaktivitäten in den ersten Jahren

Kunden gehen in einem frühen
Stadium der Mitgliedschaft
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QM-Ziele 2007 ff.: Ausrichtung der Bibliothek auf K undenbindung

Risikofaktoren
– Das Dienstleistungsangebot entspricht nicht den

Kundenanforderungen
– Unzureichende Ressourcen
Indikatoren
– Anzahl aktiver Benutzer
– Besucher
– Abbrecherquote bei Neuanmeldungen
– Anteil der Nutzer am 31.12., die mehr als 3 bzw. 5

Jahre angemeldet sind
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QM-Ziele 2007 ff.: Ausrichtung der Bibliothek auf K undenbindung

Maßnahmen
– sind i.d.R. auf Bibliotheksebene zu ergreifen. Hierbei handelt es

sich zum großen Teil um Dauermaßnahmen, wie z.B. regelmäßige
Überprüfung des Dienstleistungsangebotes im Hinblick auf die
Kundenerfordernisse. Unterstützend kann der Verbund
anlassbezogen verbundweite Maßnahmen ergreifen

Maßnahmenbereiche sind u.a.
– Verringerung der Abbrecherquote
– Bindung der Kunden in Übergangssituationen (z.B. Schule –

Beruf; Beruf - Renteneintritt)
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Literatur:
Müller-Jerina, Alwin: Vom Qualitätsmanagement zur
Zertifizierung. Maßnahmen zur Steigerung der
Kundenzufriedenheit. In: 95. Deutscher Bibliothekartag in
Dresden 2006. Netzwerk Bibliothek / Hrsg. Daniela Lülfing...
Frankfurt/M.: Klostermann 2007, S. 204-215 (= Zeitschrift für
Bibliothekswesen und Bibliographie, Sonderbd 92)

Kontakt:
alwin.mueller-jerina@stadt.neuss.de
www.stadtbibliothek-neuss.de (Jahresbericht, QM-Broschüre)

CD-ROM-Bestellungen:
marion.kallus@stadt.neuss.de


