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RIFD in den Blcherhallen Hamburg

Abstract

Im Rahmen eines GroBprojekts stellen die Blicherhallen Hamburg ihre Technolo-
gie auf RFID — Radio Frequency Identification — um.

Die EinfUhrung von RFID in den Bicherhallen Hamburg ist einen Verédnderungs-
prozess, der eine umfangreiche Planung und Berucksichtigung vieler Aspekte
erfordert. Gesetzliche Bestimmungen missen beachtet und die Interessen und
Winsche von Kunden und Mitarbeiter/innen in die Planung einbezogen werden,
um eine erfolgreiche Projektvorbereitung und -durchfihrung zu erméglichen.
Wunsch bei diesem Veranderungsprozess war, einen gréBtmdglichen Konsens
aller Beteiligten zu erreichen. Es werden Kriterien flr ein erfolgreiches Change-
management aufgezeigt, anhand derer Uberpriift bzw. bewertet wird, ob der Kon-
sensanspruch in der Projektgestaltung erflllt wurde.

Schlagworte

RFID, Biicherhallen Hamburg, HOB, Konsens, Selbstverbuchung, Changemana-
gement, Veranderungsprozess
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1  Einleitung

Die Technologie RFID — Radio Frequency Identification — erhielt in den letzten
Jahren in vielen Branchen erfolgreich Einzug. RFID ,bezeichnet Verfahren zur
automatischen Identifizierung von Objekten Uber Funk. Der Einsatz von RFID-
Systemen eignet sich grundsatzlich tberall dort, wo automatisch gekennzeichnet,
erkannt, registriert, gelagert, Gberwacht oder transportiert werden muss*® (Bun-
desamt fUr Sicherheit in der Information 2004). Die Technologie kann beispiels-
weise ,Einzelhandlern bei der Verwaltung ihrer Lagerbestande helfen, das Ein-
kaufserlebnis des Verbrauchers verbessern, die Sicherheit von Arzneimitteln er-
héhen und den Zugang zu Sperrbereichen Uberwachen (Arbeitspapier Daten-
schutzfragen 2005).

Weiterhin bietet sie eine Vielzahl an Leistungsmerkmalen zur Verbesserung von
UberwachungsmaBnahmen. Die Transponder' kénnen mit einer geringen Ab-
messung realisiert werden, sie haben eine nahezu unbegrenzte Lebensdauer,
kénnen berGhrungslos ausgelesen werden und es besteht die Méglichkeit, die
Tags erneut zu beschreiben. Weiterhin werden die Speicherkapazitaten zuneh-
mend grdBer (vgl. Schoblick 2005, S. 13).

Die Vorteile der RFID-Technologie werden heutzutage auch von Bibliotheken
genutzt. Durch die physische Beschaffenheit der Medien (kein Wasser, kein Me-
tall) eignet sie sich fur die Ausstattung mit Transpondern (vgl. Zahn 2006, S. 9).
Die RFID-Technologie ermdglicht die selbststdndige Ausleihe an Selbstbu-
chungsstationen durch den Kunden, ein héheres Sicherheitsniveau der Medien,
Effizienzsteigerung durch die Méglichkeit der Stapelbuchung und die Reduzie-

rung von Routinearbeiten.

In dieser Bachelorarbeit wird sich auf die Einfihrung von RFID in den Blicherhal-
len Hamburg spezialisiert. Die Blicherhallen Hamburg, Stiftung des privaten
Rechts, werden bis Ende 2009 ihre 35 Bibliotheken (Zentralbibliothek und 34
Stadtteilbibliotheken) auf RFID-Betrieb umstellen. Die Vorteile der Rationalisie-

rung von Arbeitsvorgangen und der damit verbundenen Effizienzsteigerung sol-

' Ein Transponder, auch Tag genannt, stellt einen Datentrager dar, der am Objekt an-

gebracht wird. Auf dem Transponder sind die Identifikationsnummer sowie weitere Da-
ten lber den Transponder bzw. das Objekt gespeichert (vgl. Bundesamt flr Sicherheit
in der Information 2004, S. 15).
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len das System der Blicherhallen Hamburg erhalten sowie Service und Dienst-

leistungen fir den Kunden verbessern.

Die organisatorischen, funktionalen und inhaltlichen Veranderungen in diesem
Umstellungsprozess erfordern eine umfangreiche Planung und Bericksichtigung
der verschiedenen Interessensgruppen. Eine weitere Einschrankung der Thema-
tik in dieser Bachelorarbeit liegt darin, aufzuzeigen, dass Konsensentscheidun-
gen bei der Einfihrung von Veranderungsprozessen wichtig sind und inwieweit
der Konsensanspruch bei der Einfuhrung von RFID in den Bucherhallen Ham-
burg bertcksichtigt wurde.

1.1 Aufbau der Arbeit

Nach einer Erlauterung des Begriffs Konsens und einem Uberblick Giber den Ein-
satz von RFID in Bibliotheken orientiert sich die Reihenfolge der Kapitel an dem
typischen Ablauf eines Projekts. Es erfolgt zunachst eine Projektbeschreibung,
danach wird die Projektvorbereitung und die Projektgestaltung aufgezeigt und
abschlieBend die Projektumsetzung erlautert. Detailliert sieht der Aufbau der
Bachelorarbeit folgendermaBen aus:

Um eine Bewertungsgrundlage fir den Konsens zu erhalten, werden zu Beginn
der Bachelorarbeit Kriterien festgelegt, die die Anforderungen an einen erfolgrei-
chen Changemanagementprozess darstellen. Weiterhin erfolgt ein Uberblick iber
den Einsatz von RFID in Bibliotheken und eine Projektbeschreibung, die speziell
auf die Einfihrung von RFID in den Blcherhallen Hamburg eingeht. Es werden
EinfUhrungsgrinde und Zielsetzungen genannt, um die Notwendigkeit des Ver-
anderungsprozesses aufzuzeigen und die Funktionalitdt der Kunden-Selbstver-
buchungs- und Kunden-Selbstriickbuchungsstation sowie die Konvertierung der
1,8 Millionen Medien erlautert.

Die Projektvorbereitung verdeutlicht, warum eine umfangreiche Planung und
Vorbereitung flr einen Veranderungsprozess wichtig sind. Dies wird an den Bei-
spielen der Besichtigungsreisen, die im Vorwege durchgefiihrt wurden und der
Ausschreibung dargestellit.

Den Hauptteil der Arbeit stellt die konsensorientierte Projektgestaltung dar. An-
hand des Datenschutzes und der AGBs werden die rechtlichen Aspekte in die-
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sem Veranderungsprozess aufgezeigt. Weiterhin wird dargestellt, inwieweit der
Betriebsrat, die Mitarbeiter/innen und die Kunden bei der Einflihrung von RFID
berlcksichtigt wurden. Die Bachelorarbeit zeigt auf, welche MaBnahmen die Bu-
cherhallen Hamburg durchgefiihrt haben, um den Konsensanspruch zu erfillen.
Dies begriindet den Schwerpunkt auf dem Kapitel konsensorientierte Projektges-
taltung.

Zur weiteren Analyse und Kontrolle wird in der Projektumsetzung dargestellt, ob
Konsens in der Praxis erreicht wurde. Es wird aufgezeigt, wie Mitarbeiter/innen
und Kunden auf die neue Technologie reagierten. Zwar sind noch nicht alle Bu-
cherhallen auf RFID umgestellt, dennoch kénnen auch nach Einschatzung der
Blcherhallen Hamburg bereits tragfahige Aussagen zur Wirkung des Projektes
gemacht werden.

Im Fazit wird dargestellt, ob die Zielsetzungen der Blcherhallen erfallt wurden,
was die Blucherhallen Hamburg unternommen haben, um den Konsensanspruch
zu erflillen und ob der Konsensanspruch erfillt wurde. Um festzulegen, was die
Bucherhallen Hamburg hinsichtlich des Konsensanspruches unternommen ha-
ben, werden als Bewertungsgrundlage die im Kapitel Changemanagement ent-
wickelten Kriterien genutzt.

1.2 Methodisches Vorgehen

Ausgangspunkt dieser Arbeit ist die Einflihrung von RFID in den Bicherhallen
Hamburg. Das Vorgehen setzte zun&chst eine Recherche zum aktuellen Stand
der Technologie RFID und des Einsatzes von RFID in Bibliotheken voraus.
Grundlage hierfir stellten Monographien, aktuelle Zeitschriftenartikel aus Fach-
zeitschriften und Internetquellen zum Thema RFID dar. Weiterhin wurde ein-
schlagige Literatur zum Bibliothekswesen und den Themen Changemanagement
und Konsens hinzugezogen.

Der Focus dieser Bachelorarbeit wird auf die Einfuhrung von RFID in den Bu-
cherhallen Hamburg gelegt. Diese Spezialisierung begriindet den Schwerpunkt
der Recherche auf Grundlage von grauer Literatur der Blcherhallen Hamburg,
wie beispielsweise interner Schriftverkehr, Protokolle und Informationsmaterial.

Anhand dieser Informationsquellen wurden die einzelnen Planungsschritte in den
Biicherhallen Hamburg verdeutlicht, Uberlegungen konnten nachvollzogen und
ein Bild Uber den Projektablauf geschaffen werden. Hierbei mussten gesetzliche
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Bestimmungen, wie beispielsweise das Bundesdatenschutzgesetz und das Biir-
gerliche Gesetzbuch, in der Betrachtung berticksichtigt werden. Somit erfolgte
zunachst eine theoretische Untersuchung auf Basis von Literaturauswertung und

unpublizierte Primarquellen.

Ergénzt werden die Informationsquellen durch persénliche Gesprache mit Mitar-
beitern der Bucherhallen Hamburg und der Teilnahme an RFID-Schulungen. Die
Mitarbeiter/innen der Bicherhallen Hamburg standen far Fragen zur Verfigung
und gaben Hilfestellungen bei Unklarheiten.
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2 Changemanagement

Die Einfihrung von RFID in den Bicherhallen Hamburg stellt einen Changema-
nagementprozess dar. Ein Hauptziel des Changemanagementprozesses ist, ei-
nen gréBtmdglichen Konsens bei der Einfihrung von RFID zu erreichen. Anhand
von Kriterien, die an ein erfolgreiches Changemanagement gestellt werden, soll
Uberprift werden, ob der Konsensanspruch bei der Projektplanung erfillt wurde.

Changemanagement kommt aus dem Angelsachsischen und kann auch als Ve-
randerungs- oder Transformationsmanagement bezeichnet werden. Es stellt den
Uberbegriff fiir professionelles Management von Veranderungen dar (vgl. Kraus
2004, S. 14). Es kbénnen eine Vielzahl von Griinden, wie beispielsweise die fi-
nanzielle Lage, Anderungen im Umfeld, der technische Fortschritt oder Organisa-
tionsverédnderungen zu einem Veranderungsprozess in Unternehmen flhren. Der
Bedarf nach Planung und Steuerung von Veranderungen und der Einbindung
von Fuhrungskraften, Mitarbeitern und Betriebsraten in diesen Prozess fordert
Changemanagement (vgl. Kraus 2004, S. 16). Auch Bibliotheken unterliegen
heutzutage einem standig wachsenden Wandlungsdruck und die ,aus ihm fol-
genden organisatorischen, funktionalen und inhaltlichen Veranderungsprozesse
erfordern kompetente Steuerung, Kommunikation und wechselseitige Ruckkop-
pelung aller daran Beteiligten” (Paul 2002, S. 1105).

Viele Veranderungsprozesse scheitern bereits in der Initiierungsphase, bzw. er-
fullen die Erwartungen nicht. Als Hauptgrund wird Widerstand von Mitarbeitern
und FOhrungskraften sowie organisatorische Defizite im Projektimanagement ge-
nannt (vgl. Bergmann 2008, S. 193). Ursachen fir den Widerstand kénnten fol-
gende Faktoren sein (vgl. Bergmann 2008, S. 194):

e die beteiligten Gruppen sind nicht ausreichen informiert

e die Notwendigkeit der Veranderung ist nicht deutlich

e Arbeitsplatzverlustangst

e Angst vor neuen Aufgaben

e  Gewohnheiten

e mangelnde Bereitschaft, zusatzliche Aufgaben zu Gbernehmen
e Lagerdenken

e grundsatzliche Aversion des Menschen gegen Veranderungen
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Far den Erfolg des Veranderungsprozesses ist es daher von entscheidender Be-
deutung, dass Widerstand erkannt und darauf reagiert wird. Es muss jedoch be-
achtet werden, dass nicht das Auftreten von Widerstand, sondern das Ausbleiben
Beunruhigung hervorrufen sollte, da dann die Gefahr besteht, dass schon im
Vorwege die Betroffenen nicht an die erfolgreiche Umsetzung des Prozesses
glauben (vgl. Bergmann 2008, S. 194/195).

Fur die Durchfihrung von Changemanagementprozessen kann kein Erfolgsre-
zept vorgelegt werden. Das Vorgehen muss individuell auf das Unternehmen
angepasst sein und auf neue Situationen, die erst im Projektverlauf entstehen,
reagiert werden kénnen. Es kénnen jedoch Kriterien festgelegt werden, die dazu
beitragen, ein zielgerichtetes und erfolgreiches Management durchzufihren
(vgl. Kraus 2006, S. 179 — 199):

. Far erfolgreiche Veranderungsprozesse ist es wichtig, die Ausgangslage zu
kennen. Mitarbeiter/innen missen Uber das nétige Wissen verfiigen und
technische Voraussetzungen gegeben sein.

. Unternehmen mussen sich bei Veranderungsprozessen nicht nur nach ih-
ren eigenen Vorstellungen richten, sondern vor allem die Bedirfnisse und
Wiinsche von Kunden bericksichtigen. Es sollte untersucht werden, wel-
cher Mehrwert fir die Kunden durch die einfihrenden Veranderungen ent-
steht.

" Bestehende Ablaufe und Strukturen haben sich bewahrt. Daher kommt die
Frage auf, aus welchen Griinden das Bewahrte durch Neues, Unsicheres
abgelést werden soll (,Never change a running system®). Es muss auf die
Probleme, die zum Veranderungsprozess fuhren, hingewiesen und die
Notwendigkeit von Verdnderungen aufgezeigt werden.

= Personlichen Nutzen fur die Mitarbeiter/innen schaffen.

. Um Veranderungsprozesse einzufthren, wird Transparenz und Nachvoll-
ziehbarkeit bendtigt. Daher ist es wichtig, Informations- und Kommunikati-
onskonzepte auszuarbeiten und zu realisieren. Dies kénnte beispielsweise
mit Anschreiben, Rundschreiben, Flyern, Protokollen, Meetings, Diskussi-
onsforen und Workshops erreicht werden.

Eine umfassende Kommunikations- und Informationsstrategie, die ein ge-
meinsames Problembewusstsein schafft, Ziele definiert, Ablaufschritte auf-
zeigt und Erfolgserlebnisse wiirdigt, wird daher empfohlen. Uber Informati-
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onsstrategien fir Kunden sollte individuell bestimmt werden (vgl. Paul 2002,
S. 1106).

Die Unterstutzung durch die Geschéftsleitung ist eine grundlegende Vor-
aussetzung fir ein erfolgreiches Changemanagement. Sie muss als Vor-
bildfunktion Uberzeugen und bei Streitigkeiten und Unstimmigkeiten zur
Verfligung stehen.

Mit Veranderungen sind oft Angste und Sorgen verbunden. Allerdings wird
Interesse und Engagement geférdert, wenn direkte Einflussmadglichkeiten
auf die Gestaltung des Veranderungsprozesses bestehen. Daher sollten
durch verschiedene Mdglichkeiten, wie z.B. persénliche Gesprache, Work-
shops und Arbeiten im Projektteam die Betroffenen in den Verédnderungs-

prozess eingebunden werden.
Es sollte eine realistische Zeitplanung festgelegt werden.

Projektarbeit ist ein hilfreiches Instrument im Changemanagement. Es bie-
tet eine systematische Vorgehensweise, Steuerung, Kontrolle und Planung.

Veranderungsprozesse missen bis zum Schluss gesteuert und kontrolliert
werden. Oftmals besteht die Gefahr, dass mit auftretenden Problemen das
Engagement und Interesse nachlasst.

Weiterhin missen bei der Durchflihrung von Veranderungsprozessen rechtliche

Aspekte berlicksichtigt werden. Es ist méglich, dass im Nachhinein Arger, Mehr-

arbeit oder Kosten entstehen, wenn rechtliche Fragen im Vorwege nicht ausrei-

chend behandelt wurden oder sogar Gesetzeslberschreitungen auftraten. Die

Geschaftsleitung hat sich daher im Vorwege Uber Vereinbarungen und Gesetze

zu informieren (vgl. Kraus 2004, S. 281):

Wirtschaftsprivatrechtliche Grundlagen nach HGB und BGB,
Arbeitsgesetze,

Betriebsverfassungsgesetze,

Betriebsvereinbarungen.

Die Arbeitnehmervertretung ist zeitnah Uber die Hintergriinde und Vorschlage

des Veranderungsprozesses zu informieren, um zu verhindern, dass MaBnah-

men im Nachhinein geblockt werden.
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Als ein Hauptziel des Changemanagementprozesses soll Konsens erreicht wer-
den. Das folgende Kapitel erlautert daher den Bedarf einer konsensuellen Einflh-
rung und beinhaltet eine Definition des Begriffs ,Konsens®.

2.1 Konsensuelle Einfithrung

Zu der Einfuhrung von RFID in den Blcherhallen Hamburg wurde folgende

Aussage vorgenommen:

~Wunsch aller Beteiligten war eine sowohl innerbetriebliche als auch gegen-
tber dem Kunden und Behérden konsensuelle Implementierung” (Ingwersen
2009 b, S. 2).

Zunéchst soll verdeutlicht werden, warum Konsens eine wichtige Rolle bei der
EinfUhrung von Verédnderungen darstellt:

Die Bicherhallen Hamburg kdnnen nur bestehen, wenn alle beteiligten Interes-
sengruppen ihren Beitrag leisten. Hierzu gehdren Mitarbeiter/innen, die anfallen-
de Arbeiten durchfiihren und somit die Angebote der Dienstleistungen in den
Bucherhallen Hamburg ermdglichen. Kunden werden benétigt, damit das Ange-
bot der Blcherhallen Hamburg genutzt wird. Es bedarf Arbeitnehmervertretun-
gen, die fur ein Gleichgewicht zwischen der Geschéftsleitung und den Mitarbei-
ter/innen sorgen und Flahrungskraften, um Vorgange zu lenken und zu Gberpri-
fen.

Wird der Konsensanspruch bei der Einfiihrung von Veranderungen nicht bertick-
sichtigt, kann es zu Unstimmigkeiten kommen. Folgen hiervon kénnten sein, dass
Kunden verunsichert sind und die Angebote der Blicherhallen Hamburg nicht
mehr nutzen. Mitarbeiter/innen haben Angst vor der Zukunft und kénnen sich
nicht mehr mit ihrer Arbeit identifizieren. Arbeitnehmervertreter machen Anderun-
gen rickgangig und Fihrungskréfte fuhlen sich Uberfordert. Diese Beispielszena-
rien zeigen auf, dass ohne Berlcksichtigung des Konsensanspruchs Verande-
rungen nicht erfolgreich umgesetzt werden kdnnen.

Gruppen ohne Konsensfahigkeit fallen oftmals unter das arithmetische Mittel aller
Einzelleistungen und kommen zu keinem Resultat (vgl. Heintel 1994, s. 113). Fir
eine erfolgreiche Einfiihrung von RFID ist es daher von entscheidender Bedeu-
tung, die Erreichung eines gréBtmdglichen Konsenses bei der Einflhrung eines
Veranderungsprozesses zu erstreben. Nur so kann ein gemeinsam erarbeitetes

Ziel realisiert werden. Folgend erfolgt die Erlauterung des Begriffs ,Konsens*.
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Begriffserlauterung Konsens

Konsensuell steht ,veralt. flr [sinngemaB] Ubereinstimmend® (Fremdwdérterbuch
2005, S. 555). Im Fremdwdrterbuch wird Konsens als Ubereinstimmung von Mei-
nungen definiert (vgl. Fremdwérterbuch 2005, S. 554). ,Konsens ist das Gegen-
teil von Dissens inwieweit bedeutet, dass Konsens/Dissens nicht als dichotome
(ja’nein), sondern als kontinuierliche Grdsse (mehr oder weniger) angesehen
wird [...]" (Abderhalden 1999, S. 11).

Eine vollstandige Ubereinstimmung von Meinungen hinsichtlich des Verande-
rungsprozesses zu erlangen, ist kaum maoglich. Einige lehnen den Verande-
rungsprozess aus Angst vor dem Unbekannten ab, einige fihlen sich Uberfordert,
andere sehen keinen Sinn darin, offensichtlich Bewahrtes veréandern zu missen.
Aber gerade aus diesen Grinden ist es notwendig, so viele Meinungen wie még-
lich zu berlcksichtigen, auf Widerstand zu reagieren und ein gemeinsames Prob-
lembewusstsein zu schaffen.

