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germeisters der Gemeinde, fir die er gerade arbeitet. Was
die Kosten betrifft, tragt jede Gemeinde die Sachkosten
fur ihr eigenes Archiv. Dagegen werden die Personalko-
sten und die Sachkosten, die beiden Archiven zugleich
zugute kommen, von der Gemeinde B der Gemeinde A
anteilig erstattet." In der Praxis sieht es also so aus, dass
der Archivar fur zwei eigensténdige Archive an zwei Or-
ten mit eigenen Magazinen, eigenen Biros und eigener
Bibliothek zustandig ist. Ublicherweise arbeitet er an be-
stimmten Wochentage in dem einen oder anderen Archiv.
Andere Modelle, nach denen wochen- oder monatswei-
se gewechselt wurde, eventuell mit einem wdchentlichen
Prasenztag im anderen Archiv, haben sich weniger be-
wéhrt.

Die Vorteile dieses Modells liegen auf der Hand. In be-
stimmten Bereichen, z.B. bei der Benutzungsordnung,
lassen sich die Erfahrungen im einen Archiv auf das an-
dere Ubertragen. Bei MaBnahmen, die beiden Archivenin
gleicher Weise zugute kommen, wie etwa Fortbildungen,
lassen sich Kosten sparen. Der gréBte Vorteil aber liegt
sicher darin, dass jede Gemeinde die Personalkosten nur
anteilig tragen muss. Nur so kdnnen sich kleine Gemein-
den Uberhaupt einen hauptamtlichen Facharchivar leisten.
Das Verbundarchiv ist deshalb vor allem ein Modell fur
landliche Regionen.

Doch will ich auch die Nachteile nicht verschweigen, die
ebenso offen auf der Hand liegen. Naturlich stellt das Ver-
bundarchiv erhéhte Anspruche an die Arbeitsorganisati-
on, und nicht immer lasst sich der vereinbarte Stunden-
plan genau einhalten. So werden sich Uberschneidungen
bei Sitzungen politischer Gremien nichtimmer vermeiden
lassen. Und Spezialaufgaben wie Publikationen kénnen
vorUbergehend zu einer Mehrarbeit zugunsten des einen
Archivs und zu Lasten des anderen flihren, wobei selbst-
verstandlich innerhalb einer bestimmten Frist das Arbeits-
zeitkonto wieder ausgeglichen werden muss. Nicht zu un-
terschatzende Probleme kénnen auch Anderungen beim
Gehalt aufwerfen, da unterschiedliche Kassenlagen hier
durchaus zu unterschiedlichen Interessen flihren kén-
nen.

Deshalb wundert es vielleicht nicht, dass die ,Schei-
dungsrate” bei den Archivehen verhaltnismaBig hoch ist.
Immerhin bestehen von den oben aufgezahlten sieben
Verbundarchiven heute nur noch drei. Die Griinde fur die
Beendigung lagen aber nur in einem Fall in der Sache
selbst begriindet. In allen anderen Fallen wurde der Archi-
var zu 100 % von einer der beteiligten Kommunen utber-
nommen und mit zusatzlichen Aufgaben betraut. Beispiel-
haft sei hier der schon erwéhnte &lteste Archivverbund
zwischen dem Gemeindearchiv Kirchhundem und dem
Stadtarchiv Olpe angefiihrt. Nach acht Jahren kiindigte
die Gemeinde Kirchhundem den Vertrag, weil sie den Ar-
chivar zugleich als Standesbeamten einsetzen wollte. Die
Stadt Olpe stellte daraufhin einen eigenen Archivar ein.
Seit Oktober diesen Jahres ist Olpe einen neuen Archiv-
verbund mit der Stadt Drolshagen und der Gemeinde
Wenden eingegangen.

