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Einleitung

Als eine der gro3en GroB3stadtbibliotheken verfolgt die Stadtbibliothek Bremen
das Konzept eines kontinuierlichen Verbesserungsprozesses zugunsten von
Nutzern und Beschiftigten. Zu ihren wichtigsten strategischen Zielen zéhlen

e die stindige Optimierung der Dienstleistungen,

e die Erreichung des richtigen Verhiltnisses zwischen Wirtschaftlichkeit
und Qualitét,

e die konsequente Nutzerorientierung im Rahmen ihres Auftrags sowie
e cine konsequent qualitdtsorientierte Personalpolitik.

Vor diesem Hintergrund und im Zusammenhang mit der Eroffnung einer
neuen Zentrale arbeitete die Stadtbibliothek Bremen zwischen 2002 und 2004
an der Umsetzung eines Selbstbedienungskonzeptes. Uber die damit zusam-
menhéngenden Verfahren, die Vorgehensweise und iiber die Resultate dieses
Prozesses informieren die folgenden Ausfithrungen.

Eine giinstige Gelegenheit

Die Stadtbibliothek Bremen war iiber Jahrzehnte ein Bibliothekssystem, das
durch eine hohe Dezentralitidt und das Fehlen einer leistungsfiahigen Zentral-
bibliothek charakterisiert wurde, wobei alle Versuche, eine neue Zentrale zu
schaffen, liber lange Zeit nicht von Erfolg gekront waren.
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Als sich Anfang des neuen Jahrtausends die Perspektive abzeichnete, die
lang ersehnte neue Zentralbibliothek im leerstehenden Alten Polizeiprasidium
unterzubringen, und erst recht, als diese Perspektive immer konkreter wurde,
setzten die ersten Planungen ein — nicht nur fiir einen ,schlichten* Umzug von
A nach B, sondern man wollte die Gelegenheit auch gleich fiir eine alles
optimierende ,Runderneuerung‘ nutzen.

Abb. 1: Eingangsbereich mit Selbstbedienungsautomaten
fiir Ausleihe und Zahlfunktion. © Stadtbibliothek Bremen.

Chancen & Herausforderungen

Zu den Optimierungsideen gehorte in erster Linie die Einflihrung eines Selbst-
bedienungsverfahrens fiir die Ausleih- und Riickgabevorginge. Bis dahin hatte
die Stadtbibliothek Bremen durch die Einfiihrung eines integrierten Biblio-
thekssystems ab 1993 ihre internen bibliothekarischen Arbeitsprozesse
weitgehend automatisiert und die Entleihfunktionen per Computereinsatz vor
Ort durchgefiihrt sowie weitere Nutzer-Funktionen {iber das Internet an-
geboten. Eine Automatisierung dieser Funktionen mit dem Ziel der Selbst-
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bedienung hatte zwar schon ldnger als Option zur Debatte gestanden, war aber
immer als eine Herausforderung im Hinblick auf die Planung der neuen
Zentralbibliothek betrachtet worden. Nun stand der Paradigmenwechsel
unmittelbar vor der Tiir!

Weitere Herausforderungen waren die Zusammenfithrung von vier Biblio-
theksstandorten, die Integration des dort tdtigen Personals in einem Haus, die
Positionierung der Stadtbibliothek Bremen als innovationsorientierte Ein-
richtung und die Erweiterung der Dienstleistungen fiir die Besucher des
Hauses, z. B. durch groBziigigere Offnungszeiten.

Die Einfithrung von Selbstbedienungsverfahren war, neben der Einrichtung
des Netzes von fast 100 Nutzerterminals, die grof3te technische Aufgabe, die
mit der Planung der neuen Zentralbibliothek verbunden war.

Umgeschaut

In einer solchen Situation empfiehlt sich immer eine Best-Practice-Recherche
bei Kollegen, um bereits erfolgreich praktizierte Losungen fiir den eigenen
Bedarf kennenzulernen und Nutzen daraus ziehen zu konnen.