Es wird ein Ziel erarbeitet, dass alle gesetzlichen Bestimmungen, aber auch
Wiinsche von Kunden und Mitarbeiter/innen berlcksichtigt, so dass Entschei-
dungen mitgetragen und reprasentiert werden kénnen. Das Ziel ist weder rein
demokratisch noch autoritar von oben bestimmt worden, sondern als das Ergeb-
nis ,gemeinsam erarbeiteter Einsicht vereinbart“ (Sprenger 2007, S. 199, 200).
Ob Geschéftsleitung, Kunden oder Mitarbeiter/innen, alle Beteiligten gehen Kom-
promisse ein und erreichen ein Ergebnis, dass durch viele Meinungen, Ideen und
Anschauungen optimiert wird. Auch wenn von urspriinglichen Positionen abgewi-
chen werden muss, wird etwas geschaffen, dass bisherige Uberlegungen und
Kompromisse Ubertrifft (vgl. Berger 2008, S. 300).

schlechteste beste
Entscheidung Entscheidung

Konsens-
entscheidung

Mehrheitsentscheidung  Expertenentscheidung

(Abstimmung) wenn moglich

I [
I ] I

Einzel- gualifizierte Zweidrittel-
entscheidung Minderheit mehrheit

Abbildung 1 | Konsensentscheidungen
(vgl. Heintel 1994, S. 110)
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Durch Konsens entstehen die besten Entscheidungen (vgl. Abb. 1), da (vgl. Hein-
tel 1994, S. 120-121):

= Fehler gegenseitig kontrolliert werden,

. mehr Informationen und Wissen vorliegen,

= Probleme schneller erkannt werden,

" Lésungsmaoglichkeiten und Alternativen angeboten werden,

. das Arbeitsklima positiver empfunden wird,

. die Bediirfnisse von Gruppenmitgliedern bertcksichtigt werden,
. eine bessere Ergebnisidentifizierung erfolgt.

Konsensfahige Gruppen erzielen bessere Ergebnisse, als die beste Einzelleis-
tung in dieser Gruppe. Heintel und Krainz nehmen in der Monographie ,Projekt-
management : eine Antwort auf die Hierarchiekrise?” folgende Aussage zu der
Definition von Konsens vor: ,Wenn eine Gruppe jenen Punkte erreicht hat, an
dem jeder sagen kann "Nun ja, wenn es auch nicht ganz das ist, was ich will, so
kann ich doch diese Entscheidung akzeptieren und werde ihre Durchfihrung un-
terstiitzen.” - dann hat die Gruppe Konsens erreicht” (Heintel 1994, S. 114). Es
mussen daher nicht alle mit der Entscheidung einverstanden sein, Konsens be-
zlglich der Hauptpunkte (Essentialen) des Veranderungsprozesses sind jedoch
unabdingbare Voraussetzung flir ein gemeinsames Ziel (vgl. Brockhaus 2006 b,
S. 454).

Diese Vorgehensweise erfordert zunachst Zeit, Geld und Energie, ist jedoch pro-
duktiver, da aufwendige und kostenintensive Verbesserungen im Nachhinein
verhindert werden.

Sollten trotzdem negative Auswirkungen bei der Durchfiihrung des Veréande-
rungsprozesses auftreten, werden diese eher von den Betroffenen akzeptiert, da
sie selbst an der Entscheidungsfindung mitgewirkt haben (vgl. Vergnaud 2004, S.
172).

In einer Gruppe missen alle die Gelegenheit haben, ihren Widerspruch bzw.
Bedenken gegen Entscheidungen zu auBern und eigene Ideen und Wissen in die
Planung einzubringen. Nur wenn diese Voraussetzungen erflllt wurden, handelt
es sich um Konsensentscheidungen.

Um Konsens bei der Einfihrung von RFID in den Bicherhallen Hamburg zu er-
reichen, missen alle Interessensgruppen in den Veranderungsprozess einbezo-
gen und operative und administrative Aufgaben bericksichtigen werden, um Ver-

saumnisse rechtlicher Fragen zu vermeiden.
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Im Detail bedeutet dies, dass datenschutzrechtliche Aspekte berlcksichtigt wer-
den, der Betriebsrat in die Planung und Umsetzung einbezogen wird, das Rah-
menbedingungen erflllt sind, dass lange Planung- und Vorlaufsphasen die Er-
gebnisse optimieren, dass Kunden der Blcherhallen Hamburg tber RFID infor-
miert werden und sie die Mdglichkeit erhalten, sich zu den Veranderungen zu
auBern.

Mitarbeiter/innen missen ebenfalls Uber den Veradnderungsprozess informiert
und zuséatzlich in die Planung und Umsetzung einbezogen werden. Idee, An-
schauungen und Wissen werden zusammengetragen und somit ein optimales
Ergebnis entwickelt. Es wird ein gemeinsames Ziel erarbeitet, das zwar nicht alle
Interessen vollstandig bertcksichtigen kann, das jedoch vom GroBteil der Betrof-

fenen akzeptiert und reprasentiert wird.
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3 RFID-Einfiihrung in Bibliotheken

Die RFID-Technologie wird heutzutage in vielen Bereichen wie beispielsweise
dem Gesundheitswesen, in der Luftfahrt, im Verkehr und Handel verwendet. Zum
Einsatz kam sie zuerst im Zweiten Weltkrieg, als Transponder zur Freund-/
Feinderkennung verwendet wurden. Zu dieser Zeit entsprach die GréBe eines
Transponders etwa der eines Koffers (vgl. Cetin). Ab 1990 wurden die bis dahin
groBen Transponder von ca. 8 x 2 x 2 cm auf ca. 30 x 2 mm Durchmesser ver-
kleinert und der Preis reduzierte sich in der GréBenordnung von 30 auf drei Euro
(vgl. Kern 2007, S. 7). Durch die Reduzierung der GrdBe und den starken Preis-
verfall (heute 17 Cent) wurde der Einsatz von RFID fur Verbrauchsgegensténde
maoglich und konnte auch flr den Einsatz in Bibliotheken genutzt werden.

In Zeiten knapper werdender finanzieller Mittel, dem Bedarf nach mehr Service
und dem stetig ansteigenden Medienangebot ist die Rationalisierung von Ar-
beitsvorgangen ein wichtiges Thema fiir Bibliotheken. Durch die Ubertragung von
Routineablaufen auf den Kunden kann dazu beigetragen werden, eine Effizienz-
steigerung zu erzielen, Kosten zu reduzieren und sich mit der Bibliothek auf dem
Markt zu positionieren.

Seit Mitte der 90er Jahre wurden daher Selbstbedienungsstationen in Bibliothe-
ken getestet. Die Munchener Stadtteilbibliothek beschéftigte sich beispielsweise
mit der Selbstverbuchung mittels Elektromagnet-Technik, konnte jedoch nicht die
geforderte Arbeitserleichterung feststellen und winschte sich kundenfreundliche-
re Losungen (vgl. Pohl 2006). Auch in Rotterdam und Den Haag wurde die
Selbstverbuchung mit dem Barcode eingefiihrt. Da jedoch audiovisuelle Medien
von der Selbstverbuchung ausgeschlossen und weiterhin an der Theke verbucht
werden mussten, konnte auch hier keine wirtschaftliche Lésung erkannt werden.
Vor der Einfihrung von RFID waren keine Selbstverbuchungsstationen auf dem
européaischen Markt, die den Anforderungen einer Offentlichen Bibliothek ent-
sprachen. Erst mit RFID wurde eine Méglichkeit gefunden, die alle Schwachstel-
len der bisherigen Selbstverbuchungen ausschloss (vgl. Schwemer-MartienBen
2004 c). Die Handhabung der RFID-Selbstverbuchungsstationen ist kunden-
freundlich gehalten und einfach zu bedienen. Es werden keine Medien vom Bu-
chungsvorgang ausgeschlossen. Weiterhin besteht die Mdglichkeit der Stapelbu-
chung und der Arbeitsschritt der De- bzw. Reaktivierung der Sicherung entfallt,
da dieser bereits wahrend der Ausleihe automatisiert vorgenommen wurde.

12
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Durch RFID entstehen Rationalisierungseffekte, die gerade von Bibliotheken
durch die groBe Anzahl an Medien und der damit verbundenen Routinearbeiten
optimal genutzt werden kénnen.

Der Schwerpunkt der Nutzung von RFID in Bibliotheken wird auf den Front Office
Bereich gelegt, d. h. auf Prozesse im 6ffentlichen Benutzerbereich, wie beispiels-
weise bei der Ausleihe, Riickgabe und Sicherung von Medien (vgl. Sprengel
2008, S. 25).

Je nach Anwendung wird zwischen aktiven und passiven RFID-Transpondern
unterschieden. Passive Transponder haben keine eigene Energieversorgung,
sondern erhalten ihre Energie aus empfangenen Funkwellen, aktive Transponder
hingegen enthalten eine eigene Batterie (vgl. Bundesamt fur Sicherheit in der
Information 2004, S. 31).

Aktive Transponder bringen durch ihre Batterie zwangslaufig ein gréBeres Volu-
men mit sich, die ein Einbringen in Blcher ausschlieBen. Dies ist bei passiven
Transpondern nicht der Fall, daher werden sie in Bibliotheken genutzt. Auf den
Transpondern kénnen Daten gespeichert und ausgelesen und an ein Verbu-
chungssystem weitergeleitet werden. Die Entwicklung von Standards fir die
Speicherung von Daten auf den Transpondern spielt hierbei eine wichtige Rolle
im Bibliotheksalltag. Diese Thematik wird im Kapitel 6.1.1 Datenmodell erlautert.

Heutzutage hat sich RFID in Bibliotheken vor allem in skandinavischen Landern,
den Niederlanden, den USA und einzelnen asiatischen Landern durchgesetzt.
Die Nutzung von RFID in Bibliotheken der Niederlande ist beispielsweise bereits
weit fortgeschritten. Hier wird von der Nationalen Einkaufszentrale jedes Biblio-
theksbuch mit einem RFID-Etikett ausgestattet, um eine Umstellung auf RFID
aller Bibliotheken zu erreichen (vgl. Schwemer-MartienBen 2004 c). Die Anwen-
dungsbereiche gehen auch Gber den Bereich der Buchung und Sicherung von
Medien hinaus. Mit RFID kénnen inhaltliche Daten erfasst werden, die neue Ord-
nungssysteme als Erganzung zur Aufstellungssystematik erméglichen. Medien
kdnnen beispielsweise nach den Interessen von Nutzern in verschiedene Kate-
gorien (lustig, spannend, traurig...) eingeordnet, die entsprechende Information
in den RFID-Tag aufgenommen werden und somit zu neuen Aufstellungen der
Medien fuhren (vgl. Glaser 2006, S. 546). Hier ist zu beachten, dass die Daten-
schiitzer hingegen ein schlankes Datenmodell in Transpondern fordern.
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Und auch in Deutschland wird die RFID-Technologie bereits in vielen Bibliothe-
ken verwendet. Die erste 6ffentliche Stadtbibliothek in Deutschland, die die
Technik einsetzte, war 2001 Siegburg.

Als weitere Beispiele fiir die Einfiihrung von RFID in Offentlichen Bibliotheken
kénnen die Stadtbibliothek in Stuttgart (seit 2003), Halle (seit 2005), Chemnitz
(seit 2005), Hilden (seit 2003), Minchen (seit 2006) und Hamburg (seit 2006)
genannt werden (vgl. Sprengel 2008, S. 25). Weitere Bibliotheken in Deutschland
planen ebenfalls eine Umstellung auf diese Technologie.

Die Stadtbibliothek Miinchen ist das erste Bibliothekssystem in Europa, dass
neben der Kunden-Selbstverbuchung auch alle 24 Stadtteilbibliotheken auf die
Kunden-Selbstriickbuchung umstellt. Das Projekt wurde im Januar 2006 begon-
nen und wird voraussichtlich finf Jahre spater ihren Abschluss finden. Ein halbes
Jahr nach dem Beginn der Einfihrung zeigten Statistiken, dass 95% der Auslei-
hen und 97% der Ruckgaben Uber die Selbstverbuchung durchgefihrt wurden.
Dies Ubertraf alle Erwartungen (vgl. Pohl 2007, S. 41).

Erfahrungen aus den USA zeigen, dass im Vergleich zum Barcode-Verfahren bei
der Ausleihe bzw. Rlickgabe von Medien etwa 85% der Arbeitszeit eingespart
werden kénnen. Der Einsatz von RFID lohnt sich nicht nur fir groBe Bibliotheken,
auch Stadtbibliotheken wie Bad Homburg und Kronberg und sogar Schulbiblio-
theken in der Schweiz sind begeistert von der neuen Technologie (vgl. Biblio-
theksdienst 2004, S. 980).

Auch wissenschaftliche Bibliotheken und Fachhochschulbibliotheken haben mit
der Einfihrung von RFID begonnen. Der Anschein, dass die RFID-Technologie
vorwiegend in Offentlichen Bibliotheken zu finden ist, liegt darin, dass RFID
hauptsachlich fir die Ausleihe, Riickgabe und Sicherung von Medien, also im
Front Office-Bereich, genutzt wird. ,Offentliche Bibliotheken haben eine breitere
und intensivere Kundenorientierung als wissenschaftliche Bibliotheken, weshalb
alle technischen Verfahren, die im Bereicht Front Office Arbeitsentlastungen
bringen kdénnten, schneller die Aufmerksamkeit Offentlicher Bibliotheken auf sich
ziehen® (Sprengel 2008, S. 26).
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4 Das RFID-Projekt der Biicherhallen Hamburg

Die Einfihrung von RFID stellt ein GroBprojekt der Blicherhallen Hamburg dar.
In Form einer Projektbeschreibung erfolgt zunéchst ein Uberblick tiber das Vor-
haben. Des Weiteren werden die Einfiihrungsgrinde und Ziele, die mit RFID er-
reicht werden sollen, genannt und auf das Pflichtenheft eingegangen, welches
die Anforderungen der Blcherhallen Hamburg an die Anbieter der RFID-Tech-
nologie aufzeigt. Sowohl bei den Einfihrungsgriinden / Zielen als auch beim
Pflichtenheft handelt es sich um Rahmenbedingungen des Projekts und deren
Festlegung stellt somit eine Voraussetzungen flr die weitere Planung des Pro-
jekts dar. Weiterhin werden die Funktionalitadten der Buchungsstationen sowie
die Medienkonvertierung detailliert erlautert, um den Uberblick iiber das RFID-
Projekt zu vervollstandigen.

4.1 Projektbeschreibung

Seit 1988 erfolgt die Medienausleihe in den Bicherhallen Hamburg mittels EDV-
Verbuchung. Hierflr erhielten alle Medien ein elektronisch lesbares Etikett
(»Spotcode”) der Firma BiblioMondo und konnten nun (ber eine Lesestation er-
fasst und auf das Konto des Kunden verbucht werden. In den damals 40 Stadt-
teilbibliotheken wurden 103 Personalverbuchungsstationen eingerichtet. Um den
Buchungsvorgang zu rationalisieren und die steigende Ausleihe bei sinkendem
Personalstamm auch weiterhin bewerkstelligen zu kénnen, beobachteten die
Bucherhallen Hamburg seit 1998 verschiedene Méglichkeiten an Selbstverbu-
chungsgeraten am Markt. 1999 wurde eine Kunden-Selbstverbuchungsstation in
der Zentralbibliothek getestet. Da diese Station jedoch nicht den Mindestanforde-
rungen der Bicherhallen Hamburg entsprach und schon im Vorwege Medien von
der automatischen Selbstverbuchung ausschloss, kam diese Mdglichkeit nicht in
Betracht (vgl. Schwemer-MartienBen 2004 b).

Als die Firma BiblioMondo ankiindigte, die von den Biicherhallen Hamburg ver-
wendeten Spotcodes nur noch bis Ende 2004 herzustellen, mussten sich die BU-
cherhallen Hamburg fur ein neues Etikett entscheiden, um den Ausleihvorgang
auch weiterhin bewerkstelligen zu kénnen. Die Notwendigkeit, ein neues Etikett
anzuschaffen, erfolgte zeitgleich mit dem Vorhaben, die Verbuchung auf den
Kunden zu Ubertragen. Die Entscheidung fiel auf die Einfihrung von Kunden-
Selbstbuchungsstationen mit RFID. Aus technischen Griinden war es jedoch
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nicht méglich, die Spotcode-Nummer in den RFID-Tag einzulesen, es konnten
lediglich Standardetiketten, wie beispielsweise Barcodes, zu RFID konvertiert
werden. Daher mussten 2005 zunachst alle Medien mit einem Barcode versehen
werden, der die Nummer des jeweiligen Spotcodes Ubernahm. AnschlieBend
erhielten die Medien ein RFID-Etikett, das automatisiert die Buchungsnummer
des Barcodes Ubernehmen konnte.

Es war weder aus organisatorischen noch aus zeitlichen Grinden mdglich, die
Technik gleich auf RFID umzustellen (vgl. Schwemer-MartienBen 2004 a).

In den Blcherhallen Hamburg wurde RFID in den Einsatzfeldern Medienausleihe,
Medienrlickgabe, Sortierung und Mediensicherung eingefihrt. Im ersten Projekt-
abschnitt erfolgte 2007 und 2008 die Umstellung der Zentralbibliothek und der

17 groBen Stadtteilbibliotheken auf RFID. Aus organisatorischen und wirtschaftli-
chen Grinden flihren die Biicherhallen Hamburg im zweiten Projektabschnitt bis
Ende 2009 auch in den restlichen 17 kleineren Stadtteilbibliotheken die neue
Technologie ein. Fir ein einheitliches System sprach (vgl. Investitionsmittelantrag
2008),

= dass durch den Rationalisierungseffekt bei den Arbeitsvorgangen auch die
kleineren Bibliotheken von dieser Technik profitieren.

= dass durch die Méglichkeit der Stapelbuchung am Mitarbeiterbuchungsplatz
der Arbeitsvorgang rationalisiert wird.

= dass die Planung in der Zentralbibliothek die Aufstellung von Kunden-
Selbstriickbuchungsstationen mit angeschlossener Sortieranlage vorsehen.
Die Anlage erkennt nur die auf RFID konvertierten Medien. Da in der Zentral-
bibliothek aus allen Blcherhallen Medien abgegeben werden kénnen, ist ein
einheitliches System wichtig fiir eine reibungslose Medienriickgabe.

= dass eine héhere Kundenakzeptanz zu verzeichnen ist, als im Vorfelde erwar-
tet wurde.

= dass fir eine hohe Akzeptanz auch ein einheitliches Serviceangebot beste-
hen sollte.

Die Einsicht, dass in kleinen Bibliotheken Selbstverbuchung ebenfalls einen Ra-
tionalisierungseffekt bewirkt, lag bei Planungsbeginn bei den HOB noch nicht vor.

Die Kunden-Selbstriickbuchung mit Sortieranlage war zunachst nur fir die Zent-

ralbibliothek geplant. Verschiedene Rickbuchungsverfahren sollen in gréBeren
Stadtteilbibliotheken zunachst erprobt werden, bevor Rickgabestationen in
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Stadtteilbibliotheken aufgestellt werden. Weiterhin werden alle Mitarbeiterbu-
chungsplatze mit RFID ausgestattet (vgl. Ingwersen 2009 b, S. 1).

Jedes Medium der Blicherhallen Hamburg wird mit einem RFID-Etikett, beste-
hend aus einer Antenne und einem Chip, beklebt. Mit Hilfe von Lesegeraten kann
der Chip Uber elektromagnetische Funkwellen aktiviert, die gespeicherten Infor-
mationen ausgelesen und an die BiblioMondo-Datenbank zur Speicherung wei-
tergegeben werden (vgl. Kundenfragen 2007).

Die Bicherhallen Hamburg stellen nunmehr ihre 35 Bibliotheken auf RFID-
Selbstverbuchung um. Die Investitionssumme des Projekts betrégt 4,7 Millionen
Euro und findet Ende 2009 seinen Abschluss, wenn die 17 kleinen und mittelgro-
Ben Stadtteilbibliotheken mit RFID-Selbstverbuchung ausgestattet sind. Die Fir-
ma FKI Logistex Library Solutions erhielt den Auftrag fir das Gesamtprojekt und
die Firma datenschutz nord GmbH steht den Blicherhallen Hamburg als interner
Datenschutzbeauftragter und als anbieterunabhéangige Firma fir Beratungen zum
Thema RFID zur Verflgung (vgl. Ingwersen 2009, S. 59). Die Biicherhallen
Hamburg sind die ersten RFID-Anwender der Freien und Hansestadt Hamburg
(FHH). Erfahrungen sollen zeigen, ob die Technik auch an anderen Stellen der
FHH sinnvoll einsetzbar ist (vgl. Ingwersen 2006 b, S. 2).