Solange also bei allen Beteiligten Interesse an der Sache
besteht, lassen sich die Probleme mit einem gewissen
Maf an Flexibilitdt und gutem Willen bewaltigen. Wer von
den niederléndischen Kolleginnen und Kollegen sich ei-
nen gut funktionierenden Archivverbund nach westfali-
schem Muster ansehen méchte, braucht gar nicht so weit
zu fahren, denn zwischen der Stadt Stadtlohn und der Ge-
meinde Sudlohn wenige Kilometer &stlich von Winterswijk
besteht seit 1991 ein solcher Archivverbund. Der Archivar
Herr S6bbing steht lhnen gern zur Verfligung.

Insgesamt ist allerdings festzustellen, dass sowohl der
vorgestellte Typ des Kommunalarchivs wie der Typ des
Verbundarchivs in Westfalen eher selten ist. Dies hangt
vermutlich mit der Scheu vieler Stadt- und Gemeindever-
waltungen zusammen, ausgerechnet wegen einer als so
unwichtig empfundenen Sache wie des Archivs langfri-
stige Vertrdge einzugehen. Dass diese Modelle wirklich
lebensféhig sind und Kosten sparen, steht nach den bis-
herigen Erfahrungen jedenfalls auBBer Zweifel.

4 Vertrag zwischen der Gemeinde Senden und der Gemeinde Nottuln
bei Wermert (wie Anm. 13), S. 13 f.

Die Einflihrung des Frontoffice-Konzepts beim

Zeeuws Archief

von R. L. Koops

Das Zeeuws Archief, das Zeelandische Archiv in Middel-
burg in der Provinz Zeeland, die bei einigen von Ihnen
sicherlich als Feriengebiet bekannt ist, ist durch eine Fusi-
on, durch die Integration des ehemaligen Staatsarchivs
in Zeeland, dem Rijksarchief, mit den ehemaligen Ge-
meindearchiven von Middelburg und Veere entstanden.
Bei Veere dirfen Sie in diesem Zusammenhang nicht an
das wunderschone historische Stadtchen Veere denken,
sondern an die neue Gemeinde Veere, die in den Jahren
1996/1997 ihrerseits wiederum durch einen Zusammen-
schluss der ehemaligen 6 Dorfgemeinden im Landkreis
entstanden ist und nunmehr nahezu die gesamte Insel
Walcheren umfasst. Unsere Fusion ist erst neueren Da-
tums: am 1. Januar 2000 haben wir als eine integrierte
Institution in einem neuen Geb&aude angefangen, und ab
dem 6. Mai 2000 hat dieser Kooperationsverband mit
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dem Inkrafttreten einer gemeinschaftlichen Regelung als
Zeeuws Archief seine gesetzliche Grundlage erhalten.
Wie Sie dem Programm bereits entnehmen konnten, ist
das Zeeuws Archief nach dem Utrechter Archiv das zweite
sogenannte Regionale Historische Zentrum in den Nie-
derlanden. Wie dies mit den entsprechenden Erfolgen und
Rickschlagen Gestalt angenommen hat und mit welchen
Problemen es einherging, héren Sie morgen von meinem
Kollegen, Herrn Jamar.

Die Staatsarchivbehérde war in den vergangenen Jahren,
in den Jahren, in denen das Rijksarchief in Zeeland formell
noch dazugehdrte, mit der Einfihrung und Durchfliihrung
des Projekts Verbesserung des Entrees, also Verbesse-
rung der Zugénglichkeit, beschaftigt. Zu diesem Zweck
wurde 1995 ein Projektteam gegriindet, dessen Projektlei-
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terich sein durfte. Dieses Team hat eine sogenannte ,stra-
tegische Vorgehensweise® entwickelt, in der das Frontof-
fice-Konzept im Mittelpunkt stand.