Ein Projekt der Bertelsmann Stiftung machte es moglich, auch auBlerhalb
Europas etablierte Selbstbedienungskonzepte in der Praxis zu studieren, da es
zu dem Zeitpunkt in Europa noch wenige zukunftsorientierte Anwendungen
dieser Art gab.

Konsequente Selbstbedienung

Das Fazit dieser Recherchen war der Beschluss des Fiihrungsteams der Stadt-
bibliothek, eine moéglichst hohe Selbstbedienungsquote anzustreben und die
Tresen-Funktionen auf das absolut notwendige Minimum zu beschrianken. Das
hie3, dass es in der Ausbaustufe des Systems fiir die Nutzer moglichst wenige,
genau definierte Ausnahmen zum Gang an den Service-Schalter geben sollte.
Dieser Beschluss entstand aus der Erkenntnis, dass in den Bibliotheken, in
denen den Nutzern die Auswahl zwischen Automaten und Tresenkontakt mit
Beschiftigten offengelassen wurde, die Automaten in der Regel nicht so
intensiv wie gewiinscht genutzt wurden. Die Entlastung der Mitarbeiter und
thre Freisetzung fiir andere, sinnvollere Aufgaben sollten dagegen mit dem
neuen Konzept der konsequenten Selbstbedienung gewahrleistet werden.
Fiir das Projekt wurden die folgenden strategischen Ziele formuliert:

e In der Ausbaustufe soll eine Ausleih- und Riickgabequote iiber die
Automaten von 95 % erreicht werden.
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e Bis auf einzelne wenige Medientypen konnen sidmtliche Medien
reibungslos und warteschlangenfrei tiber die selbsterklirenden Auto-
maten entlichen und zuriickgegeben werden.

e Der Einsatz von Beschiftigten am Ausleihtresen wird minimiert, damit
diese verstdrkt in anderen Bereichen, die kein Massengeschéft dar-
stellen, wie z. B. Empfang, Unterstiitzung der Informationsteams oder
Veranstaltungen, tétig sein konnen.

e Die MaBnahme soll auch dazu dienen, die Offnungszeiten der neuen
Zentralbibliothek auf 50 Wochenstunden zu erh6hen, hinsichtlich des
Personals abgedeckt durch die im Zuge der Automatisierung ein-
gesparten Ressourcen.

e Zudem entspricht die Stadtbibliothek Bremen damit dem Trend zur
Selbststdndigkeit der Nutzer, die immer mehr individuell steuerbare
Formalabldufe und die damit verbundene hohere Diskretion bevorzugen
und bei Verbuchungsvorgingen ihr eigenes Tempo bestimmen konnen.

Schritt fiir Schritt

Nach der Entscheidung iiber die Einfithrung des Selbstbedienungsverfahrens
wurden mehrere Prozesse gleichzeitig angestof3en:

e das Mitbestimmungsverfahren,
e die Einfiihrung der Pilotgerite,
e die Marksichtung und die Wirtschaftlichkeitsberechnung.

Mitbestimmungsverfahren

Es ist Prinzip in der Stadtbibliothek Bremen, die Beschiftigten und die
Personalvertretung bei allen strategischen Entscheidungen méglichst frith zu
beteiligen. Dieses Vorgehen ist bei Mallnahmen, die eine Art Paradigmen-
wechsel einleiten, umso wichtiger und letztlich mit-entscheidend fiir Verlauf
und Ergebnis eines solchen Prozesses.

Die Beschiftigten waren schon linger mit dem Thema der anstehenden
Einfithrung der Selbstverbuchung vertraut. Nicht zuletzt der Besuch des
stellvertretenden Direktors zusammen mit einer Abschnittsleiterin der alten
Zentralbibliothek in Singapur im Jahr 2001, wo die damals modernsten
Konzepte zur Selbstverbuchung in der Praxis zu begutachten waren, trug dazu
bei, dass dieses Thema schon recht frith im Hause diskutiert wurde.
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Die Konkretisierung eines solchen Konzeptes l0ste verstdndlicherweise
zuniichst Verunsicherung bei den Mitarbeitern aus. Uber einen lingeren Zeit-
raum wurden — auch seitens der Personalvertretung — viele kritische Fragen
aufgeworfen.