Folgend wird die Funktionalitéat der Kunden-Selbstverbuchungsstationen und der
Kunden-Selbstriickbuchungsstationen detailliert erlautert.

4.2 Einfuhrungsgriinde / Ziele

Die Zielsetzung des Projektes ist Teil der Planungsphase. Nach Einfihrung des
Veranderungsprozesses ist zu prifen, ob es gelungen ist, die zu Beginn formu-
lierten Ziele zu erreichen. Je praziser und konkreter die Zielsetzung erfolgte, um-
so leichter fallt die anschlieBende Uberpriifung (vgl. Schiersmann 2009, S. 212).
Der EinfUhrungsprozess von RFID soll nach Anspruch der Planer als Ergebnis
nicht nur eine einwandfreie Technik organisieren, sondern soll auch modellhaft
far die Einbeziehung von Mitarbeiter/innen in die Implementierung einer solchen
Technik sein (vgl. Ingwersen 2006 c).

Far die Einfihrung von RFID in den Bicherhallen Hamburg wurden folgende drei
Ziele von der Geschaftsleitung festgelegt (vgl. EDV-Abteilung 2007).

* RFID wird eingefiihrt, um das System der Biicherhallen Hamburg zu er-
halten.
Die Anforderungen an die Bucherhallen Hamburg wachsen laufend. Kunden
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fordern mehr Serviceleistungen und das Mengengerust der Ausleihe muss bei
stagnierendem Personal weiterhin bewerkstelligt werden. Um bei mdglichen
kinftigen politischen KonsolidierungsmaBnahmen als Geschéftsleitung nicht
zwangslaufig wieder zum Mittel der Bucherhallen-SchlieBungen greifen zu
mussen, sollen Zeitreserven geschaffen werden, um kinftig flexibler reagie-

ren zu kdnnen.

* RFID wird eingefiihrt, um die Dienstleistungen fiir den Kunden zu ver-
bessern.
Mit der Ubertragung von Routineabldufen auf Kunden werden Arbeitskapazi-
taten von Mitarbeiter/innen frei, die flr neue Dienstleistungen und Servicean-
gebote genutzt werden kdénnen.

* RFID wird eingefiihrt, um die Arbeitsqualitdt von Mitarbeiter/innen zu
verbessern.
Die Mitarbeiter/innen der Blcherhallen Hamburg weisen eine sehr gute Vor-
und Ausbildungen auf. Diese Potentiale sollen genutzt werden. Durch die Ein-
fihrung von RFID werden Routineabldufe entfallen und die freien Arbeitska-
pazitaten der Mitarbeiter/innen kénnen fir ausbildungsgerechte Aufgaben ge-

nutzt werden.

Die Zielsetzungen zeigen auf, dass die Blicherhallen, Kunden und Mitarbei-
ter/innen von dem Veranderungsprozess betroffen sind und daher alle in der
Zielsetzung berticksichtigt werden miissen. Verdeutlicht wird dies an der Abb. 1.
Nur wenn alle drei Ziele erfllt sind, ist die Einfihrung von RFID erfolgreich.

- Dienstleistungen fiir
den Kunden verbessern
und erweitern

Kunden

- Ethalt des Systems der
Biicherhallen Hamburg alCHERMALLEN

WAMBUED

Mitarbeiter

- Werbesserung der
Arbeitsqualitat der
Iiarbeiterinnen

Mitarbeiter

Abbildung 2 | RFID-Ziele der Blicherhallen Hamburg
(vgl. Prasentation Biicherhallen Hamburg)
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Weiterhin verdeutlichen die Ziele, warum es sinnvoll ist, die Technologie auf
RFID umzustellen.

Je eindeutiger der Sinn fir die Notwendigkeiten der Veranderungen aufgezeigt
wird, umso starker ist auch das Engagement der betroffenen Interessensgruppen
(vgl. Kraus 2006, S. 128).

4.3 Das Pflichtenheft

Das Pflichtenheft, auch Leistungsverzeichnis genannt, zeigt auf, welche Anforde-
rungen die Bicherhallen Hamburg an die Anbieter der RFID-Technologie stellen.
Diese Anforderungen sind die inhaltliche Grundlage fur die Ausschreibung. Die
Einfhrung der neuen Technik muss speziell auf die Blicherhallen Hamburg ab-
gestimmt und in die bisherigen Arbeitsablaufe, die beispielsweise bei der Auslei-
he, Rickgabe oder Sicherung von Medien anfallen, integriert sein. Es wird erwar-
tet, dass der Systemanbieter ,ein Maximum an Fachkompetenz im Bibliotheks-
und RFID-Bereich sowie Sicherheit in Bezug auf langjahrige zukinftige Produkt-
betreuung und Weiterentwicklung“ (Leistungsverzeichnis, S. 3) mitbringt.
Weiterhin missen die Angebote der RFID-Technologie vollstandig kompatibel mit
dem seit 1988 von der Fa. BiblioMondo verwendeten Bibliotheksverwaltungspro-
gramm sein (vgl. Schwemer-MartienBen 2004 b).

Das Leistungsverzeichnis beinhaltet u. a. Anforderungen an die Einzelkompo-
nenten des Projekts, Softwarelizenzen, Service/Wartung, Pflege und Kosten. Um
festzustellen, ob die Angebote die Anspriiche der Bicherhallen Hamburg erfil-
len, wurde als Anhang ein Fragenkatalog beigefligt, der vom Systemanbieter
auszufllen ist (vgl. Leistungsverzeichnis, S. 6).

Vor allem war es den Biicherhallen Hamburg wichtig, dass die Mitarbeiter

. durch eine wirksame Selbstverbuchung und
. durch eine Sortieranlage, die keine manuelle Nachsortieren erfordert,

entlastet werden.

Ein Schwerpunkt wurde auf die Auswahl der Sortieranlage in der Zentralbiblio-
thek gelegt. Diese sollte ohne manuelles Nachsortieren, Hebeté&tigkeiten oder
Sortiertatigkeiten funktionieren (vgl. Leistungsverzeichnis, S. 13). Die Sortieran-
lage der Blcherhallen Hamburg wurde mit 58 Sortierwagen fur Blicher und 35
Sortierboxen fir AV-Medien ausgestattet (vgl. Ingwersen 2009 S. 62).

In der Miinchener Stadtbibliothek wird beispielsweise ,der Inhalt der Container,
die von der (Sortier)Anlage geflllt werden, auf Blicherwagen [manuell; S.W.] um-
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und feinsortiert, um die Medien anschlieBend an die Regale zum Einstellen zu
bringen“ (Pohl 2006, S. 54; Einfligung; S.W.). Fir die Blcherhallen Hamburg
erflillt jedoch eine Riicknahmeanlage, die eine anschlieBende Umsortierung
erfordert, nicht den Anspriichen, die an eine Sortieranlage gestellt werden
(vgl. Leistungsverzeichnis, S. 13).

4.4 RFID-Funktionalitaten

Folgend wird die Funktionalitdt der Kunden-Selbstverbuchungsstationen, der
Kunden-Selbstriickbuchungsstationen und der Medienkonvertierung beschrie-
ben.

4.4.1 Die Kunden-Selbstverbuchung

Die Kunden-Selbstverbuchungsstationen bestehen aus einem PC, einem Touch-
screenmonitor, einer Arbeitsplatte mit Buchungsbereich, einem Magnetkarten-
scanner flr Leseausweise, einem Quittungsdrucker und einer Antenne/Reader
inkl. Bedieneroberflache zur Anbindung an die vorhandene Bibliothekssoftware
(vgl. Pflichtenheft, S. 8). Sie sind héhenverstellbar und weisen eine groBe Ab-
stellflache auf.

Das Bildschirmmeni erlautert dem Kunden den Vorgang der Ausleihe:

der Kunde zieht seine Magnetkarte durch den Magnetkartenleser der Station.
AnschlieBend werden die Medien nacheinander auf die Buchungsplatte gelegt
und der jeweils aktuell gebuchte Titel auf dem Bildschirm angezeigt. Der Vorgang
wird abgeschlossen, indem auf dem Bildschirm das entsprechende Symbol be-
rihrt wird. Der Kunde erhalt nach Beendigung des Ausleihvorgangs eine Quit-
tung, auf der die entliehenen Medien mit den entsprechenden Ausleihfristen ver-
zeichnet sind. (vgl. Medienselbstverbuchung 2008). Wahrend der Ausleihe wird
die Diebstahlsicherung automatisch deaktiviert.

Zwar sind Stapelbuchungen mdglich, es wird den Kunden der Blicherhallen
Hamburg zunédchst nur die Einzelbuchung eingerdumt, um den Vorgang Uber-
sichtlicher zu gestalten. Eine Stapelbuchung, wie sie Mitarbeiter/innen an den
Thekenplatzen durchfihren, kann jedoch jederzeit firr die Selbstverbuchungssta-
tionen parametriert werden.

Zusatzlich werden OPACs aufgestellt, an denen Kunden ihre Kontoabfragen und
Verlangerungen kostenlos ausdrucken bzw. sich zumailen kénnen. Auf diese
Optionen an den Selbstverbuchungsstationen wird verzichtet, um Warteschlan-
gen an den Stationen zu vermeiden (vgl. Ingwersen 2009 b, S. 5). Treten beim
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Buchungsvorgang Fehlermeldungen auf, so muss sich der Kunde an das Biblio-
thekspersonal wenden.

Es wurde festgelegt, dass die Zentralbibliothek sieben und die Stadtteilbibliothe-
ken entsprechend ihrer GréBe und ihres Medienbestandes jeweils ein bis drei
Kunden-Selbstverbuchungsstationen erhalten.

4.4.1.1 Die Medienkonvertierung

Um die RFID-Technologie in den Bicherhallen Hamburg nutzen zu kdnnen,
mussen die 1,8 Millionen Medien konvertiert® werden, indem die Barcodenum-
mern in den Transponderspeicher eingelesen werden. Ein GroBteil dieser Arbeit
wird durch 1-Euro-Krafte durchgefihrt, lediglich aufwendige Konvertierungsfalle,
wie beispielsweise mehrteilige Werke, werden von den Mitarbeitern bearbeitet.

Bis zur abschlieBenden Konvertierung aller Medien, voraussichtlich Ende 2009,
bleibt der Barcode auf den Medien erhalten. Die doppelte Beklebung von Barco-
de und Transponder ist notwendig, da wahrend der Umstellungsphase noch nicht
alle Bibliotheken Uber die RFID-Technologie verfligen und somit den Barcode fir
die Verbuchung am Medium benétigen (vgl. Ingwersen 2009 b, S. 3,4). Die Kon-
vertierungsarbeiten werden nacheinander in den einzelnen Blicherhallen vorge-
nommen und wahrend des Live-Betriebes durchgefihrt.

Um eine zlgige Konvertierung zu ermdéglichen, erfolgt die Bearbeitung der Me-
dien (ausgenommen aufwendige Konvertierungsfalle) mit mobilen Konvertie-
rungswagen direkt an den Regalen und nicht an einem festgelegten Ort, zu dem
zunachst alle Medien transportiert werden mussten (vgl. Leistungsverzeichnis,
S. 8).

Die EDV-Abteilung war fir die Erstellung zweier Leitfaden (Stadtteilbibliotheken,
Zentralbibliothek) zustandig, in denen der Ablauf und die Organisation der Kon-
vertierung aufzeigt werden. Die Konvertierung besteht aus folgenden Arbeits-
schritten (vgl. Evers-Borgert 2009 c):

. in das Medium wird ein RFID-Etikett eingeklebt,

. das Medium wird auf die Antenne gelegt,

. mit einem Handscanner wird der auf dem Medium befindliche Barcode ges-
cannt und auf das RFID-Etikett geschrieben,

2 Die Medien werden mit einem Tag ausgestattet und dieser Tag mit Daten beschrie-

ben, so dass ein Bezug zur Bibliotheksdatenbank hergestellt werden kann.
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. die konvertierten Medien werden mit einem Permanentstift unterhalb der
Signatur des Buchrlickens markiert.

" Einige Stadtteilbibliotheken verfligen Uber eine elektromagnetische 3-M-
Sicherungsanlage. Die 3-M-Streifen von Medien dieser Bibliotheken mis-
sen abschlieBend mit Hilfe eines Deaktivierers unbrauchbar gemacht wer-
den.

Aufgrund der unterschiedlichen Medienumfange wurde zwischen der Konvertie-
rung der Medien in den Stadtteilbibliotheken und der Zentralbibliothek unter-
schieden:

In der Zentralbibliothek setzt sich das Konvertierungsteam aus 17 1-Euro-Mit-
arbeiter/innen zusammen, die strukturiert wurden in eine Teamleitung, Fachkraf-
ten flir Spezialkonvertierungen und Konvertierungskraften. Die Teamleitung legt
fest, in welcher Reihenfolge die Medien beklebt werden sollen, ist fir die Festle-
gung der Arbeitsablaufe zustandig und fungierte als Vermittler zwischen dem
Team und der Zentralbibliothek. Den Fachkréften steht ein Buro zur Verfligung,
in welchem aufwendige Konvertierungen, wie beispielsweise Medien mit Beila-
gen oder mehrteilige Medien, vorgenommen werden kénnen. Problemfalle wer-
den von Bibliothekaren, die das Biro regelmaBig aufsuchen, tbernommen.

Die Konvertierungskréfte sind fir die Arbeiten an den fiinf Konvertierungswagen
zustandig (vgl. Evers-Borgert 2009 b).

In den Stadtteilbibliotheken ist das RFID-Team flr die Konvertierung einteiliger
Medien mit Konvertierungswagen an den Regalen zustandig. Weiterhin werden
sie in die Umarbeitung von AV-Medien in Weichplastikhillen und Slimboxen ein-
gewiesen. Mehrteilige Medien und aufwendige Konvertierungsarbeiten werden
vom Bibliothekspersonal im Blro bearbeitet (vgl. Evers-Borgert 2009 c).

Far Mitarbeiter/innen wird far die Konvertierungsphase sowie fur Konvertierungs-
arbeiten des anschlieBenden Regelbetriebs jeweils ein PC-Biiroarbeitsplatz mit
einer Antenne und einem Handscanner fest ausgestattet. Vor dem Beginn der
Konvertierung werden sie in den Ablauf einer Konvertierung eingewiesen. Die
Mitarbeiter/innen der Stadtteilbibliotheken mussen vorab festlegen, in welcher
Reihenfolge die Bearbeitung der Medien erfolgen soll. Von der EDV-Abteilung
wird vorgeschlagen, dass mit der Schdnen Literatur und Kinderblichern begon-
nen wird, da diese einfach zu handhaben sind und keine aufwendigen Vorarbei-
ten voraussetzen. AV-Medien und Zeitschriften sollten zum Schluss bearbeitet
werden. Weiterhin muss festgelegt werden, wie die Konvertierung riicklaufiger
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Medien erfolgen soll. Sie kdnnen z.B. in separaten Blicherwagen gesammelt und
nachtréglich konvertiert werden (vgl. Evers-Borgert 2009 a).

Die Arbeiten an den Konvertierungswagen werden von zwei Personen durchge-
fUhrt. Ein Konvertierer beklebt die Medien mit einem RFID-Etikett, der zweite
Ubernimmt die Arbeitsablaufe der Konvertierung (vgl. Evers-Borgert 2009 a).
Zwei Personen bearbeiten in sechs Stunden ca. 600 — 800 Medien, ausgenom-
men anspruchsvollere Konvertierungsarbeiten wie beispielsweise Beilagen,
mehrteilige Werke oder Zeitschriften (vgl. Ingwersen 2009 b, S. 2).

Fir die Konvertierungsphase werden der fur die Projektausfihrung verantwortli-
chen EDV-Abteilung zwei zusatzliche Mitarbeiter/innen zugewiesen. Diese sind
fur die Anleitung und Betreuung der Teams der RFID-Konvertierung zustandig,
arbeiteten an den Schulungen fir die Mitarbeiter/innen der umzustellenden Bib-
liotheken mit und sind Ansprechpartner fur die Nachbetreuung umgestellter Bib-
liotheken (vgl. Stellenmitteilung 2008).

4.4.2 Die Kunden-Selbstriickbuchung

In der Zentralbibliothek kénnen die Kunden ihre entliehenen Medien an vier
Rlckbuchungsstationen zuriickgeben. Die Medien werden nacheinander, mit
dem Titel nach oben, in die Stationen eingelegt. Diese ziehen die Medien ein,
Ubernehmen die Rickbuchung und transportieren die Medien Uber ein Laufband
zu einer Sortieranlage. Wahrend des Rickbuchungsvorgangs wird die Mediensi-
cherung aktiviert und der Kunde erhélt, nachdem er den Vorgang beendet hat,
eine Rickgabequittung. Die Sortieranlage besteht aus 58 Sortierwagen fiir Bl-
cher und 35 Sortierboxen fur AV-Medien. Die groBe Anzahl an Sortierstellen
wurde festgelegt, um manuelles Nachsortieren zu verhindern. Die Medien wer-
den anhand der Systemstellen automatisch sortiert und Gber das Laufband zu
dem entsprechenden Sortierwagen gefahren. Weiterhin wird durch die Einstel-
lung der Sortieranlage erméglicht, vorgemerkte Medien und Medien, die aus an-
deren Bucherhallen Hamburg stammen, gesondert zu sammeln (vgl. Ingwersen
2009 b, S. 5).

Die ricklaufigen Medien werden auf einem Brett des Sortierwagens mit dem RU-
cken nach oben gesammelt. Ist ein Sortierwagen voll, wird er von der Anlage
entfernt, an das entsprechende Regal gefahren und das Brett hochgeklappt, so
dass ein ergonomisches und somit mitarbeiterfreundliches Einsortieren der Me-
dien in die Regale ermdglicht wird. Die Medien auf dem Sortierband gelangen
wéahrenddessen in einen Umlauf, bis der Sortierwagen wieder neu befullt werden
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kann. Es kénnen zehn verschiedene Sortierprogramme eingestellt werden, so
dass z.B. je nach Themenanfall im Jahresverlauf (Reisebticher, Weihnachtslitera-
tur etc) die Anlage dem Anfall der Kundenriickgaben angepasst werden kann
(vgl. Ingwersen 2009 b, S. 5, 6).

Mehrteilige Medien, die der Kunde unvollstédndig in die Riickbuchungsstation ein-
legt, werden von der Kunden-Selbstriickbuchungsstation zurtickgewiesen. Auch
Medien aus Bucherhallen Hamburg, die noch nicht auf RFID umgestellt sind,
werden von der Station zurlickgewiesen und auf die manuelle Riickbuchungs-
theke verwiesen (vgl. Leistungsverzeichnis, S. 11, 12). Die Sortieranlage der
Zentralbibliothek ist mit 93 Sortierkategorien die gréBte Anlage einer deutschen
Offentlichen Bibliothek. Ab Herbst 2009 wird auch der gesamte Leihverkehr der
Bucherhallen Hamburg Gber die Sortieranlage erfolgen (vgl. Franke 2009).
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5 Projektvorbereitung

Lange Vorlaufsplanungen waren ein wichtiger Bestandteil in diesem Verande-
rungsprozess. Daher wurde schon frihzeitig in mit der Projektplanung und -vor-
bereitung begonnen. In den folgenden Kapiteln werden beispielhaft die Besichti-
gungsreisen zu RFID-Bibliotheken und die Ausschreibung vorgestellt.

5.1 Besichtigungsreisen

Die Blcherhallen Hamburg haben in der Planung aller GroBprojekte stets Best-
Practice-Methoden angewandt. Neben den Planungen in Arbeitsgruppen wurde
darauf geachtet, dass bewahrte Arbeitsvorgange in anderen Bibliotheken nicht
noch einmal am griinen Tisch in Hamburg erfunden wurden. Es wurden deshalb
von der Geschéftsleitung fiir Arbeitsgruppen oder einzelne HOB-Spezialisten
immer Ressourcen zur Verfigung gestellt, damit die Mitarbeiter/innen sich L&-
sungen im In- und Ausland ansehen konnten und Ablaufe auf ihre Ubertragbar-
keit fir Hamburg hin untersuchten. Diese Vorgehensweise hat sich als wirtschaft-
licher als das rein theoretische Erarbeiten von Lésungen herausgestellt, da zu-
meist in anderen Orten aufwendige Arbeitsgruppen bereits gute oder optimale
Lésungen entwickelt hatten. Neben dem 6konomischen Aspekt steht bei dieser
Vorgehensweise die Mitarbeiter/innen-Beteiligung im Focus. Bei der Zusammen-
stellung der Reise wurde eine Mischung aus Planern, Bibliotheksmitarbeitern
und — wenn sinnvoll — dem Betriebsrat angestrebt (vgl. Tabelle 1) (vgl. Ingwersen
2009 a).

Die Vorteile, die die Blicherhallen Hamburg durch die Best-Practice-Methode
erlangten, wollen sie auch an Bibliotheken, die ihre Technik auf RFID umstellen,

weitergeben.