Das Frontoffice-Konzept

Der Kern dieses Konzepts ist die Verlegung einer ange-
botorientierten Organisation auf eine nachfrageorientierte
Organisation. Der Begriff ,,Frontoffice” darf nicht als , die
Vorderseite eines Blros" aufgefasst werden, sondern als
ein ,nach vorne hin orientiertes Buro”. Frontoffice ist in
erster Linie ein abstrakter Begriff, ein Konzept, auf dessen
Grundlage eine Organisation betrachtet und eingerichtet
werden kann. Es ist verwirrend, dass das Konzept oder
der Begriff ,,Frontoffice” innerhalb der Staatsarchivbehér-
de und auch auBerhalb oft sehr wohl als ein konkreter
Begriff verwendet wird, und zwar um den Teil einer Orga-
nisation anzudeuten, mit dem der Besucher zu tun hat.

Die Idee des Frontoffice ist durch die sich &ndernde Positi-
on von Unternehmen und Behérden in unserer Gesellschaft
entstanden. Traditionell waren Organisationen hauptséach-
lich um den Produktionsprozess herum organisiert: Sie ver-
suchten, ihr Angebot so effizient wie mdglich zu produzie-
ren. Dies hat zu einer weitreichenden Arbeitsteilung und
Spezialisierung gefliihrt. Dem Bedarf und den Wiinschen
des Kunden —im Fall von Archiven méchte ich lieber von
Besuchern sprechen — wurde entsprochen, sofern das in-
nerhalb des Organisationsschemas mdglich war. Ein kon-
kretes, wenn auch recht undifferenziert formuliertes Bei-
spiel dafirr ist die Tatsache, dass Archivare nach bestimm-
ten Normen, nach ihren eigenen Normen inventarisieren,
und dass der Besucher lernen muss, damit umzugehen.

Seit den siebziger Jahren hat diese Einstellung sich geén-
dert. In zunehmenden Mafe sieht man ein —und das nicht
nur in der Wirtschaft, sondern auch auf dem behérdlichen
Sektor — dass der Kunde oder der Besucher der Grund der
eigenen Existenz ist. Fir Unternehmen wird das auf ganz
pragmatische Weise deutlich: Wenn nichts verkauft wird,
macht man Konkurs. Fir behérdliche Instanzen und damit
auch fur Archivdienste gilt dies indirekt jedoch genauso.
Ohne eine gesellschaftliche Tragflache, die immer mehr
dadurch bestimmt wird, inwiefern eine Einrichtung genutzt
wird und welche Qualitat geliefert wird, wird der Staat,
der der priméare Trager von Archivdiensten ist, letztend-
lich kaum bereit sein, Geld in diese Institutionen zu inve-
stieren. Mit anderen Worten: ,letztendlich ist es das Pu-
blikum, das bestimmt, ob die Dienstleistung einer Non-
Profitorganisation sich rentiert oder nicht”.

Diese Feststellung hat dazu gefuihrt, dass wir uns fragten,
ob unser Produkt bzw. die von uns gelieferten Dienstlei-
stungen effektiv sind und dazu beitragen, unsere Zielset-
zungen zu erreichen. Um diese Frage beantworten zu
kénnen, muss festgestellt werden, welche Dienstleistun-
gen der Besucher wiinscht und erwartet. Wir missen er-
neut definieren, welche Zielsetzungen unser Archiv ei-
gentlich hat. Dies fuhrt dann unvermeidlich dazu, dass die
internen Prozesse innerhalb unserer Organisation unter
die Lupe genommen werden miissen. Sind diese Prozes-
se fur das Erreichen dieser Zielsetzungen geeignet? Bei
jeder Aktivitdt muss die Frage gestellt werden, ob sie auch
tatsachlich erforderlich ist. Dasselbe gilt fur die Einteilung
der Organisation in Abteilungen und fiir die Verteilung der
Befugnisse. Die Einfihrung des Frontoffice-Konzepts er-
fordert eine grundlegende Anderung der Organisation und
der Einstellung der Mitarbeiter innerhalb der Organisation.

Konsequenterweise muss man dabei aus der Sicht des
Kunden, des Besuchers, denken. Insoweit kurz zusam-
mengefasst die Theorie des Frontoffice-Konzepts.