Abb. 2: Foyer mit Ausleihautomaten. © Stadtbibliothek Bremen.
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Die Installation von zwei Pilotgerdten ab Februar 2002 fiihrte dazu, dass sich
jeder Beschiftigte mit der neuen Technik auseinandersetzen konnte. Diese
Methode hatte bei der Einfiihrung der EDV Anfang der 1990er Jahre unter
dhnlichen Umstidnden schon einmal zur Akzeptanz durch die Beschiftigten
beigetragen. Die nun folgende Testphase wurde intensiv durch die Personal-
vertretung begleitet und kontinuierlich in den Monatsgesprachen zwischen
Betriebsleitung, Personalrat und den anderen Interessenvertretungen
thematisiert.

Es folgten weiterhin Besuche von Beschéftigten und der Personalvertretung
in Offentlichen Bibliotheken sowohl in Deutschland als auch im europédischen
Ausland, die bereits Selbstbedienungskonzepte umgesetzt hatten.

Zudem wurden langfristig Prozesse zur Teambildung initiiert. Insbesondere
fiir diejenigen Beschiftigten, die bislang an den Tresen gearbeitet hatten und
fiir die durch die Selbstverbuchung nun eine wesentliche Aufgabe wegfiel, galt
es, neue Aufgaben zu definieren.

Der Mitbestimmungsprozess selbst wurde in einem gestuften Verfahren
durchgefiihrt. Das Bremer Personalvertretungsgesetz sieht vor, dass alle
personellen, organisatorischen oder sozialen MafBnahmen von den Mit-
bestimmungsorganen genehmigt werden miissen. Zunichst wurde also nur die
grundsitzliche Zustimmung des Personalrates zur ,,Einfiihrung der Selbst-
bedienungstechnik® eingeholt. Fiir die konkrete Einfilhrung einzelner
Komponenten dieser Technik folgten dann jeweils gesonderte Antrdge. Das
schrittweise Vorgehen in einzelnen Verfahrensschritten erleichterte die
Planungen und konkreten Ausschreibungen im Vorfeld.

Testphase mit Pilotgerdten

In der alten Zentralbibliothek und in der gréften, innenstadtnahen Zweigstelle
wurde zunéchst ein Testbetrieb eingerichtet. So sollten praktische Erfahrungen
und Erkenntnisse fiir den zukiinftigen Alltagsbetrieb in der neuen Zentral-
bibliothek gewonnen werden. Auch hierfiir war ein Mitbestimmungsverfahren
erforderlich.

An den beiden Standorten wurde je ein Automat von verschiedenen Her-
stellern installiert. Beide Automaten arbeiteten nach einem vergleichbaren
Prinzip, jeweils Barcode basiert und mit einem magnetischen Sicherungs-
streifen. RFID-Anwendungen waren zu jener Zeit auf dem deutschen Biblio-
theksmarkt noch kaum eingefiihrt und oder gar ausgereift!

Mit der Einfiihrung der Pilotgerdte verbunden waren Schulungen der
Beschiftigten, die im Publikumsverkehr titig waren. Sie wurden sowohl in der
Bedienung der Gerite als auch in der Vermittlung der Handhabung an die
Nutzer geschult. In beiden Hausern leisteten Beschéftigte der Stadtbibliothek
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an den Automaten Hilfestellung. Die Nutzer wurden auf das neue Verfahren
zusétzlich mit Schildern eingestimmt, z. B: ,,Bestimmen Sie in Zukunft Ihr
personliches Tempo selbst!*