Datum Ziel Teilnehmerkreis

07.08.2003 DK: EDV, Zentralbibliothek,
Stadtbibliothek Aarhus Betriebsrat

24./25.11.2003 NL: Stadtbibliothek Den Haag, Stadt- EDV, Zentralbibliothek,
bibliothek Rotterdam Betriebsrat

30.04.2004 A: Stadtbibliothek Wien Geschaftsleitung, Kulturbe-

horde, Betriebsrat, EDV
13./14.09.2004 | Wien in Hamburg Herr Jahl (Leiter Zentralbib-
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Datum Ziel Teilnehmerkreis
liothek Wien)
20.01.2005 Stadtbibliothek Bremen EDV, Bau und Einrichtung

14./15.02.2005

DK: Stadtbibliothek, Kopenhagen,
Stadtbibliothek Lyngby

EDV, Zentralbibliothek

24./25.02.2005 NL: Stadtbibliothek Zuthphen, Stadt- EDV, Zentralbibliothek
bibliothek Haarlemmermeer
01.03.2006 DK: Stadtbibliothek Kolding EDV, Zentralbibliothek,
Betriebsrat, Dataport
30.03.2006 Stadtbibliothek Miinchen Geschéftsleitung, EDV,
Betriebsrat
05.08.2006 Stadtbibliothek Mlnchen EDV
2007 DK: Aarhus. Sortertests EDV, Expedition
2007 Betriebsrat in der Stadtbibliothek Miin- | Betriebsrate
chen. Gespréache mit Personalrat,
Mitarbeiter/innen, Besichtigung
2007 A: Blcherhalle Alstertal in Wien Mitarbeiter/innen der Bi-
cherhalle Alstertal
05./06.06.2007 S: Stadtbibliothek Malmé EDV, Zentralbibliothek,
DK: Stadtbibliothek Kopenhagen Expedition
18./20.09.2007 | DK: Stadtbibliothek Aarhus, Stadtbib- | EDV

liothek Kolding

06./07.03.2008

DK: Stadtbibliothek Odense

Bau und Einrichtung, Akus-
tiker

08./09.2008

DK: Stadtbibliothek Aarhus, Stadtbib-
liothek Kolding

EDV, Zentralbibliothek,
Expedition

Tabelle 1 | Besichtigungsreisen

5.2 Die Ausschreibung

Das Investitionsvolumen des Projekts erforderte eine europaweite Ausschreibung

und veranlasste die Biicherhallen Hamburg, die Fa. Dataport® an der formalen

Abwicklung des Ausschreibungsverfahrens zu beteiligen. Dataport prifte bei-

spielsweise die erforderlichen Normungen der angebotenen Anlagen (vgl. Ing-

wersen 2009 b, S. 1). Die Ausschreibung erfolgte nach den Hamburgischen Be-

werbungsbedingungen fir die Vergabe von Leistungen (VOL).

3

Dataport ist ein Dienstleister fiir moderne Informations- und Kommunikationstechnik

der &ffentlichen Verwaltung in Schleswig-Holstein, Hamburg und Bremen sowie f(ir
die Steuerverwaltung in Mecklenburg-Vorpommern (vgl. Dataport 2009).
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Bei einer offenen Ausschreibung wurde eine groBe Anzahl an Angeboten erwar-
tet, die bei ndherer Betrachtung unspezifisch und somit ungeeignet fir den Ein-
satz in Bibliotheken sind. Der Auftragnehmer sollte beispielsweise im Bereich
Bibliotheken seine Spezialisierung vorweisen. Daher war es ratsam, eine be-
schrankte Ausschreibung durchzufihren (vgl. Katalogfrage 2005). Im Pflichten-
heft wurden Mindestanforderungen gekennzeichnet, die eine Voraussetzung fir
die Teilnahme am Ausschreibungsverfahren darstellten. Werden diese nicht er-
fallt, wird der Anbieter vom weiteren Vorgang ausgeschlossen (vgl. Leistungsver-
zeichnis, Anhang 4). Es fand im Vorwege ein Teilnahmewettbewerb statt, aus
dem dann sieben Anbieter eingeladen wurden, ein Angebot abzugeben (vgl.
Ingwersen 2009 b, S. 1).

Die Ausschreibung umfasste die Lieferung, Installation und Wartung von Kunden-
Selbstverbuchungsstationen, Mitarbeiterbuchungsplatzen, Blroarbeitsplatzen,
Kunden-Selbstriickbuchungsstationen einschl. Sortieranlage, Mediensicherung
und Medienerfassung mit RFID und war zunachst auf die Zentralbibliothek und
die 17 gréBten Stadtteilbibliotheken beschrankt.

Die Ausschreibung lief von September 2005 bis Mai 2006. Den Zuschlag erhielt
die Fa. FKI-Logistex, deren Angebot als das wirtschaftlichste angesehen wurde
und nach Auffassung aller Beteiligten auch die technisch interessanteste Lésung
der Verbuchungsstationen und der Sortieranlage bot. FKI-Logistex ist eine Logis-
tikfirma, die weltweit vertreten und vor allem in Skandinavien im Bibliothekswe-
sen weit verbreitet ist. Auch in Deutschland war die Firma bereits seit Jahren im
RFID-Bereich tétig, so dass Wartungstechniker auch hier angesiedelt sind

(vgl. Ingwersen 2009 b, S. 1).
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6 Konsensorientierte Projektgestaltung

In einem Veréanderungsprozess sind viele Personen mit unterschiedlichen Funk-
tionen eingebunden. Einige wollen Uber den aktuellen Stand informiert werden,
andere tragen Entscheidungen mit. Um Konsens zu erhalten, missen alle betei-
ligten Interessen- und Zielgruppen einbezogen werden.

Weiterhin missen operative und administrative Aufgaben berticksichtigt werden,
um im Nachhinein Mehrarbeit, Arger und Kosten durch Versaumnisse rechtlicher
Fragen zu vermeiden (vgl. Kraus 2006, S. 305).

In diesem Kapitel wird die Notwendigkeit des Schutzgebotes fiir Daten beim Aus-
leihvorgang mit RFID aufgezeigt. Des Weiteren wird dargestellt, welche Verande-
rungen durch die Einfihrung von RFID fir die AGBs entstehen und wie der Be-
triebsrat, die Kunden und die Mitarbeiter/innen in die Projektplanung und -durch-

fihrung einbezogen wurden.

6.1 Datenschutz

Die Bicherhallen Hamburg unterliegen als Stiftung des privaten Rechts dem
Bundesdatenschutzgesetz (BDSG).

sDieses Gesetz gilt fir die Erhebung, Verarbeitung und Nutzung personenbe-
zogener Daten durch

1. Offentliche Stellen des Bundes...] [und; S.W.]

3. nicht-6ffentliche Stellen, soweit sie die Daten unter Einsatz von Datenverar-
beitungsanlagen verarbeiten, nutzen oder daftir erheben oder die Daten in oder
aus nicht automatisierten Dateien verarbeiten, nutzen oder daftir erheben, es
sei denn, die Erhebung, Verarbeitung oder Nutzung der Daten erfolgt aus-
schlieBlich fir persénliche oder familidre Tétigkeiten (BDSG 2003, §1 (2), S.
101; Einfiigung; S.W.)

Datenschutz ist der ,Inbegriff aller Regelungen, MaBnahmen und Vorkehrungen,
die dem Schutz des Einzelnen davor dienen, durch die unzulédssige Verarbeitung
der Informationen Uber ihn (personenbezogene Daten) in seinem als Grundrecht
gewahrleisteten Persdnlichkeitsrecht verletzt zu werden® (Brockhaus 2006 a,

S. 313). Die Biicherhallen Hamburg miissen datenschutzrechtliche Vorgaben
berlcksichtigen, um die Privatsphare von Kunden zu schitzen. Der Umgang mit
personenbezogenen Daten ist im BDSG festgelegt und die Einfiihrung der RFID-
Technologie darf das Schutzgebot der Kundendaten nicht geféahrden.
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Durch die vermehrte Nutzung von RFID war dieses Thema haufig Diskussions-
gegenstand in der Offentlichkeit. Mit entsprechenden Lesegeréaten kénnen Infor-
mationen, die auf RFID-Chips gespeichert sind, ausgelesen werden und zwar —
dies stellt das aus datenschutzrechtlicher Sicht héhere Gefahrdungspotenzial dar
— unbemerkt. Datenschltzer sehen eine Gefahr darin, dass durch Beobachtun-
gen des Verbraucherverhaltens Kundenprofile erstellt werden kénnen (vgl. Ar-
beitspapier Datenschutzfragen 2005, S. 2).

In einem Pilotprojekt fihrte der Metro-Konzern 2004 unter dem Namen ,Future
Store” erstmals RFID-Chips in Méarkten ein. Hierbei wurden ohne vorherige Kun-
deninformation Kundenkarten ausgegeben, die mit einem RFID-Chip versehen
waren. So bestand die Méglichkeit, Kunden beim Betreten des Ladens zu identi-
fizieren und die Eink&ufe zu verfolgen. Nach groBer Kritik in der Offentlichkeit und
seitens der Verbraucher- und Datenschitzer wurden die Kundenkarten zurtck-
gezogen (vgl. Liedtke 2004). Insbesondere der Verein zur Férderung des offentli-
chen bewegten und unbewegten Datenverkehrs e. V. (FoeBud) wies mit diversen
Ver6ffentlichungen und einer 6ffentlichen Demonstration auf die datenschutz-
rechtlichen Risiken der RFID-Technologie hin. Diese 6ffentlichkeitswirksamen
Aktionen, aber auch das intransparente Vorgehen des Future Stores férderte das
Misstrauen gegeniber dieser Technologie. Artikel aus dem Jahr 2004 mit den
Uberschriften ,Schniiffelchip im Einkaufskorb®, ,Der glaserne Kunde* und ,Vor-
sicht Schniiffelchips!“® geben die entstandenen Bedenken der Offentlichkeit ge-
genuber der RFID-Technik wieder. Fur die Blicherhallen Hamburg hatte auch aus
diesem Grund das Thema Datenschutz eine zentrale Bedeutung bei der Vorbe-
reitung des Projekits.

Die Bucherhallen Hamburg haben daher frihzeitig, d. h. bereits ein Jahr vor der
Ausschreibung, den externen betrieblichen Datenschutzbeauftragten in die Vor-
Uberlegungen zur Einfihrung der Technologie einbezogen, um Uber die Einflh-
rung von RFID in den Blcherhallen Hamburg zu beraten und technische und
rechtliche Fragen vor Beginn des Projekts zu kléaren (vgl. Technische Stellung-
nahme 2006). Ziel war, frihzeitig eine Transparenz fir Kunden, Mitarbeiter/innen
und Behoérden darUber zu schaffen, dass mit der Umstellung der Medienverbu-
chung auf RFID keine datenschutzrechtlich bedenklichen MaBnahmen erfolgen.

Hamburger Abendblatt vom 13.05.2004
Stern vom 11.03.2004

®  Financial Times Deutschland vom 17.11.2004
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Externer betrieblicher Datenschutzbeauftragter der Blicherhallen Hamburg ist

Dr. Uwe Schlager, Geschéaftsfihrer der datenschutz nord GmbH. Die datenschutz
nord GmbH ist ein Dienstleistungsunternehmen, welches im Bereich Datenschutz
und IT-Sicherheit tatig ist und in &hnlicher Funktion wie bei den Blicherhallen
Hamburg bei vielen Unternehmen bundesweit die Aufgaben des betrieblichen
Datenschutzes wahrnimmt. Aufgrund der Aktualitdt des Themas zum damaligen
Zeitpunkt wurde seitens des Datenschutzbeauftragten der Blicherhallen Ham-
burg auch unmittelbar die datenschutzrechtliche Aufsichtsbehdrde, der Hambur-
gische Datenschutzbeauftragte, kontaktiert, so dass eine Arbeitsgruppe entstand,
die Uber einen langeren Zeitraum die Modalitaten des Datenschutzes fur den
RFID-Betrieb der Bucherhallen Hamburg entwickelte.

Die Datenschutzbeauftragten des Bundes und der Lander stellten folgende vier
Forderungen an Unternehmen, die den Einsatz von RFID-Chips planten (vgl.
Vorlberlegungen 2004, S. 6):

= Eine genaue Prifung, ob die bezweckten Ziele nicht auch durch Einsatz von
Alternativen ohne Erhebung von personenbezogenen Informationen erreich-
bar sind

= Soweit mdglich, der Verzicht auf eine Verarbeitung personenbezogener Da-
ten auf den Chips selbst, anderenfalls eine weitestgehend offene und trans-
parente Verarbeitung dieser Daten

= Strenge Zweckbindung sowie kiirzestmdgliche Speicherdauer

= Eine dem Einsatzzweck gerecht werdende Léschungs- bzw. Deaktivierungs- /
Zerstérungsmoglichkeit der Chips

Diese Forderungen wurden bei der Einfihrung von RFID in den Bucherhallen
Hamburg berucksichtigt, so dass sich die Blicherhallen Hamburg datenschutz-
rechtlich vorbildlich verhielten.

Wichtig war den Beteiligten, dass die fur die Bucherhallen Hamburg erarbeiteten
Datenschutzregelungen einer breiten Offentlichkeit bekannt gemacht wurden.
Hierflir wurden frithzeitig Informationen fiir die Kunden im HOB-Internet-Portal
zur Verfugung gestellt, es wurden Aushange in den Bucherhallen Hamburg vor-
genommen, die Nutzungsbedingungen aktualisiert, Behdrden informiert und In-
formationsveranstaltungen fir Kunden geplant. Aufgerufen wurden die Kunden
darUber hinaus, Fragen zu stellen und Bedenken zu duBern. Trotz der negativen

Mediendarstellungen zum Thema RFID in der Vergangenheit blieb jedoch der
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groBe Ansturm an Fragen und Bedenken aus. Vereinzelte Fragen wurden umge-
hend vom betrieblichen Datenschutzbeauftragten beantwortet.

Zentraler Diskussionspunkt war der Schutz der personenbezogenen Daten von
Kunden. Im Volkszahlungsurteil” hatte das Bundesverfassungsgericht 1983 das
informationelle Selbstbestimmungsrecht als Auspragung des Grundrechts auf
freie Entfaltung der Persénlichkeit (Art. 2 Grundgesetz) erstmals formuliert. ,Das
Grundrecht des Art. 2 | gewahrleistet die Befugnis des Einzelnen, grundsatzlich
selbst Gber die Preisgabe und Verwendung seiner persdnlichen Daten zu be-
stimmen. Einschrankungen dieses Rechts auf "informationelle Selbstbestim-
mung" sind nur im Gberwiegenden Allgemeininteresse zulassig“ (Volkszahlungs-
Entscheidung, Urteil Az.: 1 BvR 209/83°).

Vor dem Hintergrund der 0.g. Anforderungen der Datenschutzaufsichtsbehdrden

wurde in den Blcherhallen Hamburg bereits bei der Planung darauf verzichtet,

auf RFID-Chips oder in den Kundenkarten per RFID auslesbare personenbezo-
gene Daten zu speichern:

J Bei den Kundenkarten verblieb es wie bisher bei den Magnetstreifenkarten,
die lediglich die Kundennummer enthalt, diese ist insoweit pseudonymisiert,
als dass lediglich mit dem HOB-Verbuchungssystem die dahinter stehende
Person (der/die Leser/in) identifiziert werden kann.

J Der Verzicht der Speicherung jedweder bibliographischer Daten auf den
Medienchips. Auf dem RFID-Chip sind nur die Medien-Nr., die Selbstver-
buchungsfahigkeit (ja/nein), das Bibliothekskirzel der ausleihenden Biblio-
thek, der Status (verbucht/nicht verbucht), die Mehrteiligkeit des Mediums
und die Anzahl und die Nummerierung der Teile (vgl. Schlager) gespei-
chert. Die auf dem RFID-Medium gespeicherten Informationen sind keine
personenbezogenen Daten.

Es kann mit der Mediennummer nur dann ein Personenbezug hergestellt werden,

wenn

= ,sich der Nutzer identifiziert (z.B. bei einem Verbuchungsvorgang mit Unter-

stiitzung einer HOB-Mitarbeiterin) und

= dabei die Medien-Nr. vom System interpretiert und der Medien-Titel angezeigt

wird“ (Datenschutzkonzept 2005).

" Urteil vom 15.12.1983, 1 BvR 209/83 (aus LexisNexis Recht)
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Bei der Mediennummer wiirde es sich dann um ,eine personenbeziehbare [°;
S.W.] Einzelangabe und damit im juristischen Sinn um ein personenbezogenes
Datum im Sinne des § 3 Abs. 1 BDSG* (Datenschutzkonzept 2005) handeln. Die
getrennte Speicherung der zur Identifikation geeigneten Daten stellen personen-
bezogene Daten dar, solange eine Wiederzusammenfihrung méglich ist (vgl.
BDSG 2003, §3 Rdn. 33 Dammann, S. 236). In den Biicherhallen Hamburg kann
jedoch lediglich von den zustandigen Mitarbeiter/innen, die Zugang zum Biblio-
thekssystem haben und somit das nétige Zusatzwissen aufweisen, ein Perso-
nenbezug hergestellt werden.

,0en bei der Datenverarbeitung beschéaftigten Personen ist untersagt, personen-
bezogene Daten unbefugt zu erheben, zu verarbeiten oder zu nutzen (Datenge-
heimnis)“ (BDSG 2003, §5 Datengeheimnis, S. 535). Hierzu wird das Personal
der Bilcherhallen Hamburg verpflichtet, so dass der Schutz der personenbezo-
genen Daten gewahrleistet ist.

Des Weiteren bestanden Bedenken, dass Mediennummern durch gezieltes unbe-
fugtes Auslesen auBerhalb der Bicherhallen Hamburg (z.B. Medien, die Kunden
in Taschen bei sich fihren) mit den Angaben aus dem Internetkatalog verglichen
werden und somit eine Zuordnung von Titeln zu Personen erfolgen kénnte. Da-
her wurden die Mediennummern aus dem 6&ffentlich zuganglichen Katalog ent-
fernt, um keine Méglichkeit zu bieten, elektronische Mediendateien fir das unbe-
fugte Auslesen zu erstellen. AuBerhalb der Blicherhalle kann so die Nummer
nicht interpretiert werden (vgl. E-Mail Herr Stutz 2007). Bei den Datenschiitzern
war/ist die Sensibilitadt gegenlber einem RFID-Einsatz groB: So wurden die Bu-
cherhallen Hamburg angeregt, die in den Chip konvertierte Barcodenummer nur
elektronisch geschreddert abzuspeichern, um jedwelche Titelidentifikation auszu-
schlieBen, falls auBerhalb der Bibliothek unbefugt Kundentaschen gescannt wer-
den sollten.

Im Leserkonto wird die Mediennummer, wie zuvor bei der Buchung mit dem Bar-
code, fur die Dauer der Entleihung gespeichert. Im Vergleich zur bisherigen Ver-
buchung mit dem Barcode &ndert sich die Nutzung der personenbezogenen Da-
ten mit RFID-Tags nicht.

8 Es wird von personenbeziehbaren Daten gesprochen, wenn die Zuordnung der per-

sonenbezogenen Daten mittelbar erfolgt, d. h. wenn z.B. ,auf dem Chip nur eine Num-
mer (z.B. die ID) gespeichert ist, die mit den personenbezogenen Daten in einer ex-
ternen Datenbank verknUpft werden kénnen“ (FoeBuD) (Einfliigung; S.W.).
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6.1.1 Datenmodell

Das Datenmodell gibt an, wie und welche Dateninhalte auf dem Transponderchip
gespeichert werden. Es ist ,einerseits durch die Anforderungen der Anwendung
bestimmt, andererseits muss es auch den Eigenschaften der Chips entsprechen®
(vgl. Kern 2006, S. 176). ,Das mit den Datenschitzern festgelegte knappe Da-
tenmodell entsprach dem, was kurze Zeit spéter als das ,Danische Datenmodell**
bekannt wurde® (Ingwersen 2009). Um Missbrauchsméglichkeiten, die durch das
kontaktlose Auslesen der Chips entstehen, auszuschlieBen, sollten auf dem
Transponderchip weder personenbezogene Daten, noch direkt rickfihrbare
Medieninformationen, sondern lediglich Referenzdaten gespeichert werden.

Das Datenmodell besteht aus obligatorischen Feldern, welche das Bibliotheks-
siegel, die Mediennummer, die Selbstverbuchungsfahigkeit, die Mehrteiligkeit, die
Anzahl der Teile und die Nummerierung der Teile enthalten und aus dynami-
schen Feldern, die frei verflgbar sind.