Naturlich gibt es hieran das ein oder andere auszuset-
zen. Zunéchst einmal sind Archive keine Unternehmen
und sie haben eine gesetzlich festgelegte Funktion, die
nicht ausschlieBlich anhand der unmittelbaren Nutzung
beurteilt werden kann. Dartber hinaus haben Archive die
Aufgabe, ihre Bestande in einem guten, geordneten und
zuganglichen Zustand zu bewahren. Wenn sie sich voll-
stdndig nach dem ,Kunden”, also nach der 6éffentlichen
Meinung richten wiirden, wirden sie dann nicht véllig ab-
héngig von der jeweils herrschenden éffentlichen und da-
mit politischen Meinung? Und wirden sie dann nicht ihre
Existenzberechtigung verlieren, wenn ein politisches Kili-
ma herrscht, in dem den Archiven wenig Bedeutung zu-
gemessen wird? Ich denke zwar nicht, dass es soweit
kommen wirde, aber wenn die Archive es zulassen wr-
den, dass sie von ihren Kunden und von der Politik links
liegen gelassen werden, dann wurden wir mageren Jah-
ren entgegensehen.

Aus der Theorie des Frontoffice-Konzepts darf auch nicht
die Schlussfolgerung gezogen werden, dass die fragende
Seite, der Kunde, véllig autonom wére. Wie auch in der
Industrie - vom Waschpulver bis hin zur Elektronik - ist
auch bei uns die Nachfrage teilweise abhéngig vom An-
gebot. Wer keine Ahnung hat, was ein Archiv eigentlich
beinhaltet, wird auch keine diesbeztglichen Wiinsche und
Erwartungen haben. Wenn die Archive anlaBlich der (an-
genommenen) Nachfrage ihr Angebot &ndern, dann wird
zudem aller Wahrscheinlichkeit nach wieder eine neue
Nachfrage entstehen. Unserer Meinung nach ist es daher
von ausschlaggebender Bedeutung, dass die Archive sich
erst selbst ein noch deutlicheres Bild davon machen, was
sie fur die heutige Gesellschaft, den Besucher, den Kun-
den bedeuten kénnen.

Hierbei kann die Anwendung des Frontoffice-Konzepts
eine wichtige Rolle spielen. Dadurch, dass dieses Konzept
den Dienstleistungsprozess auch durch Internet innerhalb
der Organisation in den Mittelpunkt stellt, wird betont, dass
eine gute Dienstleistung mehr ist als eine Hochglanzbro-
schire, ein groBBer Empfangsschalter und ein freundliches
L&cheln. Obwohl ich dem schnell hinzufiigen méchte, dass
diese Dinge naturlich auch dazugehdren.

Der Dienstleistungsprozess besteht aus zwei Hauptberei-
chen: der Dienstleistung selbst und der Verwaltung der
Dienstleistung. Die Verwaltung der Dienstleistung kann
man betrachten als die Art und Weise, auf die eine Dienst-
leistung abgehandelt wird, und dies wird oft auch in Ver-
fahrensvorschriften festgehalten: Wieviel Formulare mis-
sen ausgefullt werden, um eine Kopie machen zu lassen,
wie lang muss jemand warten und wie oft werden unsere
Kunden weiterverwiesen, bevor ihre Fragen beantwortet
sind usw. Je effizienter die Verwaltung der Dienstleistung
verlauft, desto mehr Zeit wird fur die eigentliche Dienstleis-
tung frei. So kann ein Mitarbeiter im Lesesaal der Beant-
wortung inhaltlicher Fragen mehr Zeit widmen, wenn dem
Besucher die Gelegenheit geboten wird, den Suchprozess
auch selbst durchzuflihren. Dies hangt jedoch wieder von
der Frage ab, inwiefern Archive zugénglich sind und auch
tiefer zuganglich gemacht werden. Aus diesen Beispielen
wird ersichtlich, wie sehr die Verbesserung der Offentlich-
keitsfunktion die gesamte Organisation betrifft und Aus-
wirkungen auf die gesamte Organisation hat.
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Innerhalb des Projektteams Verbesserung des Entrees
ist dies in einem Dienstleistungskonzept auf drei Niveaus
ausgearbeitet worden, und dieses Konzept wurde auch
innerhalb des Zeeuws Archief angewendet.