Anhand eines Interview-Leitfadens wurden die Nutzer auBerdem befragt,
wie sie mit der Technik zurechtkommen, ob sie in der neuen Zentralbibliothek
diese Technik voraussichtlich nutzen wiirden und worauf die Stadtbibliothek
bei der Einfilhrung der Selbstverbuchungstechnik achten sollte. In den
Gespriachen wurden oft Bedenken erkennbar, ob diese Technik nicht die
Arbeitspldtze der Bibliotheksbeschéftigten gefihrde; der Antwort, dass dann
die Thekenkrifte durchaus qualifiziertere Service-Arbeit leisten konnten,
wurde echer skeptisch begegnet. Andererseits waren die Nutzer von der
individuellen Moglichkeit der Ausleihe vielfach angetan und freuten sich
darauf, nicht mehr ,Schlange stehen‘ zu miissen.

Als Fazit des Piloteinsatzes beschloss die Betriebsleitung, das Vorhaben
weiter voranzutreiben. Eine wichtige Erkenntnis fiir die Planung war, dass bei
Wegfall der Tresenausleihe eine einfithrende personelle Begleitung und Hilfe-
stellung der Nutzer bei der Selbstbedienung fiir zwei bis drei Ausleihzyklen —
also zwei bis drei Monate — unbedingt erforderlich sein wiirde. Zudem
bestitigte sich die Vermutung, dass fiir die Akzeptanz der Automaten deren
Platzierung im Haus und selbsterkldrende Funktionen ausschlaggebend sind.

Mit diesen Ergebnissen wurde dann Anfang 2004 — also ca. ein Dreiviertel-
jahr vor der Erdffnung der neuen Zentralbibliothek — der formale Prozess der
Mitbestimmung eingeleitet. Parallel dazu wurde unter dem Vorsitz der Leiterin
des Serviceteams eine Arbeitsgruppe ins Leben gerufen, die die konkrete Um-
setzung des Selbstbedienungskonzeptes auf operativer Ebene vorbereiten
sollte. Die Interessenvertretungen nahmen an dieser Arbeitsgruppe aktiv teil.

Diese Arbeitsgruppe war der entscheidende Faktor fiir die konkrete Um-
setzung der Planung. Threr umsichtigen und zukunftsorientierten Arbeit
verdankt die Stadtbibliothek Bremen den Erfolg des Konzeptes.

Marktangebote vs. Wirtschaftlichkeit

Der Markt fiir Selbstbedienungstechnologie war vor sieben Jahren noch liangst
nicht so ausgereift wie heute. Es schien nur wenige Produkte zu geben, die den
Anforderungen und Zielsetzungen der Stadtbibliothek entsprachen. Auch die
in der Pilotphase eingesetzten Gerdte von zwei unterschiedlichen Firmen
waren technisch und funktional nicht so {iiberzeugend, dass man diesen
Modellen einen Einsatz fiir die angepeilten rund zwei Mio. Entleihungen
zugetraut hétte. Auch musste es angesichts des voraussichtlichen Finanz-
volumens eine europaweite Ausschreibung geben.
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Eine eigens fiir die Vorbereitungen ins Leben gerufene Arbeitsgruppe mit
Beschiftigten der Zentralbibliothek, der Zentralen Bibliothekarischen Dienste,
des IT-Bereichs und der Verwaltung sollte Informationen sammeln, den Markt
sichten und die Grundlagen fiir die EU-weite Ausschreibung legen.

Sehr schnell stellte sich heraus, dass die Aufgabe fiir die Mitglieder der
Arbeitsgruppe nicht zu leisten war, weil sowohl die technischen als auch die
organisatorischen Informationen zu komplex, manchmal sogar zu wider-
spriichlich waren. Und natiirlich waren die direkt von den Herstellerfirmen
eingeholten Informationen immer so ausgerichtet, dass das eigene Produkt das
einzig passende und sinnvolle zu sein schien.