Mit der Einfihrung von RFID wurden allgemein Forderungen nach standardisier-
ten Dateninhalten laut. Fir die Verwendung von Standards fiir die Dateninhalte
auf den Transpondern spricht, dass

" damit die Méglichkeit gegeben ist, eine Bearbeitung von Medien auch
Uberregional zu gewahrleisten (Fernleihe),

" das Datenmodell angibt, wo die Daten stehen und welche Lange jedes
Element aufweist. Dadurch kénnen Daten auf dem Chip schneller gelesen
bzw. beschrieben werden, da die Vorgaben durch das Datenmodell, wie
SpeichergréBe und Datenpositionen, bekannt sind (vgl. Jehl 2007, S. 27),

. bei einem standardisierten Datenmodell die Systemanbieter zu einem spa-
teren Zeitpunkt problemlos gewechselt werden kénnen, so dass keine Ab-
hangigkeit besteht (vgl. Jehl 2007, S. 27).

Im deutschsprachigen Raum hat sich die Arbeitsgemeinschaft der GroBstadtbib-

liotheken MHSW' mit der bibliotheksspezifischen Standardisierung beschaftigt

(vgl. Kern 2007, S. 176). Zusammen mit einer skandinavischen Arbeitsgruppe

haben sie 2005 das ,Danische Datenmodell* verabschiedet.

2006 wurde auf Initiative der Minchener Stadtbibliothek eine RFID-Anwender-

gruppe gegrindet, um u. a. Bibliotheken tber RFID zu informieren, das Daten-

modell zu bestatigen und es in DIN und ISO zu verankern.

siehe Kapitel 6.1.1 Datenmodell
1% Miinchen, Hamburg, Stuttgart, Wien
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Das von der RFID-Anwendergruppe am 24.11.2006 verabschiedete Datenmodell
wurde im Normausschuss Bibliotheks- und Dokumentationsdienst ohne Vorbe-
halte akzeptiert (vgl. Bibliotheksportal 2009 a).

6.2 Allgemeine Geschaftsbedingungen (AGBs)

,2Allgemeine Geschéftsbedingungen sind alle fir eine Vielzahl von Vertrdgen vor-
formulierten Vertragsbedingungen, die eine Vertragspartei (Verwender) der ande-
ren Vertragspartei bei Abschluss eines Vertrages stellt. [...] Allgemeine Ge-
schaftsbedingungen liegen nicht vor, soweit die Vertragsbedingungen zwischen
den Vertragsparteien im Einzelnen ausgehandelt sind“ (BGB 2009, §305 (1)). Die
Einfihrung von RFID in den Blcherhallen Hamburg bewirkte grundlegende Ver-
anderungen beim Ausleihvorgang und hatte somit eine Prazisierung der AGBs
zur Folge.

Mehrteilige Medien'" sind aus technischen Griinden mit der Einfiihrung von RFID
nur bedingt (bei CDs nur bis drei Ring-Transpondern und einem Buch-Trans-
ponder, bei DVDs bis maximal 5 Transpondern) problemlos selbstverbuchungs-
fahig. Daher kénnen nicht mehr alle Medien vollstandig gesichert werden (vgl.
Konvertierung 2008). Aus dieser Problematik ergibt sich die Frage, wer (Blcher-
hallen Hamburg oder Kunden) rechtlich fir eine unvollstdndige Medienriickgabe
bzw. der Riickgabe beschadigter Medien verantwortlich ist.

Nach dem Burgerlichen Gesetzbuch (BGB) wird durch den Leihvertrag ,der Ver-
leiher einer Sache verpflichtet, dem Entleiher den Gebrauch der Sache unentgelt-
lich zu gestatten“ (BGB 2009, § 598). Bei einem Ausleihvorgang in den Blcher-
hallen Hamburg handelt es sich um eine unentgeltliche Gebrauchsuberlassung
und somit um eine Leihe, da mit dem 6ffentlichen Zuschuss die anfallenden Kos-
ten laut der Hamburger Offentlichen Biicherhallen Hamburg pro Ausleihe nicht
gedeckt werden (vgl. Benutzungsordnung 2007, S. 2). Solange keine Kostende-
ckung und somit keine Gewinne fir die Biicherhallen Hamburg bei der Ausleihe
entstehen und die Geblhren bzw. Entgelte lediglich eine Gegenleistung der Ver-
waltungsgebiihren darstellen, handelt es sich um eine unentgeltliche Uberlas-
sung (vgl. Beger 2005).

Die Blicherhallen Hamburg kénnen ihren Kunden eine Prifungspflicht fir Medien
auferlegen, da es sich beim Ausleihvorgang um eine Leihe handelt und ,der Ver-
leiher nur Vorsatz und grobe Fahrlassigkeit zu vertreten” (BGB 2009, § 599) hat.

" siehe Kapitel 4.4.3 Prasentation vielteiliger Medien
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Die Ausleihe von Medien ist unentgeltlich und daher uneigennutzig fiir die BU-
cherhallen Hamburg. Im Vergleich zu einer entgeltlichen Uberlassung stellen sie
fr den Verleiher den Vorteil einer Haftungserleichterung dar. Es handelt sich
somit bei der Prufungspflicht flir die Kunden der Blicherhallen Hamburg nicht um
eine Anderung der gesetzlichen Regelung sondern um eine Prézisierung der
AGBs (vgl. Benutzungsordnung 2007, S. 2,3).

Daher werden die Kunden in den AGBs verpflichtet, vor der Selbstverbuchung zu
kontrollieren, ob das Werk gemé&fB Medienaufkleber vollstandig ist. ,Fehlende
Teile sind sofort anzuzeigen. Erfolgt keine Anzeige, gelten die Medien als voll-
standig ausgeliehen” (AGB 2007, § 7 (2)).

Ebenfalls wird in den AGBs der Blicherhallen Hamburg darauf hingewiesen,
dass der Kunde den Verbuchungsvorgang an der Selbstverbuchungsstation
beenden muss bevor er die Verbuchungsstation verlasst, da sonst der nachfol-
gende Kunde Medien auf seinem Konto verbuchen kann. ,Fir Fremdverbu-
chungen auf einem nicht geschlossenen Konto haftet der Kunde® (AGB 2007,
§7(3)).

Das Burgerliche Gesetzbuch (BGB) legt fest, dass AGBs nur dann Bestandteil
eines Vertrages werden, wenn der Verwender ,die andere Vertragspartei aus-
drticklich oder, wenn ein ausdrticklicher Hinweis wegen der Art des Vertrags-
schlusses nur unter unverhéltnisméBigen Schwierigkeiten méglich ist, durch
deutlich sichtbaren Aushang am Ort des Vertragsschlusses auf sie hinweist*
(BGB 2009, § 305, (2)). Daher erhélt jeder Bibliotheksnutzer in den Blicherhallen
Hamburg bei erstmaliger Registrierung die Benutzungsordnung, sie ist auf der
Webseite der Blicherhallen Hamburg erhaltlich und es wird in der Bibliothek auf
die Prifungsnotwendigkeit hingewiesen. Damit sind die AGBs Bestandteil des
Rechtsverhaltnisses zwischen den Kunden und den Bicherhallen Hamburg.

6.3 Beteiligung des Betriebsrats an den Prozessen

Die Rechte des Betriebsrats werden im Betriebsverfassungsgesetz geregelt. Der
Betriebsrat vertritt die Interessen der Mitarbeiter/innen und sorgt dafir, dass sie
in betriebliche Entscheidungsprozesse einbezogen werden. Er hat vor allem in
folgenden Bereichen Mitbestimmungsrecht:

~S0ziale Angelegenheiten - §§ 87 bis 89 BetrVG,
= Arbeitsplatzgestaltung, Ablaufe, Arbeitsumgebung - §§ 90 ff. BetrVG,
= personelle Angelegenheiten - §§ 92 — 105 BetrVG,
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= wirtschaftliche Angelegenheiten - §§ 106 — 113 BetrVG® (Kraus 2004, S. 285).

Des Weiteren achtet der Betriebsrat darauf, dass Gesetze, Verordnungen, Un-
fallverhitungsvorschriften, Tarifvertrage und Betriebsvereinbarungen vom Arbeit-
geber durchgefliihrt werden (vgl. BetrVG 2002, § 80 (1)). Fir die Geschaftsleitung
ist es wichtig zu wissen, in welchen Angelegenheiten der Betriebsrat Mitbestim-
mungsrecht hat, da ein VerstoB dazu fluhren kann, dass Entscheidungen und
MaBnahmen rickgangig gemacht werden.

In der Betriebsvereinbarung'?, die mit der Einfiihrung von RFID zwischen der

Geschéftsleitung und dem Betriebsrat 2006 abgeschlossen wurde, ist festgehal-

ten, (vgl. Betriebsvereinbarung 2006, S. 3).

= dass dem Betriebsrat durch eine regelmaBige Vorlage der Feinplanung er-
moglicht wird, ausfihrliche Beratungen vorzunehmen,

= dass der Betriebsrat Uber alle Arbeitsgruppen zeitnah informiert wird, ent-
sprechende Protokolle und Arbeitspapiere erhélt und wenn mdglich an Sit-
zungen teilnimmt,

= dass regelméBige Jour fixe™ stattfinden, auf der sich unter Beteiligung der
EDV-Abteilung und des Betriebsrats Gber aktuelle Informationen des Ge-
samtprojektes ausgetauscht wird

= und dass die Beteiligung der Mitarbeiter/innen an dem Veranderungsprozess
mit dem Betriebsrat abgestimmt wird.

In der Praxis bedeutete dies z.B., (vgl. Ingwersen 2009 c)

= dass der Betriebsrat in regelmaBigen Abstédnden von der Geschéftsleitung
und der EDV-Abteilung, mit fortschreitendem Projektstand nur von der EDV-
Abteilung Uber die Projektfortschritte ausfihrlich informiert wurde (Projektpla-
nung),

= dass der Betriebsrat gemeinsam mit den Abteilungen EDV, Qualitdtsmana-
gement und Bau/Einrichtung die Biicherhallen Hamburg besuchte, die als
nachstes auf RFID umgestellt werden sollten. Dort wurden mit dem Team der
jeweiligen Blcherhalle alle Problemstellungen der RFID-Einflihrung konkret
besprochen und Lésungen erarbeitet, (z.B. wie die Kunden-Selbstver-
buchungszone in der Bucherhalle gestaltet werden soll, wie die Theke veran-
dert werden soll (Arbeits- und Gesundheitsschutz), wie die Konvertierung ver-

"2 siehe Kapitel 6.3.1 Betriebsvereinbarung

'3 regelmaBiger, fest vereinbarter Besprechungstermin
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laufen soll (Personalkapazitatsplanung) und wie die Schulungsphase verlau-
fen soll (Weiterbildung, Training, Einweisung)),

= dass der Betriebsrat an Besichtigungsreisen'* zu Anwenderbibliotheken im In-
und Ausland beteiligt wurde.

6.3.1 RFID-Betriebsvereinbarung

,Der Begriff >>BV<< ist vom Gesetzt nicht naher definiert” (BetrVG 2002, S.
1103). Betriebsvereinbarungen stellen Vertrage zwischen dem Betriebsrat und
dem Arbeitgeber dar und sind ,vom Betriebsrat und Arbeitgeber gemeinsam zu
beschlieBen und schriftlich niederzulegen. Sie sind von beiden Seiten zu unter-
zeichnen. [...] Werden Arbeitnehmern durch die Betriebsvereinbarungen Rechte
eingeraumt, so ist ein Verzicht auf sie nur mit Zustimmung des Betriebsrats zu-
lassig” (BetrVG 2002, §77).

Fir die geplante Einfihrung von RFID wurde am 09.06.2006 zwischen der Stif-
tung Hamburger Offentliche Biicherhallen Hamburg (vertreten durch den Vor-
stand) und dem Betriebsrat der Stiftung Hamburger Offentliche Biicherhallen
Hamburg eine Betriebsvereinbarung abgeschlossen. In dieser Vereinbarung
wurde in der Praambel festgehalten, dass mit der Einfihrung von RFID das fla-
chendeckende Bibliothekssystem weitgehend erhalten bleiben soll, Dienstleis-
tungen flr Kunden verbessert und die Interessen der Mitarbeiter/innen an der
Erhaltung der Arbeitsverhéltnisse geférdert werden (vgl. Betriebsvereinbarung
2006, S. 1). Den Mitarbeiter/innen der Blicherhallen Hamburg sollen keine
Nachteile durch die Einfihrung der RFID-Technologie entstehen.

Die RFID-Betriebsvereinbarung hat nur vorlaufigen Charakter. Eine abschlieBen-
de Betriebsvereinbarung soll bis spatestens 6 Monate nach Abschluss der Um-
stellung der letzten 17 Bucherhallen Hamburgs vorgenommen werden, da zum
Zeitpunkt des Abschlusses die Auswirkungen von RFID auf die Arbeitsablaufe,
die Arbeitsaufgaben und die Arbeitsplatze noch nicht transparent waren.

Diese beinhaltet

= ,Aussagen Uber die absehbaren Arbeitsaufgaben und Arbeitsinhalte der Be-
rufsgruppe,
= Aussagen Uber den erforderlichen Qualifizierungsbedarf,

" siehe Kapitel 5.1 Besichtigungsreisen
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= Aussagen Uber Grundsatze fir die Ausstattung der Bibliotheken mit Technik
und Personal unter Budgetbedingungen und

= Aussagen Uber Grundsétze des Personaleinsatzes ggf. unter Berlcksichti-
gung geanderter Offnungszeiten” (Betriebsvereinbarung 2006, S. 5).

In der Betriebsvereinbarung von 2006 wurde die Umstellung auf die Technologie
RFID in der Zentralbibliothek und den 17 groBen Stadtteilbibliotheken behandelt.
In den kleinen und mittelgroBen Bibliotheken war zunachst lediglich die Ausstat-
tung mit RFID fur die Mitarbeiterbuchungsplatze und ggf. der Mediensicherung
vorgesehen. Mit der Einfihrung von RFID in der Zentralbibliothek und den 17
Stadtteilbibliotheken wurde jedoch deutlich, dass

= die Kundenakzeptanz der neuen Selbstverbuchungs-Technik hoch ist,

= Kunden die Selbstverbuchung als Service in allen Einrichtungen erwarten und

= eine rasche Gesamtumstellung sinnvoll ist, weil ein technischer Dualismus
Mehrbelastungen beispielsweise bei Kontrollablaufen im internen Leihverkehr
bedeutet” (Erganzung Betriebsvereinbarung 2008, S. 1).

Daher wurde im August 2008 eine ,Erganzung zur Betriebsvereinbarung ,RFID-
Technik® vom 09.06.2006“ vereinbart.

Um das Serviceangebot durch RFID auf alle Stadtteilbibliotheken zu erweitern,
wurden die Vorgaben der Betriebsvereinbarung von 2006 auf die 17 mittelgroBen
und kleineren Blicherhallen in der Erganzung der Betriebsvereinbarung tbertra-

gen.

6.4 Einbeziehung der Mitarbeiter

Um Veranderungsprozesse einzufiihren, wird Transparenz und Nachvollziehbar-
keit von Mitarbeitern erwartet. Hierflr ist es notwendig, sie in den Veranderungs-
prozess einzubeziehen und sie Uber alle wichtigen Aspekte zu informieren. Als
Beispiel fur die Einbeziehung der Mitarbeiter/innen wird die Zukunftskonferenz
und das daraus resultierende Projektmanagement vorgestellt. Weiterhin wird
aufgezeigt, welche Veranderungen in den Tatigkeitsbereichen der Mitarbei-
ter/innen entstehen und die damit notwendigen Schulungen vorgestellt. Das Mit-
wirken von Mitarbeitern an Projekten und Prozessen und das Webtagebuch, das

als Informationsmittel genutzt wird, werden ebenfalls erldutert.
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6.4.1 Veranderung der Mitarbeitertatigkeiten

Durch die RFID-Technologie sollen keine betriebsbedingten Beendigungs- und
Anderungskiindigungen erfolgen. Der Wert der Arbeit von FaMIs und Bibliotheka-
ren soll erhalten bleiben und keine Abgruppierung erfolgen. Des Weiteren sollen
die Mitarbeiter/innen Weiterbildungen erhalten, um die neuen Anforderungen, die
mit der Einfiihrung von RFID entstehen werden, erflllen zu kénnen (vgl. Betriebs-
vereinbarung 2006, S. 3).

Mit der Einfihrung von RFID werden Tatigkeiten auf den Kunden lbertragen. So
erfolgt die Verbuchung von Medien, die zuvor vollstandig von den FaMlIs an den
Theken der jeweiligen Blcherhalle vorgenommen wurde, mit RFID durch den
Kunden an den Selbstbuchungsstationen.

Ebenfalls entfallen Tatigkeiten wie Vormerkungen, Grobsortierungen, ein GroBteil
der Zahlungsvorgange und Kassenabrechnungen (vgl. Schwarz). Die dadurch
frei werdenden Personalkapazitaten sollen weitgehend fir mehr Dienstleistungen
und Kundenservice genutzt werden.

Die Geschaftsleitung hat mehrere zentrale Veranstaltungen organisiert, auf de-
nen die erwarteten Anderungen der Arbeitsvorgange von Bibliothekaren und
FaMls vorgestellt wurden (,Flurveranstaltungen®). Weiterhin fanden im Vorwege
zwei Betriebsversammlungen statt, auf denen der Betriebsrat die Auswirkungen
von RFID auf die Tatigkeiten von FaMIs und Bibliothekaren zusammen mit den
Mitarbeiter/innen diskutierte.

Fir FaMIs entstanden mit der Einfihrung von RFID folgende neue Aufgabenfel-
der:

= Kundenbetreuer, auch MoMas' genannt, wurden vor allem in der Einflih-
rungszeit von RFID eingesetzt, um Kunden in die neue Technologie einzufih-
ren und Beratungsfunktionen beim Umgang mit der neuen Technik vorzuneh-
men. Sie fuhren die Kunden in die Bedienung der Selbstbuchungsstationen
ein und weisen sie auf die Notwendigkeiten der Vollstandigkeitskontrolle™
beim Ausleihen von Medien und des Logouts beim Beenden der Ausleihe hin
(vgl. Ingwersen 2009, S. 62).

® s0 genannte Mobile Mitarbeiter sind fiir die Einweisung der Kunden an den Verbu-

chungsstationen zustandig

'® siehe Kapitel 6.2 Allgemeine Geschaftsbedingungen (AGBs)

39



RFID in den Blcherhallen Hamburg

Weiterhin zeigen sie dem Kunden, wie Medien in die Selbstriickbuchungssta-
tion der Zentralbibliothek eingelegt werden und erlautern bei Bedarf die Funk-
tionalitat der Sortieranlage (vgl. Sortiermaschine 2009). Nach der Einflih-
rungszeit werden Kundenbetreuer fir mobile Kundenauskinfte, wie beispiels-
weise Opac-Einfiihrungen (Online Public Access Catalogue), DIGIBIB, Kas-
senautomat und Internet, eingesetzt (vgl. Ingwersen 2009, S. 62).

= Ein weiterer Aufgabenbereich, der fir FaMlIs entstand, ist der Clearing-
Arbeitsplatz. Hierbei handelt es sich um einen separaten Beratungsplatz, bei
dem die Mitarbeiter/innen Zeit in Kundengesprache investieren und vor allem
Neukunden eine umfangreiche Einfihrung in die Serviceangebote der Bi-
cherhallen Hamburg bieten.

= Weiterhin Gbernehmen FaMls Konvertierungsarbeiten neuer Medien und die
Umarbeitungen von neuen AV-Medien (vgl. Ingwersen 2009, S. 5).

= FaMIis werden LeseférderungsmaBnahmen, Veranstaltungen planen und
durchfiihren und an Projekten, wie beispielsweise dem Beschwerdemanage-
ment und dem Blcherhallentelefon, mitarbeiten (vgl. Téatigkeiten 2007).

Auch zuklnftig werden Kunden im Bedarfsfall von FaMIs an der Theke bedient.
In den Blcherhallen bei Riickgaben, in der Zentralbibliothek bei Problemfallen.
Die Ausleihe an den Selbstverbuchungsstationen durch den Kunden hat jedoch
Vorrang vor der Thekenverbuchung.

Es muss berlcksichtigt werden, dass einige FaMls mit der Einfihrung von RFID
absehbar héher qualifizierte Aufgabenbereiche Ubernehmen und ihre Vergiitung

Uberprtft werden muss.

Insgesamt soll durch die Verringerung der formalen Tatigkeiten ein Mehr an Zeit
fir die Kommunikation mit Kunden geschaffen werden. Beratungsfunktionen sind
Kerntatigkeiten von Bibliothekaren. Durch die Freisetzung von Arbeitskapazitat
im Bereich der FaMls ist eine Verschiebung von Arbeitsvorgangen aus dem bib-
liothekarischen Bereich in den FaMI-Bereich absehbar. Dies kann sich auf die
Ubernahme von formalen Auskunftstatigkeiten durch FaMls beziehen, wodurch
bei Bibliothekaren eine zeitliche Entlastung eintreten wird. Dies kann aber auch
durch Teilnahme von FaMls an bisher traditionell Bibliothekaren zugedachten
Arbeitsfeldern, wie Vorlesenachmittagen, Klassenfiihrungen und Veranstaltungs-
arbeit geschehen. Die dadurch beim Bibliothekar freigesetzte Arbeitszeit muss
von ihnen durch neue Téatigkeiten besetzt werden, die heute vom Kunden abge-
fragt werden oder die fir die Organisation der Bibliothek zeitgeméaB sind. Dies ist
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z.B. die in die Stadtteile hinausgehende Arbeit der Vernetzung der Bibliothek mit
anderen Kulturtragern im Stadtteil (vgl. Ingwersen 2009 d).