Die primére Besucherbetreuung erfolgt so nah wie méglich
am Besuchereingang. Die heutige Empfangsfunktion ist zu
diesem Zweck zu einem Teil des ,,Archivinformationszen-
trums*“ umgeformt worden. Hier steht ein solches Wissens-
niveau zur Verfiigung, dass der Besucher bereits hier ad-
aquate inhaltliche Informationen allgemeiner Art einholen
kann. Daruber hinaus gibt es hier die Informationsséule,
an der man diese Informationen auch auf dem Wege der
~Selbstbedienung” zu Rate ziehen kann. So kann bestimmt
werden, ob eine Weiterverweisung zum Lesesaal win-
schenswert und erforderlich ist. Unnétige Anmeldungen
von Besuchern werden hiermit vermieden. Des weiteren
kann der Besucher hier Termine flir Sprechstunden mit
den Mitarbeitern fir die tertidre Besucherbetreuung ma-
chen, sich fir Kurse anmelden und Kataloge, Fihrer und
andere Produkte aus dem Archivgeschéft bezahlen. Es
maoge deutlich sein, dass eine gute primére Besucherbe-
treuung auch Uber eine entsprechende Website im Internet
schon auBerhalb des Gebaudes erfolgen kann.

Die sekundéare Besucherbetreuung findet im Lesesaal
statt. Hier erhalten die Besucher die Gelegenheit, spezi-
fische Fragen zu stellen und ihre Studien durchzufiihren.
Das Wissensniveau innerhalb des hier vorhandenen In-
formationszentrums sollte so hoch sein, dass ca. 95%
aller gestellten (Such-)Fragen hier beantwortet und be-
gleitet werden kénnen. Die lbrigen 5% werden an die
tertidre Betreuung weiterverwiesen. Um dafir zu sorgen,
dass dieses Wissensniveau auch tatsachlich vorhanden
ist, wird in Zeeland intensiv an ,interner Ausbildung“ gear-
beitet. Ein Mitarbeiter erzéhlt seinen Kollegen etwas tber
ein bestimmtes Thema. So wird das Wissen im wahrsten
Sinne des Wortes geteilt. Darliber hinaus sind wir damit
beschéftigt, das Wissen ,,aus den Képfen“ der Kollegen in
einem ,Expertensystem* strukturiert und schnell zugang-
lich festzuhalten.

Bei der tertidren Besucherbetreuung werden sehr spezi-
fische Fragen von einem eigens hinzugezogenen Spezia-
listen beantwortet. Diese Informationen werden in einem
neben dem Lesesaal befindlichen Sprechzimmer erteilt, so
dass die anderen Besucher dadurch nicht gestért werden.

Die Beantwortung von mit der Post oder tUber Fax und E-
Mail eingegangener Fragen erfolgt sowohl im sekundéren
als auch im tertiaren Bereich.

Das Wichtigste an diesem Konzept ist, dass der Schwer-
punkt der Informationserteilung auch weiterhin im Lese-
saal verbleibt, dass jedoch so viel richtungsweisende In-
formationen wie mdglich schon im priméren Bereich der
Besucherbetreuung erteilt werden, und dass das Hinzuru-
fen eines Spezialisten aus dem tertidren Bereich nur dann
erfolgt, wenn es wirklich erforderlich ist, da im Lesesaal
bereits ein hohes Wissensniveau vorhanden ist.