Abb. 3: Kinderleicht: Ausleihautomat in der Kinderbibliothek.
© Stadtbibliothek Bremen.
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AufBlerdem wurde die Informationslage, ob mit der konventionelleren Techno-
logie Barcode-plus-Magnetstreifen oder der innovativeren RFID-Funktech-
nologie die bessere Losung gefunden sei, immer undurchschaubarer.

So wurde ein unabhingiger holldndischer Experte fiir Bibliothekstechnik mit
einem Gutachten beauftragt, das sowohl die Frage beantworten sollte, welche
Technik unter funktionalen Aspekten zu bevorzugen sei, als auch die
Kostenseite zu priifen hatte. Dariiber hinaus sollte er die Schnittstellen-
kompatibilititen der einzelnen Anbieter zu dem in Bremen eingesetzten
Bibliothekssystem bewerten und die formalen Voraussetzungen erarbeiten, die
fiir eine EU-weite Ausschreibung nétig waren.

Abb. 4: Riickgabe als ,, Book-Drop “ konzipiert. © Stadtbibliothek Bremen.
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Als Ergebnis dieses Gutachtens beschloss die Betriebsleitung — immer in
Abstimmung mit den Interessenvertretungen — den Einsatz eines hybriden
Systems, dessen Komponenten sowohl die konventionellere Barcode-plus-
Magnetstreifen-Technologie als auch die innovativere RFID-Funktechnologie
verarbeiten sollte. Das entscheidende Argument fiir dieses Hybrid-System
waren die damaligen Preise fiir RFID-Chips (rd. 1 Euro pro Chip!) sowie die
Tatsache, dass die Umarbeitung des Bestandes — und insbesondere der dlteren,
bald auszusondernden Bestandsteile — unangemessen viele Ressourcen binden
wiirde. Auch hétte die Zeit es gar nicht zugelassen, das neue Haus mit einem
komplett umgearbeiteten Bestand zu er6ffnen. Dazu kam, dass seinerzeit die
Kosten fiir die RFID-Ausstattung der Schachteln fiir Medienpakete und fiir
multimediale Materialien nicht finanzierbar waren.

Die Entscheidung fiir ein Hybrid-System bedeutete letztendlich auch eine
deutliche und klare Orientierung auf ein relativ kleines Marktsegment, denn
die hybride Variante der Selbstverbuchungsautomaten war zu dem Zeitpunkt
nicht weit verbreitet. Andererseits basierte auch die Ausgangssicherung mit
Gates auf der hybriden Technologie.

Parallel mit der Marktsichtung und der Bewertung des Experten-Gutachtens
wurden immer wieder Personaleinsatz- und Wirtschaftlichkeitsberechnungen
fiir die verschiedenen Varianten durchgefiihrt. Insbesondere die Frage nach
dem Einsatz einer Sortiertechnik bei der Riickbuchung wurde griindlich
gepriift.

Angesichts der baulichen Gegebenheiten — die neue Zentralbibliothek
befindet sich in einem umgewidmeten Gebdude mit allen entsprechenden
funktionalen Restriktionen — und der beschrinkten Einsatzmoglichkeiten einer
breit angelegten Sortieranlage wurde die Sortierfunktion auf lediglich zwei
Richtungen reduziert: einerseits Vormerkungen und Priiffille, andererseits
,normale‘ Einstellfdlle. Auch die Berechnungen fiir den Personaleinsatz bei
einer mittleren Sortieranlage rechtfertigten nicht deren Kosten, die sich durch
Einsparungen auch nicht hitten amortisieren lassen.

Was allerdings noch als wesentliches Ergebnis der Marktsichtung beriick-
sichtigt werden musste, waren die Bezahlautomaten, die ebenfalls als Teil des
Selbstbedienungskonzeptes vorgesehen waren. Die in diesem Zusammenhang
geforderten Funktionalitdten, d. h. die direkte Schnittstelle zum Nutzerkonto
im Bibliothekssystem, die Optionen fiir bargeldgebundene- und bargeldlose
Verfahren sowie die leichte Bedienbarkeit, bedeuteten wiederum eine klare
Reduzierung auf wenige Anbieter fiir eine begrenzte nationale Ausschreibung.