Die Freisetzung von Zeit durch Ubernahme von technischen Bibliotheks-Regel-
tatigkeiten durch Kunden (Kunden-Selbstbuchungen) gibt Bibliotheken insgesamt
die Chance, bisherige Tétigkeiten, flr die Zeitmangel bisher die Regel war, aus-
fuhrlicher wahrzunehmen (vgl. Ingwersen 2009 d).

Hierzu gehdrt die Gewinnung von Neukunden, die Fokussierung auf bestimmte
Zielgruppen, Sponsoring, Intensivierung der Pflege von Infolinks und Datenban-
ken sowie die Entwicklung neuer Angebote wie Teaching Library'’ (vgl. Tatigkei-
ten 2007). Hierbei wird partiell ein Hineinwachsen von FaMis in traditionelle Ar-
beitsvorgange von Bibliothekaren stattfinden, die eine Neuorientierung auch bei
den bibliothekarischen Mitarbeiter/innen mit sich bringen wird.

Es ist geplant, die Offnungszeiten in den Einrichtungen der Biicherhallen Ham-
burgs zu erweitern. Hierflir missen Personalressourcen sowohl von FaMls als
auch von Bibliothekaren eingeplant werden.

Weiterhin werden FaMlIs und Bibliothekare bei Bedarf entsprechend ihres neuen
Arbeitseinsatzes geschult. FaMls kénnen beispielsweise Schulungen in allen
Arbeitsmitteln und Informationswegen (OPAC, Google, DIGIBIB...) erhalten und
an Kommunikationstrainings und Fortbildungen im Bereich der Leseférderungen
teilnehmen. Qualifizierungen fur Bibliothekare kénnen z.B. im Bereich der Daten-
bankangebote und Datenbanknutzung sowie in Marketinggrundsétzen erfolgen
(vgl. Tatigkeiten 2007).

6.4.2 Die Zukunftskonferenz

Um eine mdglichst groBe Beteiligung am Verédnderungsprozess zu ermdglichen,
wurden die Mitarbeiter/innen von der Geschéftsleitung vor der Einfihrung von
RFID zu einer GroBgruppenkonferenz im Wilhelmsburger Birgerhaus eingela-
den. Die Zukunftskonferenz fand unter dem Motto ,Wir bilden Zukunft!” statt. Als
Begriindung fur die Wahl des Mottos wurde genannt: ,Wir alle bilden und bauen
an unserer Zukunft, und wir bilden gleichzeitig einen sehr wichtigen Baustein fir
die Zukunft der Menschen in unserer Stadt” (Schwemer-MartienBen 2006 a).

»1eaching Library* wurde ,aus dem angloamerikanischen in den deutschen bibliothe-
karischen und wissenschaftlichen Sprachgebrauch eingefihrt, um damit sdmtliche Ak-
tivitaten der 6ffentlichen und wissenschaftlichen Bibliotheken auf dem Gebiet der For-
derung von Informations- und Medienkompetenz pointiert zu umschreiben® (Biblio-
theksportal 2009 b).
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Mit der Einfiihrung von RFID in den Blcherhallen Hamburg wird eine neue Tech-
nologie in bereits bestehende Strukturen eingefligt. Dadurch werden Arbeits-
schritte entfallen und neue Tatigkeitsfelder entstehen. An zwei Tagen diskutierten
130 von ca. 500 Mitarbeitern aus allen Berufsgruppen der Zentralbibliothek und
der Stadtteilbibliotheken darlber, wie die frei werdende Arbeitszeit durch die
neue Technologie konkret flir neue Serviceangebote und die Bildungsaufgabe
der Blcherhallen Hamburg genutzt werden kann (vgl. Holler 2006 c). Das Haupt-
ziel der Konferenz sollte sein, ,die Technik als Chance flr die Weiterentwicklung
von den HOB zu nutzen“ (Schwemer-MartienBen 2006 c).

Die Zukunftskonferenz wurde von einem externen Beraterteam, einem Fih-
rungskrafteworkshop und einer Vorbereitungsgruppe geplant und vorbereitet.
Das externe Beraterteam der Fa. Roland Schén und Partner, wurde von den BU-
cherhallen Hamburg wegen seiner umfangreichen Erfahrungen mit GroBgrup-
penkonferenzen ausgewahlt (vgl. Schwemer-MartienBen 2006 c). Sie begleiteten
und moderierten den Fihrungskrafteworkshop, die Vorbereitungsgruppe und die
GroBgruppenkonferenz.

Im Flhrungskrafteworkshop wurden zunachst Rahmenbedingungen und Haupt-
ziele der Konferenz zusammengetragen und Vorschléage flr die Besetzung der
Vorbereitungsgruppe getroffen.

In der Vorbereitungsgruppe sollten méglichst alle Teile des HOB-Systems durch
Kollegen représentiert sein (vgl. Holler 2006 a). Die Aufgaben der Vorbereitungs-
gruppe lagen darin, die Ergebnisse des Flhrungskrafteworkshops zu prazisieren
und Uber die erarbeiteten Ergebnisse zu informieren; sie lernten u. a. Prinzipien
einer GroBkonferenz kennen, legten das Motto fiir die Konferenz fest, entwarfen
die Einladungen fiir die Mitarbeiter/innen und stellten Uberlegungen an, wie die
Ergebnisse der Zukunftskonferenz im Anschluss umgesetzt werden sollten (vgl.
Holler [2006] d).

Fir die Auswahl der Teilnehmer an der Zukunftskonferenz wurden von der Ge-
schéftsleitung folgende Richtlinien entworfen (vgl. Holler [2006] b):

o hoéchstens zwei Kollegen bzw. Kolleginnen aus jeder Bicherhalle,

o insbesondere soll die Berufsgruppe FaMls vertreten sein,

J die Teilnahme der Mitarbeiter/innen an der Zukunftskonferenz sollte freiwil-
lig sein und

o eine Mischung in Bezug auf Alter, Rolle, Motivation etc. aufweisen.
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Diese Vorgaben gewéhrleisteten, dass verschiedene Berufsgruppen auf der Zu-
kunftskonferenz vertreten waren und eine Vielfalt an ldeen und Interessen sowie
Sichtweisen und Fachwissen zusammengefihrt werden konnten.

Die Mitarbeiter/innen, die nicht an der Zukunftskonferenz teilnahmen, sorgten
dafir, dass der Betrieb in den Blcherhallen Hamburg auch an diesen Tagen rei-
bungslos verlief. Hierflir wurde ein ,Notbesetzungsplan® erstellt, bei welchem sich
die Mitarbeiter/innen der Biicherhallen Hamburg untereinander abstimmten und
unterstitzten. Die Vorbereitungszeit der Konferenz betrug ca. ein halbes Jahr

und wurde auf einem 28minitigen Film'® dokumentiert.

Zu folgenden Themen sollte auf der Zukunftskonferenz ein Austausch stattfinden
und konkrete Lésungen erarbeitet werden:

= Information zu ,Wo stehen wir heute, welchen Weg sind wir in den letzten
Jahren gegangen, und was haben wir gemeinsam geleistet,

= ein gemeinsam getragenes Zukunftsbild fir die Blcherhallen Hamburg entwi-
ckeln, aus dem wir konkrete Aufgaben und Ziele auch flr unsere mittelfristige
Arbeit ableiten kdnnen,

= die nahe Zukunft gestalten mit RFID, veranderten Arbeitsplatzen, neuen
Dienstleistungen, einer Kultur des Miteinanders etc.” (Schwemer-MartienBBen
2006 b).

Um diese Ziele zu erreichen und gemeinsam Ideen und Themenbereiche zu er-
arbeiten, wurden 12 Kleingruppen mit verschiedenen Themenstellungen in einer
stéandig wechselnden Zusammensetzung gebildet.

So wurden beispielsweise die Kleingruppen maximal gemischt, d. h. dass ver-
schiedene Berufsgruppen innerhalb der Kleingruppen vertreten waren. In dieser
Gruppeneinteilung wurde dariiber diskutiert, was den Mitarbeiter/innen an der
Arbeit in den Blicherhallen Hamburg geféllt, aber auch welche Schwierigkeiten
und Herausforderungen bestehen.

Danach erfolgte eine Aufteilung der Kleingruppen nach Arbeitsbereichen. Diese
Gruppen entwickelten die Zukunftsbilder flr die Blicherhallen Hamburg und erar-
beiteten konkrete Aufgaben und Ziele. Als Anregung erzahlte Frau Schwemer-
MartienBen'® im Vorwege von ihren eigenen Vorstellungen und Zukunftsbildern.

8 Wir bilden Zukunft! : Zukunftskonferenz vom 14./15. November 2006 / Biicherhallen
Hamburg. — Hamburg, 2007. - 1 DVD-Video + Beil.

'° Direktion der Blicherhallen Hamburg
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Eine weitere Gruppenaufteilung erfolgte nach ,Heimatgruppen®; Mitarbeiter/innen
aus den gleichen Bereichen (beispielsweise aus kleineren Bibliotheken) schlos-
sen sich zusammen und besprachen, wie und in welchem Zeitrahmen die erar-

beiteten Aufgaben und Ziele umgesetzt werden kénnten.

Innerhalb der Kleingruppen wurden wiederum Arbeitsaufteilungen vorgenommen.

Es wurde jeweils eine Person bestimmt, die

. die Zeit nahm,

J die Gruppenergebnisse notierte,

o die erarbeiteten Ergebnisse prasentierte,

o die Moderation bzw. Gesprachsleitung innerhalb der Kleingruppe Uber-

nahm.

Diese Arbeitsaufteilungen ermdglichten ein einheitliches, effizientes und struktu-
riertes Arbeiten.

Aus den Ergebnissen der Kleingruppen wurden folgende zwélf Handlungsfelder
erarbeitet:

1. Projektmanagement

2.  Alte Aufgaben verschwinden, welche ldeen haben FaMls und Bibliothekare
fr neue Dienstleistungen in den Stadtteilbibliotheken?

3.  Alte Aufgaben verschwinden, welche Ideen haben FaMIs und Bibliothekare

flr neue Dienstleistungen in der Zentralbibliothek?

Kundenservice

neue Gebuhrenstruktur

kleine Bucherhallen und RFID

Schulkontakte und Leseférderung

© N o g &

Personenentwicklungskonzept

9.  Bucherhallentelefon

10. Raumkonzept fur Bibliotheken der Zukunft

11. Kooperation mit Stadtteilen und anderen Institutionen
12.  Wunsch- und Beschwerdemanagement

Aus den 12 Handlungsfeldern sollten im Anschluss Projekte entstehen, die nach
Prioritat strukturiert und ,nach den Kriterien des professionellen Projektmanage-
ments[*’; S.W.] durchgefiihrt werden® (Holler 2006 c; Einfiigung S.W.).

% siehe Kapitel 6.4.2.1 Projektmanagement
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,Mit Veranderungsprozessen ist latent Verunsicherung verbunden, aber auch
Hoffnung und Lust auf Neues® (Holler 2006 c). Die Zukunftskonferenz gab Mitar-
beitern die Mdglichkeit, sich aktiv an der Zukunftsgestaltung zu beteiligen und
Modelle fur die Zukunft zu entwickeln. Die Teilnahme an der Konferenz war frei-
willig und zeigte, dass mit 130 Teilnehmern auch der Bedarf nach einer Ausei-
nandersetzung mit der Thematik bestand.

Schon in der Planungsphase wurden die Mitarbeiter/innen der Blicherhallen
Hamburg regelmaBig Uber den aktuellen Planungsstand informiert und auch nach
der Konferenz fand eine Personalversammlung statt, auf der die Mitarbeiter/innen
von der Geschéftsleitung Uber die Ergebnisse der Zukunftskonferenz unterrichtet
wurden.

Fir die Mitarbeiter/innen, die nicht an der Konferenz teilnahmen gab es die Mog-
lichkeit, sich tber die Vertreter der jeweiligen Stadtteilbibliothek zu duBern.

,Wir wollen die Technik als Chance nutzen und unsere Zukunft bewusst
gestalten und zwar unter gréBtmdéglicher Beteiligung der Mitarbeiter und
Mitarbeiterinnen aus allen Berufsgruppen* (Holler 2006 a).

6.4.2.1 Projektmanagement (PM) als Ergebnis der Zukunftskonferenz

~-Wenn ein einmaliges, bereichslbergreifendes Vorhaben zeitlich begrenzt, ziel-
gerichtet, interdisziplinar und so wichtig, kritisch und dringend ist, dass es nicht
einfach in der bestehenden Linienorganisation bearbeitet werden kann, sondern
besondere organisatorische Vorkehrungen getroffen werden missen, handelt es
sich um ein Projekt” (Kuster 2008, S. 5).

Die auf der Zukunftskonferenz erarbeiteten Themen sollten im Anschluss mit der
Methode des Projektmanagements bearbeitet werden, um die Ergebnisse ,zu
optimieren und die stark von Arbeitskreisen und Projekten gepragte Entwicklung
der Blcherhallen Hamburg transparenter zu gestalten und mit der Strategie des
Hauses zu synchronisieren” (Leitfaden Projektmanagement, S. 2). ,Projektmana-
gement stellt passende Standards zur Verfligung, um Projekte transparent, effek-
tiv und effizient zu erfullen® (Projektmanagement 2007). Um ein erfolgreiches
Projektmanagement in den Blcherhallen Hamburg durchfiihren zu kénnen, wur-
de ein Projekiteam gegrindet, das einen verbindlichen Leitfaden entwickelte, der
den jeweiligen Abteilungen der Blicherhallen Hamburg fir die Bearbeitung von
Projekten zur Verfligung gestellt werden sollte. ,Dieser Leitfaden hilft konkret bei
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der erfolgreichen Projektumsetzung“ (Leitfaden Projektmanagement, S. 2) und
zeigt den Ablauf von der Idee bis zur Einfiihrung auf.

Far die Einfihrung von Projekten wurde eine Steuerungsgruppe gegrindet, de-
ren Aufgaben u. a. darin lag, zwischen der Geschéftsleitung und der Projekt-
gruppe zu vermitteln, klare Auftrdge zu formulieren, Uber den Ressourceneinsatz
und die weitere Vorgehensweise zu bestimmen und bei Fragen Antworten zu
geben. Sie besteht aus einem variablen Personenkreis (vgl. Leitfaden Projekt-
management). Die Themenfelder der Zukunftskonferenz wurden im Anschluss
strukturiert, zu Projekten zugeschnitten, Projektmitglieder und die Projektleitung
bestimmt, Projekte beauftragt und auf eine Zeitleiste gesetzt (vgl. GKK [2006]).
Fir die Zusammensetzung des Projekiteams konnen Projektmitglieder aus fach-
lichen Griinden vorgeschlagen werden, ein GroBteil der Projekte in den Blicher-
hallen Hamburg soll zukinftig jedoch innerbetrieblich ausgeschrieben werden, so
dass sich interessierte Mitarbeiter/innen fur die Teilnahme an Projekten bewer-
ben kénnen. So hat jeder die Mdglichkeit, einen Beitrag an der Weiterentwicklung
der Bucherhallen Hamburg unter Berlicksichtigung der eigenen Interessen zu
leisten (vgl. Leitfaden Projektmanagement, S. 1).

6.4.2.2 Wunsch- und Beschwerdemanagement

Das Wunsch- und Beschwerdemanagement (WBM) stellt ein Projekt dar, wel-
ches auf der Zukunftskonferenz geplant wurde und in den Blicherhallen Hamburg
sukzessiv eingefuhrt wird. Durch das Erfassen von Wiinschen und Beschwerden
soll das betriebliche Verfahren optimiert und Erfahrungen fir Verbesserungen im
Kundenkontakt gewonnen werden.

Am 22. Oktober 2008 startete in den finf Bibliotheken Bergedorf, Billstedt, Steils-
hoop, Volksdorf und Winterhude die Pilotphase des Wunsch- und Beschwerde-
managements, um die Tauglichkeit flr dieses Projekt zu testen. Hierflr wurde
vorab eine Projektgruppe gebildet, die einen Leitfaden erstellt hat, der

u. a. Beschwerdearten aufzeigt, den Ablauf einer Beschwerde darstellt, Formula-
re fur Beschwerdeantrage enthalt, Leitsatze im Kundendialog aufzeigt, Verhal-
tenstipps enthalt und Beispiele fir Beschwerdegesprache vorstellt (vgl. Leitfaden
WBM).

Die Projektgruppe hat sich zun&achst auf das externe WBM im Kundenkontakt
konzentriert, innerbetriebliches WBM wird nur ansatzweise berihrt (vgl. Leitfaden
WBM, S. 3). Die funf Bibliotheken des Pilotprojektes orientierten sich an diesem
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Leitfaden und dokumentierten Beschwerden und Erfahrungen wahrend der Test-
phase.

Im Februar 2009 trafen sich die Vertreter der teilnehmenden Bibliotheken, um
eine Auswertung des Pilotprojektes vorzunehmen. Die Erfahrungen wurden 0-
berwiegend positiv bewertet, da beispielsweise die Fihrungsebene entlastet
wurde, Erleichterungen in Ablaufen und bei Kooperationen im Team erfolgten
und Eigeninitiative und Selbstbewusstsein der Mitarbeiter durch mehr Verantwor-
tung und Entscheidungsspielraum geférdert wurden (vgl. WBM 2009).

Die Ergebnisse aus der Pilotphase wurden an die Projekt- und Steuerungsgrup-
pe weitergeleitet, damit der Leitfaden fur das WBM Uberarbeitet und optimiert
werden konnte. Danach wird der Projektleitfaden fur alle Blicherhallen Hamburg
verbindlich und auf das interne WBM Ubertragen (Holler). Im April 2009 erfolgte
die Einfihrung des WBM in allen Bucherhallen Hamburg.

An diesem Projekt wird deutlich, dass die erarbeiteten Ideen der Zukunftskonfe-
renz umgesetzt werden. Es ist auch ein Beispiel daftr, wie die freie Zeit neu ein-
gesetzt wird. Auch zukilnftig sollen Mitarbeiter/innen durch die Einfihrung des
Projektmanagements aktiv an der Zukunftsgestaltung der Biicherhallen Hamburg

teilnehmen.

6.4.3 Gestaltung / Veranderung von Prozessen

Menschen stehen Veranderungen positiver gegeniber, wenn sie an der Gestal-
tung direkt mitwirken dirfen (vgl. Kraus 2006, S. 191). Gestaltungen und Veran-
derungen von Prozessen wurde zusammen mit den Mitarbeitern der Blicherhal-
len Hamburg durchgefiihrt. Es wurden beispielsweise Arbeitsgruppen gegriindet,
die sich mit der Prasentation vielteiliger Medien und der Raumplanung der BU-
cherhallen Hamburg befassten.

6.4.3.1 Prasentation vielteiliger Medien

Ein Vorteil von RFID ist, dass manuelle Vollstandigkeitskontrollen durch Mitarbei-
ter/innen entfallen, da die einzelnen Bestandteile von mehrteiligen Medien bis zu
einem Grad mit Transpondern versehen werden kénnen. Fehlt ein Teil bei der
Ausleihe oder Rickgabe, so ist die Buchung nicht méglich. Bei einfachen CDs
werden sowohl die CD als auch das entsprechende Cover mit einem Transpon-
der versehen, so dass eine Verbuchung bei fehlender CD oder bei falschem In-
halt nicht mdéglich ist (vgl. Ingwersen 2009 b, S. 3).
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Problematisch wird es allerdings beim Ausleihvorgang von mehrteiligen CDs,
DVDs oder CDRs. Hierfur wurden spezielle Hlllen angeschafft, damit sich die
Transponder beim Buchungsvorgang nicht Gberlagern und dadurch technisch die
Buchungsmadglichkeit ausschlieBen. Trotz dieser Hillen sind mehrteilige Medien
nur bedingt problemlos selbstverbuchungsféhig. So kénnen CDs nur bis drei
(héchstens vier) Ring-Transpondern und einem Buch-Transponder und DVDs bis
vier (maximal fanf) Transpondern Uber die Selbstverbuchungsstation entliehen
werden. Fur Medien, die aus mehr Teilen bestehen, ist somit eine vollstandige
Sicherung der Medien nicht gegeben. Ein Diskussionspunkt war daher, ob die
Selbstverbuchungsfahigkeit von Medien als wichtiger erachtet wird als die Me-
diensicherheit (vgl. Ingwersen 2007, S. 1).