Soweit die Theorie und eine globale Auseinandersetzung
des Frontoffice-Konzepts.

Um zu einer nach vorne ausgerichteten und am Kunden
orientierten Organisation zu gelangen, hat man sich in
Zeeland wahrend der Integration der drei Archive fir die-
ses Konzept entschieden, bei dem organisatorisch kein
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Unterschied mehr zwischen der Dienstleistung und der
Zuganglichkeit gemacht wird.

Man hat sich daher fir ein Organisationsmodell ent-
schieden, das aus drei Abteilungen besteht: Archive und
Sammlungen, Kommunikation und Edukation und Be-
triebsfihrung. Die Abteilung Archive und Sammlungen
vereinigt die beiden Seiten der Dienstleistung auf der
Grundlage des Frontoffice-Konzepts. Einerseits ist diese
Abteilung die direkte Anlaufstelle fir den Besucher, ande-
rerseits bereitet dieselbe Abteilung diese Dienstleistung
an den Besucher so gut wie mdglich vor und greift sie
durch Quellenanwerbung und Bearbeitung der Archivali-
en Entwicklungen und Wunschen zukiinftiger Besucher
vor. Die Abteilung Kommunikation und Edukation sorgt
fur die Publizitdt des Namens Zeeuws Archief und das
gewtnschte Image bei unseren Zielgruppen. Diese Ab-
teilung istin erster Linie extern orientiert und wird anhand
von Kommunikations- und Bildungsfunktionen die kultu-
relle Beteiligung von méglichst vielen Zielgruppen inten-
sivieren. Fur Dienstleistung beim Internet liegt auch das
Primat bei dieser Abteilung.

Die Abteilung Betriebsfuhrung sorgt fir die Infrastruktur,
innerhalb derer die Mitarbeiter die Aufgaben und Zielset-
zungen des Zeeuws Archief verwirklichen kénnen. Hierbei
erfordert das Frontoffice-Konzept aus praktischen Griin-
den ein hohes Maf an Austauschbarkeit der Mitarbeiter.
Einerseits wird dies dadurch verursacht, dass eine be-
grenzte Anzahl von Mitarbeitern einsetzbar ist. Anderer-
seits bringt die Organisation der Abteilung Archive und
Sammlungen dies mit sich. Bei dieser Abteilung sind — wie
schon gesagt — die im Archivwesen traditionell getrenn-
ten Aspekte der Dienstleistung und der Zugénglichkeit
integriert worden, und somit werden die Mitarbeiter des
Informationszentrums abwechselnd sowohl mit Dienstlei-
stungsfunktionen als auch mit inhaltlichen Aufgaben be-
treut. Dadurch, dass sie in beiden Aufgabenbereichen ta-
tig sind, kdnnen die einzelnen Mitarbeiter den Besuchern
ein optimales Produkt liefern. Bei allen archivinhaltlich
ausgebildeten Mitarbeitern wird das erforderliche Grund-
wissen und die Bereitschaft vorausgesetzt, um strukturell
im Bereich des Publikumsverkehrs beim Zeeuws Archief
mitarbeiten zu kénnen.