Die Verhandlungen mit dem Lieferanten der Bibliothekssoftware iiber die
Schnittstellen, die fiir eine reibungslose Kommunikation der eingesetzten
Gerite (Verbuchungsgerite und Bezahlautomaten) mit dem Bibliothekssystem
sorgen sollten, konnten schlieBlich auch zum Abschluss gebracht werden.
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Die technische Losung fiir eine Abwurfmdéglichkeit der Riickgaben (externer
Book-Drop) konnte, sowohl wegen {iibermédfig hoher Kosten fiir die
Installation in eine denkmalgeschiitzte Fassade als auch wegen der sich
anschlieBenden komplizierten Logistik, nicht umgesetzt werden.

Fiir alle angestrebten Losungen galt zudem, dass sie barrierefrei und
moglichst leicht und unkompliziert nutzbar sein mussten.

Abb. 5: Backoffice-Bereich mit Abwurftrégen und Sortierraum.
© Stadtbibliothek Bremen.

Fazit

Seit der Er6ffnung der neuen Zentralbibliothek im Oktober 2004 hat sich der
Einsatz aller Elemente des Selbstbedienungskonzeptes bewihrt. Das hybride
Verfahren fiihrte zu einer Selbstverbuchungsquote von nahezu 90 % sowohl
fur die Ausleihe als auch fiir die Riickgaben. Mit fortschreitender Bestands-
erneuerung werden die ,Problemfille’ bei der automatischen Verbuchung
immer geringer, und die Selbstbedienungsquote wird sich noch erhéhen.
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Ohne diese Mallnahme hitte die Stadtbibliothek Bremen sicher weder die
Erweiterung der Offnungszeiten auf 50 Wochenstunden noch den Anstieg der
Entleihungen von 1,6 Mio. auf knapp 2,5 Mio. Einheiten bewiltigen konnen.

Der Einfithrungsprozess hat in unserem Haus auch Erkenntnisse ausgelost,
die fiir andere Verdnderungsprozesse nutzbar sind:

e Die Einbeziehung von Beschiftigten und von Nutzern ist wichtig — hier
konnen gut organisierte Pilotphasen die Unsicherheit vor dem Neuen
nehmen.

e Schulungen und Teamtrainings (psychosozialer Faktor!) sind immer
dann notwendig, wenn gravierende Verdnderungsprozesse bevorstehen.

e Wichtig ist, dafiir Sorge zu tragen, dass konkrete Verdnderungsprozesse
nicht isoliert ,vom Himmel fallen‘, sondern in einer Atmosphére statt-
finden konnen, die durch Innovationsorientierung und konstruktives
Miteinander von Betriebsleitung, Beschéftigten und Personalvertretung
geprégt ist.

Ausblick

Sicher wird die Entwicklung von Online-Dienstleistungen wie Online-Katalog-
recherche und anderer bibliotheksbezogener Online-Nutzungsfunktionen
mittelfristig noch weitere Verschiebungen bei den physischen Entleihungen
und deren Leistungszahlen bewirken. Auch das Angebot der Digitalen
Virtuellen Bibliothek (DiViBib)', mit der sogenannten e-Ausleihe, wird die
physisch basierten Ausleithfunktionen tangieren. Online-Funktionen wie
Online-Anmeldung und Online-Bezahlung miissen entsprechend weiter
ausgebaut werden. Die Stadtbibliothek Bremen wird auch diese Heraus-
forderungen annehmen — und dabei immer wieder auf die positiven
Erfahrungen der Einbeziehung und Mitbestimmung von Beschéftigten und
Nutzern zuriickkommen.

' www.divibib.com.