Die Geschéftsleitung der Blcherhallen Hamburg legte fest, dass die Selbstver-
buchung durch den Kunden Vorrang hat. ,Jedes AV-Medium — gleich, aus wie
vielen Teilen es besteht — muss an der Kunden-Selbstverbuchungsstation vom
Kunden selbst gebucht werden kénnen. Gegenlber diesem Grundsatz muss der
Wunsch einer optimalen Sicherung der AV-Medien zurtickstehen!“ (Arbeitsan-
weisung 2008, S. 18). So werden beispielsweise CDs, die aus mehr als vier Tei-
len bestehen, nur noch mit einem Transponder versehen. Der Kunde ist durch
die AGBs verpflichtet, die Vollstandigkeit der Buchung zu prifen.

Ein zusatzlicher Aufkleber auf der Hiille (,Griner Punkt®) signalisiert den Mitar-
beitern, dass sie den Inhalt des Werkes bei Rickgabe oder beim Einstellen ins
Regal auf Vollstandigkeit prifen missen. Lediglich Medien, die aus technischen
Griinden nicht an der Selbstverbuchungsstation entliehen werden kénnen (dies
sind im Wesentlichen Medien mit metallisierten Covern wie das Guiness-Buch-
der-Rekorde), erhalten einen Aufkleber ,Keine Selbstverbuchung méglich* und
werden weiterhin an der Theke verbucht. Dieser Aufkleber darf jedoch nicht far
Medien verwendet werden, die Mitarbeiter/innen lediglich flr besonders schiit-
zenswert halten (vgl. Arbeitsanweisung 2008, S. 27).

Far die Entscheidung der eingeschrankten Mediensicherheit spricht, dass der
Personalaufwand an der Theke nicht erhéht wird und dass ein einheitliches Ver-
fahren fr den Kunden mehr Klarheit bringt. Beflirchtungen, dass der Bestand
durch die fehlende Sicherung der Medien nicht mehr gepflegt und kontrolliert
werden kann und somit ein Qualitatsverlust entsteht, kdnnen bisher empirisch
nicht festgestellt werden. Insgesamt ist durch die im Zuge der RFID-Technologie
Uberall aufgestellten Sicherheitsgates eher ein héheres Sicherheitsniveau festzu-
stellen (vgl. Ingwersen 2009, S. 62).
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Mit der Prasentation mehrteiliger Medien beschéftigte sich eine Arbeitsgruppe,
die aus Mitarbeitern der EDV-Abteilung, der Zentralbibliothek und der Blicherhal-
len Hamburg bestand. In einer Arbeitsanweisung wurde der Vorgang fur die Ein-
arbeitung mehrteiliger Medien festgelegt (,Konvertierungshandbuch*). Diese be-
inhaltet die Vorgaben fir die Konvertierung mehrteiliger DVDs, CDs und CDRs
und zeigt allgemeine Konvertierungsgrundsétze auf.

Durch die neuen Plastikhlllen entstehen Kosten und aufwendige Einarbeitungs-
zeiten. Fiir die Konvertierung®' der Medien wurden 1-Euro-Kréafte beschéftigt,
komplexe Konvertierungsarbeiten, wie mehrteilige CD-Werke, werden jedoch von
den Mitarbeitern tbernommen. Die aufwendige Konvertierung, vor allem von AV-
Medien, nimmt einen GroBteil der neu gewonnen Zeit in Anspruch. Daher wird
eine Zentralisierung der AV-Bearbeitung und Konvertierung aller neuen Medien
bevorzugt (vgl. Ingwersen 2009, S. 62).

6.4.3.2 Einbeziehung in RFID-gerechte Umgestaltung der Bibliothek

In der RFID-Betriebsvereinbarung® wurde festgehalten, dass die Einrichtung der
Arbeitsplatze unter Beachtung ergonomischer Grundséatze nach den neuesten
Erkenntnissen der menschengerechten Gestaltung der Arbeit erfolgen soll (vgl.
Betriebsvereinbarung 2006, S. 5). Weitere Anspriiche, die an die Gestaltung der
Raume gestellt wurden, sind klare Strukturen und eine kunden- und mitarbeiter-
freundliche Umsetzung. Ablaufe und Benutzerstréme sollten ebenfalls bei der
Gestaltung beachtet werden (vgl. AG Raum 2006).

Unter Berlcksichtigung der festgelegten Rahmenbedingungen fand daher eine
Prazisierung der Rdumlichkeiten im Hinblick auf den RFID-Einsatz statt. Vor al-
lem die Mitarbeiter/innen sind in ihren taglichen Arbeitsablaufen von den Umges-
taltungen betroffen. Daher wird vor Ort gemeinsam mit dem Betriebsrat, der
EDV-Abteilung und den Beschéftigten die Gestaltung geplant und Verbesse-
rungsvorschlage bzw. Winsche seitens der Mitarbeiter/innen beriicksichtigt. Fur
jede Biicherhalle wird individuell festgelegt,

= wo die Selbstverbuchungsstationen, der Steh-Opac, die Internetstation und
der Kassenautomat aufgestellt werden und welche UmbaumaBnahmen hier-

fir notwendig sind.

' siehe Kapitel 4.4.1.1 Die Medienkonvertierung

2 siehe Kapitel 6.3.1 RFID-Betriebsvereinbarung
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= wie der Umbau der Theke aussehen wird. Dies beinhaltet die technische
Ausstattung und die Festlegung, ob die Theke héhenverstellbar sein sollte.
= wann die einzelnen Arbeitsschritte erfolgen werden (Zeitplan).

Fir jede Blcherhalle Hamburg wird somit eine optimale raumliche Gestaltung
vorgenommen, die auch die Interessen der Mitarbeiter/innen widerspiegel.

In jeder Bibliothekseinrichtung hatte die RFID-Planung dadurch eine partielle
Umgestaltung der Raumlichkeiten zur Folge. Erste Uberlegungen betrafen je-
weils die zukUnftigen Tatigkeiten und die damit verbundene Ausstattung der Ar-
beitsplatze. Es musste geklart werden, welche Téatigkeiten weiterhin an den The-
ken vorgenommen werden, um festzustellen, wie die Thekenplatze organisiert
sein mussen.

Weiterhin musste festgelegt werden, wo die Angebote platziert werden sollten
(Antennenposition, Selbstverbuchungsstation, OPACs mit Kontoeinsicht und kos-
tenfreiem Ausdruck, neu vorgesehenen Clearingpléatzen), wie Schall- und Sicher-
heitsschutz bei der Sortieranlage berlcksichtig werden missen, was bei der Auf-
stellung von Sicherheitsgates beachtet und welche ergonomischen Aspekte bei
der Raum- und Arbeitsplatzgestaltung eingehalten werden missen. In der Zent-
ralbibliothek musste zudem eine neue Position flr die Kassenautomaten festge-
legt werden. Eine Arbeitsgruppe, bestehend aus Mitarbeiter/innen der jeweiligen
Bucherhalle, befasste sich im Vorwege mit den Veranderungen der Raumlichkei-
ten (vgl. AG Raum 2005).

Es wurden folgende konkrete MaBnahmen durchgefiihrt bzw. Vorgaben festge-
legt und somit die Gestaltung der Bibliothek fiir Mitarbeiter/innen und Kunden

optimiert:

» Das Design der Kunden-Selbstverbuchungsstationen wurde gemeinsam mit
Rollstuhlfahrern entwickelt; sie sind héhenverstellbar und haben eine groBe
Abstellflache (vgl. Ingwersen 2009, S. 62).

= Diskutiert wurde, ob die Selbstverbuchungsstationen an einem zentralen
Standort in der Bibliothek oder verteilt in den Bibliotheksrdumen aufgestellt
werden sollen. Um die Betreuung durch die Kundenbetreuer zu vereinfachen,
fiel die Entscheidung auf einen zentralen Standort (vgl. Ingwersen 2009 b, S.
5).
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= Die Kunden-Selbstverbuchungsstationen werden jeweils ca. vier Wochen vor
dem Live-Beginn in den jeweiligen Bibliotheken installiert, damit Mitarbei-
ter/innen die Station zuvor testen kénnen (vgl. Leistungsverzeichnis S. 10).

= Die weitere Einsatzmdglichkeit von Barcodepistolen soll garantiert werden.
Der Barcode wird als Hilfsbuchungstrager fir technische Notfélle langfristig
erhalten.

* In den Eingangsbereichen werden Gates zur Sicherung der Medien aufge-
stellt.

= UmbaumaBnahmen wie Elektroarbeiten und Thekenanpassungen wurden als
lediglich kurze SchlieBungszeitrdume geplant, um fir Kunden keine Nachteile
(geschlossene Bibliothek) durch die technischen Arbeiten entstehen zu las-
sen. So bleiben die Bibliotheken lediglich zwischen 1 — 5 Tage, die Zentralbib-
liothek z.B. nur 1 Tag, geschlossen. Plakate und Handzettel weisen den Kun-
den rechtzeitig auf diese MaBnahmen hin.

Erst mit dem Live-Betrieb kann jedoch festgestellt werden, ob die rdumlichen
Gestaltungen effektiv sind, oder ob weitere Verbesserungen erforderlich sind. Bei
Anderungsbedarf kénnen sich die Biicherhallen Hamburg an die EDV-Abteilung
wenden. Diese ist fir alle ergonomischen Fragen Ansprechpartner.

6.4.4 Das RFID-Webtagebuch im Intranet

Um Transparenz und Nachvollziehbarkeit bei den Mitarbeitern zu erreichen, wur-
den Informations- und Kommunikationsmdéglichkeiten genutzt. Ein Beispiel stellt
das Webtagebuch dar.

Das Webtagebuch ist eine Informationsplattform, die den Mitarbeiter/innen im
Intranet zur Verflgung steht. Das Intranet dient u. a. der internen Kommunikation
und wird genutzt, um sich organisationsintern auszutauschen und Dokumente
bzw. Vorlagen zu verwalten. Im Gegensatz zum Internet ist das Intranet nicht fir
alle frei zuganglich, sondern stellt ein geschlossenes, nicht 6ffentliches Compu-
ternetzwerk dar. Intranet-Anwendungen finden sich in allen groBen und mittel-
groBen Betrieben haufig im Verwaltungs- oder EDV-Bereich (vgl. Hoffmann 2008,
S.9,10).

Das Webtagebuch der Blicherhallen Hamburg ist ein Aspekt im Intranet der Stif-
tung und informiert Gber alle Punkte, die fir Mitarbeiter/innen zum RFID-Projekt
von Interesse sein kdnnten. U. a. sind hier Informationen zum Veranderungspro-

zess durch RFID zu finden. Mit Hilfe der Plattform kann die groBe Anzahl an Mit-
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arbeitern problemlos und schnell Uber den aktuellen Planungsstand informiert
werden. Die EDV-Abteilung nutzt das Webtagebuch beispielsweise, um Fragen,
die an sie herangetragen werden, tber die Plattform zu beantworten.

Die Plattform trégt zu einem Informationsaustausch bei und ist gerade fur diesen
Veranderungsprozess eine effektive Méglichkeit, zeitnah Gber wichtige Aspekte

zu informieren.

6.4.5 Mitarbeiterschulung / -training

Mit der Einfihrung von RFID in den Blcherhallen Hamburg verandern sich die
Tatigkeiten der Mitarbeiter/innen®. Sie miissen eine neue Technologie verstehen
und diese dem Kunden erlautern kénnen sowie neue Aufgabenfelder Gberneh-
men. In der RFID-Betriebsvereinbarung® wurde festgelegt, dass den Mitarbeitern
der Bilicherhallen Hamburg rechtzeitig und ausreichend Gelegenheit gegeben
wird, sich mit der neuen RFID-Technik vertraut zu machen, bzw. dass sie ange-
messen eingewiesen werden (vgl. Betriebsvereinbarung 2006, S. 3).

Die Anforderungen an den Systemanbieter umfassten ein ,Training der Trainer*.
Sechs Mitarbeiter/innen der EDV-Abteilung und drei Mitarbeiter/innen der Kata-
logstelle erhielten eine Einweisung in den Konvertierungsablauf, in die Vorgange
der Verbuchungsstationen, den Personalarbeitsplatz und die Bedienung der Sor-
tieranlage. Die EDV-Abteilung ist wiederum fir die Schulung von FaMls und Bib-
liothekaren der Biicherhallen Hamburg zustandig (vgl. Leistungsverzeichnis,

S. 17). Es wurde ein Schulungsprogramm ausgearbeitet, welches eine umfang-
reiche Einfihrung far alle Mitarbeiter/innen in die RFID-Technologie ermdglicht.

Das Schulungsprogramm besteht aus finf Schulungseinheiten, an denen alle
Mitarbeiter/innen der Biicherhallen Hamburg teilnehmen missen. Die Schulun-
gen erfolgen an einem Tag und sind fir vier bis sechs Personen ausgerichtet.
Neu eingestelltes Personal nimmt an laufenden Terminen teil und Springer, so-
wie Personal das halbtags in einer RFID-Blicherhalle tatig ist, werden vorab ge-
schult.

Folgende Ziele sollen durch die Schulung der Mitarbeiter/innen erreicht werden
(vgl. Ingwersen 2006 a):

2 siehe Kapitel 6.4.1 Veranderung der Mitarbeitertatigkeiten

2 siehe Kapitel 6.3.1 RFID-Betriebsvereinbarung

52



RFID in den Blcherhallen Hamburg

Die Mitarbeiter/innen sollen die technischen Fertigkeiten der RFID-Techno-
logie, wie beispielsweise Konvertierungsarbeiten, den Umgang mit Kunden-
Selbstbuchungsstationen, Thekenplatzen und Sortieranlage, lernen.

Die Mitarbeiter/innen sollen sich kundenorientiert verhalten. Dies beinhaltet,
den Kunden in die Selbstbuchungsstationen einflihren zu kénnen und
Sprach- bzw. Verhaltensregeln zu kennen.

Die Mitarbeiter/innen sollen durch die Schulungen die neuen Rollen positiv
besetzen und eine konstruktive Haltung zu der RFID-Technologie entwickeln.

Um diese Ziele zu erreichen, wurden folgende finf Schulungseinheiten fir FaMls

und Bibliothekare ausgearbeitet (vgl. Ingwersen 2006 a):

1.

Einfahrung in wissenswerte Aspekte der RFID-Technologie:

In einem Beamer-Vortrag werden den Teilnehmern die wichtigsten Aspekte
zum Thema RFID erlautert. Sie erhalten Hintergrundwissen Uber die Tech-
nologie RFID, um Kundenfragen beantworten zu kénnen. Der Vortrag um-
fasst u. a. Informationen tber den Umgang mit Kundendaten, die Funktio-
nalitéat der Selbstverbuchungsstation, die Sicherung der Medien und ver-
deutlicht anhand der Zielsetzung die Notwendigkeit der Einflihrung von
RFID.

Praktische Schulung in die Kunden-Selbstverbuchungsstationen:

Diese Schulungseinheit umfasst die Einweisung in die RFID-Selbstver-
buchungsstationen. Ein Mitarbeiter der EDV-Abteilung erklart die techni-
sche Ausstattung und den Buchungsvorgang an den Stationen, stellt magli-
che Fehlermeldungen vor und erlautert, wann der Kunde an die Theke ver-
wiesen werden muss. Jeder Teilnehmer fuhrt selbstandig eine Ausleihe an
der Selbstverbuchungsstation durch.

Praktische Schulung in die Thekenbuchung mit RFID:

Die Teilnehmer lernen das Buchen mit RFID an den Mitarbeiterbuchungs-
platzen und mit der neuen BiblioMondo-Software kennen. Hierflr steht ein
Schulungsraum mit einer , Testversion® zur Verfigung, an denen die Teil-
nehmer unter realen Bedingungen Medien verbuchen kénnen. Fragen, die
entstehen, werden besprochen.

Praktische Ubung in die Kundeneinfiihrung an der Kunden-Selbstver-
buchungsstation:

Nachdem die ersten drei Module erfolgreich abgeschlossen sind, erfolgt ei-
ne praktische Ubung wahrend des Live-Betriebes in der Zentralbibliothek.
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Die Schulungsteilnehmer fiihren Buchungen an der Theke durch und be-
treuen die Kunden an den Selbstverbuchungsstationen.

5.  Einweisung in die Konvertierung:
Die Einweisung in den Ablauf einer Konvertierung erfolgte bereits vor der
Umstellung auf RFID in der jeweiligen Blicherhalle, wird jedoch zusatzlich
in dem Vortrag der ersten Schulungseinheit ,Einfihrung in wissenswerte
Aspekte der RFID-Technologie® behandelt. Weiterhin erhalten alle Mitarbei-

ter/innen einen Konvertierungsleitfaden.

Als Hilfestellung im Umgang mit dem Kunden wurden fr die Mitarbeiter/innen
,Oft gestellte Kundenfragen® mit entsprechenden Antworten sowie Tipps flr den
Umgang mit Kunden zusammengetragen. Diese Dokumente sollen dazu beitra-
gen, dass sich die Mitarbeiter/innen in die neue Rolle der Bibliothek einfinden.
Weiterhin wurden ,wichtige Punkte zum RFID-Betrieb“ aufgelistet. Diese umfas-
sen u. a. Anweisungen zur Problembehebung typischer Fehlermeldungen sowie
eine Hilfestellung flr die ersten Tage im Umgang mit der neuen Software.

6.5 Einbeziehung der Kunden

Eine weitere Gruppe, die von dem Veranderungsprozess betroffen ist, sind die
Kunden. Die Kriterien fiir ein erfolgreiches Changemanagement® zeigen auf,
dass es wichtig ist, die Bedurfnisse und Wiinsche von Kunden zu bertcksichtigen
und festzustellen, welcher Mehrwert fir Kunden durch die durchgefihrten Veréan-
derungen entsteht. Um Kundenwinsche berlcksichtigen zu kénnen, missen
diese Uber die geplanten MaBnahmen informiert und ihnen die Gelegenheit ge-
geben werden, sich zu den Veranderungen zu &uBern. Eine umfangreiche und
friihzeitige Informationspolitik ist daher wichtig. Der Kunde profitiert von der
RFID-Technologie, da durch frei werdende Personalkapazitdten der Kundenser-
vice verbessert werden kann. Die Verbesserungen des Kundenservices stellen
den entscheidenden Mehrwert flr den Kunden an diesem Veranderungsprozess
dar. Dieses Kapitel zeigt auf, wie Kunden informiert wurden und welche neuen

Serviceleistungen zu erwarten sind bzw. schon umgesetzt wurden.

6.5.1 Kundeninformationen

Es werden verschiedene Méglichkeiten genutzt, um den Kunden Uber die Tech-
nologie RFID zu informieren. Eine Méglichkeit stellt das Internet dar:

% siehe Kapitel 2 Changemanagement
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= Um den Kunden tber RFID zu informieren, stellten die Bicherhallen Ham-
burg ein Dokument®® auf den Internetseiten der Biicherhallen Hamburg ein,
das umfassende Informationen zu der Einfihrung von RFID nennt und wichti-
ge Fragen, die fir den Kunden auftreten kénnen, erlautert. Der Kunde erhalt
einen Uberblick Giber die Veranderungen (beispielsweise neue Serviceange-
bote) die fir ihn mit der Einfihrung von RFID entstehen.

= Ein zentrales Thema war die Nutzung der Kundendaten mit RFID. Der Kunde
wird auf der Internetseite der Biicherhallen Hamburg®’ (iber alle wichtigen As-
pekte aufgeklart, die dass Schutzgebot der Kundendaten betreffen. Er wird
aufgefordert, sich bei Fragen, Anregungen oder Kritik an Herrn Dr. Uwe
Schlager, den betrieblichen Datenschutzbeauftragten der Stiftung, zu wen-
den.

=  Weiterhin werden aktuelle Informationen zu RFID, die fir Kunden von Inte-
resse sein kdnnten, im Internet eingestellt. So findet der Nutzer z.B. allgemei-
ne und technische Informationen zur neuen Sortieranlage der Zentralbiblio-
thek (Stand 14.06.2009).

Es wurde eine Informationsveranstaltung zum Thema Datenschutz geplant, die
jedoch nicht stattfand, da von den Kunden nahezu keine Riickmeldungen zu die-
ser Thematik erfolgten. Weiterhin mussten Kunden (iber die notwendigen Ande-
rungen der AGBs informiert werden. Diese sind im Internet erhaltlich, liegen in
den Blcherhallen Hamburg aus und werden jedem Neukunden ausgehandigt.

Eine weitere Méglichkeit, Kunden Uber die Technologie RFID zu informieren,
stellen Flyer dar. Sowohl fiir den Beginn der Selbstverbuchung in den Blcherhal-
len Hamburg als auch fur den Beginn der Selbstrickbuchung von Medien in der
Zentralbibliothek wurden Flyer erstellt, in denen die Vorgehensweisen an den
Stationen erlautert wurden. Sie liegen in den Bicherhallen Hamburg aus und

kénnen vom Kunden genutzt werden.