Fur die Einfihrung dieses Konzepts in die Praxis ist beim
Zeeuws Archief vor zwei Jahren (damals befand es sich
noch in der Griindungsphase) ein Beratungsgremium ,Le-
sesaal und Frontoffice® eingerichtet worden, um mit Un-
terstiitzung der damaligen Abteilung Marketing und Kom-
munikation bei der Zentraldirektion der Staatsarchivbe-
hérde einen Einflhrungsplan zu unterbreiten. Im Rahmen
der Umsetzung des Frontoffice-Konzepts in die zukunftige
Praxis beschéftigte sich dieses Gremium mit der Einrich-
tung des Lesesaals und der Organisation der Dienstlei-
stung. Ausgangspunkt flr die Ausarbeitungs- und Einflih-
rungsphase war ein aus zehn Stufen bestehender Einfih-
rungsplan. Zunachst wurde festgestellt, welche Dienst-
leistungen und Produkte die drei Fusionspartner den
Zielgruppen zu bieten hatten. Es waren sehr viele, und da-
her musste eine Auswahl getroffen werden. Es ist schlicht-
weg unmdglich, auf jede Nachfrage hin eine optimale
Dienstleistung anzubieten. Danach sind die Arbeitspro-
zesse umschrieben worden: Was muss getan werden, um
die versprochene Dienstleistung zu liefern und welcher
Mitarbeiter ist dafir verantwortlich? Dabei ist es von ent-
scheidender Bedeutung, wo und wie die Ubergabe von
laufenden Arbeiten erfolgt. Das ist ndmlich der Moment, in
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dem sich Fehler einschleichen kénnen, und dann kann es
passieren, dass beispielsweise ein Brief Ianger als zehn
Arbeitstage lang unbeantwortet liegen bleibt.

Wie bereits erwahnt, war der Ausgangspunkt, dass még-
lichst viele Mitarbeiter im Dienstleistungsbereich mitarbei-
ten kénnen missen. Um jeden einzelnen flr eine 6ffent-
lichkeitsorientierte Vorgehensweise begeistern zu kénnen,
organisierte das Beratungsgremium regelmaBig thema-
tische Zusammenkunfte fir das gesamte Personal. Dort
wurden Themen besprochen wie ,Fir welche Zielgrup-
pe arbeiten wir?“ und ,Wie verlaufen die Arbeitsprozes-
se der Dienstleistung?”. Darlber hinaus versuchten wir,
von anderen zu lernen. Das Beratungsgremium besuchte
nicht nur andere Archive und Bibliotheken, sondern auch
eine Organisation wie den ANWB (ein mit dem deutschen
ADAC vergleichbarer Touristen- und Verkehrsverband).
Diese Organisation hat in den vergangenen Jahren selbst
eine Wende von einem schwerfalligen, passiven Verein
zu einer kundenorientierten Organisation mitgemacht.

In der Zwischenzeit stand auch das Konzept ,Normierung
der Dienstleistung von Staatsarchiven® von der Staatsar-
chivbehdrde zur Verfugung, ein willkommenes Hilfsmittel
bei der Organisation der neuen Dienstleistung. Die darin
formulierten Normen geben deutlich an, welches Dienst-
leistungsniveau die Besucher erwarten diirfen. So werden
hierin Wartezeiten und Abhandlungsfristen deutlich um-
schrieben.

Um zu erreichen, dass alle Mitarbeiter des Zeeuws Archief
~dieselbe Sprache sprechen”, und dass wir dadurch alle
als ein groBes Team zusammenarbeiten kénnen, haben
wir uns vom ANWB ausbilden lassen. Lernziel war nicht
nur eine kundenorientierte Einstellung, sondern auch das
gegenseitige Erteilen von Feedback. Letzteres ist wich-
tig, weil Empfangs-, Lesesaal- und Magazinmitarbeiter in
wechselnden Teamdiensten arbeiten, wobei eine gute Ko-
operation unentbehrlich ist. Jedes Team besteht sowohl
aus Archivbeamten als auch aus Archivassistenten. Um
eine qualitativ optimale Dienstleistung gewéahrleisten zu
kénnen, haben wir uns dafir entschieden, in diesem Be-
reich kein zusatzliches Personal mehr heranzuziehen.

Anfang des Jahres 2000 begannen wir mit frischem Mut in
dem neuen Geb&ude. Wie wirden die Besucher auf all die
Veranderungen reagieren? Sie mussten sich nicht nur an
eine neue Organisation und ein neues Gebaude gewoh-
nen, sondern auch an eine geénderte Art und Weise der
Dienstleistung. Jeder Besucher erhielt bei seinem ersten
Besuch eine umfassende Informationsmappe. Weil die
Besucher jetzt mit wesentlich mehr verschiedenen Mit-
arbeitern zu tun haben, wurde dafiir gesorgt, dass das
Personal anhand eines Namensschilds erkennbar und
ansprechbar ist. Trotz der Ublichen Kinderkrankheiten ei-
nes neuen Gebaudes ist die Einflhrung der normierten
Dienstleistung recht gut verlaufen und wir konnten den
Besuchern bisher in nahezu allen Féllen das bieten, was
wir versprochen haben.

Das Zeeuws Archief arbeitet jetzt mit DIVA, einer neuen
niederlandischen Vereinigung fur Dokumentative Infor-
mation und Archive, an der Entwicklung einer Dienstlei-
stungscharta. Unsere Erfahrung mit dem Frontoffice-Kon-
zept und der Einfihrung der Konzeptqualitdtsnormen der
Staatsarchivbehdrde teilen wir mit den anderen Teilneh-
mern an diesem Projekt. Und von einander kdnnen wir
wiederum lernen, wie wir diese Normen wahren kdnnen.
Insbesondere im ersten halben Jahr stellte sich dies bei
uns durch die Fortwirkungen des Umzugs als ein sehr
intensiver Prozess heraus. Auf unserer Wunschliste steht
jetzt noch die Ausarbeitung und Entwicklung eines soge-
nannten automatisierten Servicesystems, in das wir oft
gestellte Standardfragen mit den dazugehdérigen Antwor-
ten aufnehmen wollen.

Obwohl ich bei meinen Ausflihrungen mit der Mitteilung
angefangen habe, dass ,Frontoffice” in erster Linie als
ein abstrakter Begriff zu betrachten sei und nicht als ,die
Vorderseite eines Bliros”, méchte ich Ihnen jetzt zum Ab-
schluss doch noch einige Dias vom Eingangsbereich und
den fur die Besucher zuganglichen Rdumen des neuen
Zeeuws Archief zeigen, weil diese im Dialog mit dem Ar-
chitekten entstanden sind, wobei ich unter anderem das
Frontoffice-Konzept im Hinterkopf hatte. Im vergangenen
Jahr haben diese Rdume einen passenden Rahmen fur
unser ,nach vorne hin orientiertes Bliro" geboten.

Das Kreisarchiv Warendorf als Modell fur die
Zentralisierung des kommunalen Archivwesens —
Bedingungen, Moéglichkeiten, Grenzen

von Johann Zilien

Das kommunale Archivwesen im &stlichen Miinsterland
bestand bis weit in das 20. Jahrhunderts hinein nur in sehr
rudimentarer Weise. So existierte in den damaligen Krei-
sen Beckum und Warendorf nicht ein einziges hauptamtli-
ches, mit einer archivischen Fachkraft besetztes Kommu-
nalarchiv.

Eine Ersatzfunktion zu den fehlenden Kommunalarchiven
sowohl auf Kreis- wie auch stadtischer Ebene besal3 zum
einen das Staatsarchiv in Mulnster. Nach dorthin gaben
die Stadte Ahlen und Beckum (bis 1978) ihre Archiv-
bestdnde zu Anfang des 20. Jahrhunderts als Depo-

situm. Geman der damaligen Auffassung, wonach der
Landrat ein staatlicher Beamter sei, gingen auch die Ar-
chivakten der preuBBischen Landratsdmter in Beckum (von
1802-1936) und Warendorf (von 1817-1900) als reguléare
staatliche Zugédnge wéhrend der dreiBiger Jahre in das
Staatsarchiv in Mlnster.

Zum anderen betrieb neben dem Staatsarchiv die 1927
durch den damaligen westfalischen Provinzialverband er-
richtete , Archivberatungsstelle der Provinz Westfalen®
eine intensive kommunale Archivpflege. Ausgehend von
der Betreuung der westfélischen Adelsarchive, kam bei

Archivpflege in Westfalen und Lippe 54, 2001