Artikel in Tageszeitungen und Zeitschriften, beispielsweise mit den Titeln ,Neue

28

Kundenkarten fir die Bicherhallen Hamburg™“, ,Hier kontrolliert Kollege Compu-

% Kunden-Selbstverbuchungsterminals in der Zentralbibliothek der Bucherhallen, URL
http://www.buecherhallen.de/go/id/bgn/, Stand 2009-06-14

" Datenschutz aktuell: RFID bei den Biicherhallen Hamburg URL
http://www.buecherhallen.de/go/id/bfl/, Stand 2009-06-14

% Hamburger Abendblatt, 18.05.2005
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ter®* und ,RFID fiir Hamburger Leseratten®™, informierten den Kunden ebenfalls
Uber das Thema RFID.

Weiterhin werden Kunden mit Plakaten und Flyern Gber Aktuelles, wie beispiels-
weise die vorlbergehende SchlieBung von Blicherhallen Hamburg wahrend der

UmbaumaBnahmen, informiert.

Die wichtigste Informationsmdglichkeit stellen jedoch die Mitarbeiter/innen dar.
Diese bleiben auch zukiinftig fir die Kunden Ansprechpartner. Sie stehen jeder-
zeit fur Fragen zur Verfigung, fuhren in die neue Technologie ein und bieten Hil-
festellung, wenn Probleme auftreten. Sie erlautern, warum es wichtig war, RFID
einzufihren und beantworten Fragen rund um das Thema.

6.5.2 Serviceverbesserung

Das erste, was Kunden mit der neuen Technologie verbinden, ist, dass sie den

Ausleihvorgang, der zuvor von Mitarbeitern durchgefuhrt wurde, nun selbst vor-

nehmen missen — mit einer Technik, die ihnen nicht bekannt ist. Dies kann Ver-

argerungen und Angste vor dem Unbekannten hervorrufen. Nach Ansicht der

Bucherhallen Hamburg ist die RFID-Einflihrung von den Kunden jedoch schnell

in der Praxis als Mehrwert empfunden worden.

Die frei werdenden Personalkapazitaten sollen fir den Ausbau von Dienstleis-

tungsangebote genutzt werden (vgl. Betriebsvereinbarung 2006, S. 4). In der

Praxis werden folgende Aspekte als Serviceverbesserungen durch RFID fir den

Kunden bewertet:

= Durch freie Arbeitskapazitdten werden intensivere Betreuungen durch die
Mitarbeiter/innen ermdglicht. Es wird Zeit in Kundengesprache investiert und
die Kommunikation mit Mitarbeitern ausgebaut. Vor allem Neukunden sollen
eine umfangreiche Einflhrung in den Service der Biicherhallen Hamburg er-
halten.

= Kunden werden von den Mitarbeitern in die neue Technologie RFID einge-
fuhrt.

= Auf der Zukunftskonferenz wurden Projekte®' entwickelt, die vor allem den
Kundenservice verbessern sollen. Das Beschwerdemanagement wird bereits
in den Bucherhallen Hamburg eingefuhrt und weitere Projekte, wie beispiels-

% Hamburger Abendblatt, 12.04.2007
% Computerwoche, 24.10.2006
% siehe Kapitel 6.4.2.1 Projektmanagement (PM) als Ergebnis der Zukunftskonferenz
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weise Kooperationsarbeiten, Veranderung der Benutzungsordnung und die
Einfihrung eines Blcherhallentelefons, sind fir die Zukunft geplant.

Die Offnungszeiten sind verlangert bzw. werden verlangert.

Mit der neuen Technologie RFID wurde der Buchungsvorgang beschleunigt
und somit die Warteschlangen verringert. Warteschlangen zu den StoBzeiten
gehdren mit der neuen Technik der Vergangenheit an (vgl. Ingwersen 2009 b,
S. 3).

Durch die Verbuchung an den Selbstverbuchungsstationen wird dem Kunden
mehr Diskretion und Anonymitat beim Ausleihvorgang eingerdumt.

Die einfache Handhabung der Selbstverbuchungsstationen erméglicht jedem
Kunden, problemlos den Buchungsvorgang vorzunehmen.

Die Kunden erhalten nach Beendigung des Ausleihvorgangs eine Quittung,
dies war bisher nicht der Fall.

Kontoausdrucke, Vormerkungen und Verlangerungen kénnen an den Kun-
den-PCs vorgenommen werden. An mindestens einem Kunden-PC kdnnen in
jeder Bibliothekseinrichtung kostenfrei Ausdrucke von Verlangerungen oder
Ausleihen vorgenommen werden (vgl. Medienselbstverbuchung 2008).
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7 Projektumsetzung

Nach der Projektgestaltung folgt die Projektumsetzung, welche Uber Erfolg bzw.
Misserfolg des Verdnderungsprozesses entscheidet. Dies Kapitel beinhaltet die
Reaktionen von Mitarbeitern und Kunden auf die Verbuchungsstationen sowie

die Planung- und Installationsphase der Kunden-Selbstriickbuchungsstationen.

7.1 Kunden-Selbstverbuchung

Am 12.04.2007 nahm die gréBte Stadtteilbibliothek Alstertal den RFID-Betrieb
nach dreimonatiger Konvertierung mit drei Kunden-Selbstverbuchungsstationen
auf. Der Bestand der Biicherhalle Alstertal belduft sich auf ca. 60.000 Medien
(Ingwersen 2009 b, S. 3). In der Zentralbibliothek am Hihnerposten kénnen die
Kunden seit dem 02.05.2007 an sieben Selbstverbuchungsstationen ihre Auslei-
he durchfuhren. Der erste Projektabschnitt, der die Umstellung der 17 groBen
Stadtteilbibliotheken umfasst, ist bereits abgeschlossen, bis Ende 2009 werden
auch die kleinen und mittelgroBen Stadtteilbibliotheken ihre Technologie auf
RFID umstellen. Folgend wird aufgezeigt, wie Mitarbeiter/innen und Kunden mit
dem Beginn des RFID-Live-Betriebes auf die neue Technologie reagierten.

7.1.1 Reaktionen Mitarbeiter/innen

Im Januar 2008 fand eine erste Auswertungssitzung zu der Einfuhrung von RFID
statt, an der FaMIs und Bibliothekare, deren Blcherhallen Hamburg bereits auf
RFID umgestellt waren, teilnahmen. Die Auswertungssitzung wurde von der Ge-
schéaftsleitung und dem Betriebsrat vorbereitet und erste Erfahrungen mit der
Technologie RFID ausgewertet. Diskussionspunkte waren der Einsatz von Kun-
denbetreuern, die Einarbeitung von AV-Medien, der Verlust von Medien, die Un-
terstitzung durch die EDV-Abteilung und Probleme, die mit RFID auftraten.

Von den Mitarbeitern wurden auf dieser Auswertungssitzung keine wesentlichen
Aspekte, wie beispielsweise die Veranderungen in den Tatigkeitsfeldern, Angste
oder Uberforderungen bemangelt, sondern lediglich Punkte aufgezahlt, die tiber-
wiegend (schnell) behoben werden konnten (vgl. Marschall 2008).

Eine weitere Auswertungssitzung fand im Marz 2008 statt. Auch hier wurden le-
diglich technische Mé&ngel, wie beispielsweise ein vermehrter Systemausfall, vor-
getragen (vgl. Evers-Borgert 2008).

Die Mitarbeiter/innen bewerten den neuen Theken-Ablauf als ergonomischer und
angenehmer als die bisherige Verbuchung mit dem Bookreader. Dieser hatte
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oftmals Anlass zu Klagen Uber Rickenverspannungen gefihrt (Investitionsmittel-
antrag 2008). Aus dem Erfahrungsbericht einer Blicherhalle Hamburgs geht her-
vor, dass die RFID-Technologie die Organisation in den Biicherhallen Hamburg
verbessert hat und kaum jemand den Bookreader zurlick méchte. Zwar traten zu
Beginn des Live-Betriebes einige Probleme auf, diese waren jedoch technischer
oder organisatorischer Art und konnten behoben werden (vgl. Harten 2007).

Die Mitarbeiter bewerten die neuen Ablaufe mit RFID Gberwiegen positiv (vgl.
Ingwersen 2009, S. 62).

7.1.2 Reaktionen Kunden

Aus Erfahrungsberichten geht hervor, dass die Kunden-Selbstverbuchungs-
stationen von den Kunden ebenfalls positiv aufgenommen wurden. Auch ein An-
sturm auf die datenschutz nord GmbH hinsichtlich des Gebrauchs personenbe-
zogener Daten mit RFID blieb aus.

Der Umgang mit den Kunden-Selbstverbuchungsstationen erforderte lediglich
eine kurze Eingewdhnungsphase. Beispielsweise wurden in der Anfangszeit des
Live-Betriebes die Medien beim Ausleihvorgang zu friih von der Selbstverbu-
chungsstation entfernt und somit die Diebstahlsicherung nicht deaktiviert. Beim
Verlassen der Bicherhalle reagierte in diesem Fall das Sicherheitsgate am Aus-
gang. Ebenfalls mussten die Kunden auf die Notwendigkeit hingewiesen werden,
den Ausleihvorgang zu beenden, damit nachstehende Kunden nicht versehent-
lich ihre Medien auf das falsche Konto buchen. Um diese Probleme zu vermei-
den, stehen den Kunden Kundenbetreuer zur Seite, helfen bei Fragen und wei-
sen auf fehlerhafte Ausleihen hin. Schon kurz nach Beginn des Live-Betriebes
war festzustellen, dass nur noch vereinzelt Fehler beim Ausleihvorgang auftraten
und sich die Kunden schnell an die neue Technik gewdhnten (vgl. Erfahrungsbe-
richt 2007).

Far die erste Zeit mit den neuen Verbuchungsstationen wurden Flyer in den Bi-
cherhallen Hamburg ausgelegt, in denen die Funktionalitéat der Selbstverbu-
chungsstationen erlautert wurde. Diese wurden nur vereinzelt genutzt, was dar-
auf hinweist, dass die Technik auch ohne Flyer leicht verstéandlich und selbster-
klarend ist.

Vor der Aufnahme des RFID-Betriebes in der Bucherhalle Alstertal wurde ange-
nommen, dass ca. 50% der Kunden die RFID-Technik nutzen wirden, jedoch

schon am ersten Tag wurde eine Ausleihe durch den Kunden an den Selbstver-
buchungsstationen von ca. 95% festgestellt. Die Kunden zeigten groBes Interes-
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se, lobten die neue Technologie und sprachen Kritik aus, dass RFID noch nicht in
allen Bibliotheken eingefiihrt wurde (vgl. Ingwersen 2009, S. 60).

In einer Umfrage®, die von einer Studentin in der Blicherhalle Bergedorf durch-
gefihrt wurde, konnte u. a. festgestellt werden, dass 87% der befragten Perso-
nen die Selbstverbuchung mit ,gut” oder ,sehr gut bewerteten (vgl. Lauenburgi-
sche Landeszeitung 2009, S. 13).

Weiterhin heiBt es in einem Artikel von 2007 aus der Welt: ,Wie bei jeder Einflh-
rung technischer Neuerungen hofft der Undercover-Journalist insgeheim auf eine
Pannenserie [...]. Aber nichts dergleichen am Mittwoch in der Zentralbibliothek.
Daflr sieben taufrische Terminals mit freundlichen Leihberatern, keine Wartezei-
ten, kurz die Magnetkarte durch den Schlitz ziehen, die Blicher nacheinander auf
das Feld auf das Tischchen legen, warten bis der Bildschirm kurz griin wird, und
dann gibt's einen Bon mit den ausgeliehen ,Medieneinheiten®, [...]. Schén, wenn
man mal schreiben kann, dass in Deutschland etwas klappt® (Behrendt 2007).

7.2 Kunden-Rickbuchung

Die Kunden-Selbstriickbuchung mit vier Stationen und automatisierter Medien-
Sortieranlage wurde im Dezember 2008 in der Zentralbibliothek fertig gestellt und
am 03.02.2009 in Betrieb genommen. Folgend werden zun&chst die Planungen
und Uberlegungen hinsichtlich einer Riickbuchungsstation in den Stadtteilbiblio-
theken beschrieben, die Beteiligung der Mitarbeiterinnen an den Arbeiten der
Sortieranlage vorgestellt und die ersten Reaktionen von Kunden und Mitarbeitern
auf die neue Serviceleistung beschrieben.

7.2.1 Planung Stadtteilbibliotheken

Fir die Bucherhallen sehen die Uberlegungen fiir die Kunden-Selbstriickbuchung
anders aus als in der Zentralbibliothek. In den Blcherhallen Hamburg ist die An-
zahl der zurtickgegebenen Medien unvergleichlich geringer sowie auch der vor-
handene Raum flr eine solche technische Anlage knapper. Es wird deshalb nach
dem Abschluss der Einfihrung der Kunden-Selbstverbuchungsstationen in den
Bucherhallen eine Phase geben, in der verschiedene Méglichkeiten der Kunden-
Selbstrickbuchung erprobt werden.

Dies kann eine so genannte ,Bio-Rickbuchung® sein, bei der Kunden das Medi-

um auf einer Kunden-Selbstriickbuchungsstation buchen und vom Rechner mit-

% Es wurden 100 Kunden zwischen 11 und 81 Jahren befragt.
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geteilt bekommen, auf welches der in der Nahe stehenden Riickgaberegale das
Medium gelegt werden muss (,Eigene Bibliothek®, ,Andere Bibliothek*®, ,Vorge-
merkt®) (vgl. Ingwersen 2009 f).

Auch kénnte dies eine kleine Rickbuchungsanlage sein, die automatisiert in

3 Boxen ,Eigene Bibliothek®, ,Andere Bibliothek®, ,Vorgemerkt“ ablegt. Dieser
Vorgang kann auch als 7/24-Lésung in Betracht gezogen werden, bei der der
RlUckbuchungsautomat in die AuBenwand eingelassen wird und rund um die Uhr
benutzt werden kann. Ob solche Anlagen in den gréBeren Stadtteilbibliotheken
eingefuhrt werden, ist noch nicht beschlossen. Dies wird erst abschlieend fest-
gelegt, wenn Erfahrungen mit der Sortierung in der Zentralbibliothek vorliegen
(vgl. Ingwersen 2009 d).

Alle Kunden-Selbstverbuchungsstationen wurden jedoch bereits softwaremaBig
und technisch so ausgerichtet, dass spater eine Rickgabefunktion aktiviert wer-
den kann (vgl. Ingwersen 2006 c).

7.2.2 Installationsphase Zentralbibliothek

Waéhrend der Installationsphase trat die Frage auf, ob die Arbeiten an der Sor-
tieranlage von Mitarbeitern der Zentralbibliothek oder von Fachpersonal der Her-
stellerfirma durchgefihrt werden sollte. Diese Thematik wird im folgenden Kapitel
behandelt. Weiterhin wird dargestellt, welche Aufgaben vor dem Live-Betrieb der
Kunden-Selbstriickbuchungsstation erforderlich waren.

7.2.2.1 Mitarbeiter/innen-Beteiligung an Schnittstellen Sorter/Bibliothek

Fdr die Einfihrung von RFID wurden die Arbeitsgruppen ,AG Raum®, ,AG viele
Teile* und ,AG Sortieranlage” gebildet. Die Arbeit in der ,AG Sortieranlage“ un-
terschied sich von der Arbeit in den anderen AGs dadurch, dass Diskussionen in
breiteren Mitarbeiter/innen-Kreisen nicht als Arbeitsmethode gewahlt werden
konnte. Die Materie der Sortieranlage erforderte eine so spezialisierte Profession,
dass seitens der Leitung der Zentralbibliothek nur einige spezialisierte Mitarbeiter
beauftragt werden konnten, Ergebnisse zu erarbeiten. Nach Fertigstellung wur-
den die Ergebnisse mit der Hauptverwaltung, den zentralen Bibliotheksdiensten
sowie der Geschéftsleitung besprochen (vgl. Ingwersen 2009 e):

Dies bezog sich auf folgende Arbeiten (vgl. Ingwersen 2009 e):

. Es musste festgelegt werden, in welche und in wie viele Ablagestellen zu-
rickgegebene Medien der Zentralbibliothek abgelegt werden. Auf Grundla-
ge von Statistikmaterial wurde festgelegt, wie die Aufteilung der riicklaufi-
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gen Medien erfolgt und aus diesen Angaben ein Sortierplan erstellt. Bei
diesem Vorgehen handelte es sich um reine FleiBarbeiten, die viel Zeit be-
anspruchte. Die erarbeiteten Ergebnisse wurden fir die Programmierung
der Sortieranlage genutzt.

" Es musste festgelegt werden, wie die Weiterverarbeitung der sortierten
Medien des Sorters in der Zentralbibliothek erfolgen sollte. Im Detail wurde
darUber diskutiert, wie diese zum Regal transportiert und wie vorgemerkte
Medien bzw. Medien anderer Bicherhallen behandelt werden.

. Eine weitere Aufgabe war die Kontrolle von Signaturen, da falsche Signatu-
ren eine einwandfreie Sortierung in die vorgesehene Ablagestelle verhin-
dern. Es wurde eine Liste mit allen Medien der Zentralbibliothek (ca.
450.000) erstellt, die von den zustandigen Abteilungen gesichtet und auf
Fehler hin Gberprift wurde. Diese wurden dann korrigiert.

Diskussionspunkt zwischen Betriebsrat und Geschéftsleitung war, ob die Sortier-
anlage vom Bibliothekspersonal bedient werden soll oder ob sie als Werkvertrag
an den Lieferanten der Sortieranlage tbergeben wird.

Die erste Planung umfasste die Beteiligung von Mitarbeiter/innen der Zentralbib-
liothek am Betrieb der Sortieranlage und der Mediensortierung. Durch Besichti-
gungen baugleicher Anlagen in Malmd, Kolding und Odense und dem fortschrei-
tenden Aufbau der Anlage wurde jedoch deutlich, dass ein technisch hoher Be-
darf bestand, der durch die Mitarbeiter/innen der Blcherhallen Hamburg nicht
abgedeckt werden konnte. In Kolding wurde der Betrieb der Anlage dem Liefe-
ranten Ubertragen. Wartungen und Ausfélle konnten so durch anwesendes Per-
sonal durchgefihrt bzw. schnell behoben werden. Die Geschéftsleitung favori-
sierte die Vergabe der Arbeiten durch einen Werkvertrag, der Betriebsrat bevor-
zugte hingegen die Bedienung der Anlage durch Mitarbeiter/innen der Zentralbib-
liothek. Entschieden wurde durch die Geschéftsleitung, dass die Aufgabe durch
einen Werkvertrag an den Lieferanten der Sortieranlage vergeben wird (vgl. Ing-
wersen 2009 d).
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7.2.3 Reaktionen Mitarbeiter/innen

Die Reaktion der Mitarbeiter auf die Inbetriebnahme der Sortieranlage wurde
durch die Entscheidung, die im Vorfeld der Er6ffnung der Anlage gefallen ist,
beeinflusst. Diese bezog sich primér auf die Frage, wer die Sortieranlage betrei-
ben soll. Anfanglich wurde davon ausgegangen, dass die Bedienung der Sortier-
anlage und der Transport der Medien zu den Regalen durch Mitarbeiter/innen der
Zentralbibliothek erfolgen. Uber die Frage, wer die Anlage betreiben sollte, ent-
stand ein langerer Disput zwischen Betriebsrat und Geschaftsleitung, der sich
auch in juristischen Auseinandersetzungen niederschlug. An dieser Stelle wurde
eine Konsensualitat nicht erreicht (vgl. Ingwersen 2009 e).

7.2.4 Reaktionen Kunden

Die Kundenreaktion auf die Eréffnung der Sortieranlage muss anders bewertet
werden als die Kundenreaktion bei der Einweihung der Kunden-Selbstverbu-
chungsstation. Nahmen die Kunden die Selbstverbuchungsstationen sofort und
mit groBer Freude in Beschlag, war die Reaktion auf den Beginn der automati-
sierten Kundenrlckbuchung eher zégerlich (vgl. Ingwersen 2009 d).

Dies lag einerseits daran, dass die Technik der Kundenrtickbuchung komplexer
ist und auf den Kunden im ersten Anlauf abweisender wirkte als die der Kunden-
Selbstverbuchung. Die GréBe der technischen Anlage fl6Bte den Kunden Re-
spekt ein, der manchen dazu veranlasste, nicht die Rickbuchungsstation zu be-
nutzen, sondern an die Theken zu gehen. Zum anderen hatte die komplexe
Technik in den Anfangsmonaten ,Kinderkrankheiten®, die es galt, abzustellen.
Kinderkrankheiten bestanden darin, dass die Medien, anders als bei der Kun-
denselbstverbuchung, wo eine freie Positionierung mdglich war, genau platziert
in den Rickgabeautomaten eingefihrt werden mussten. Durch die exakte Positi-
onierung kamen Konvertierungsfehler deutlicher zum Tragen als bei einer freien
Buchung auf einer Antenne. Es ist notwendig, die eingesetzten Antennen feiner
zu justieren, so dass sie die Transponder optimal lesen konnten. Ein weiterer
Unterschied der Kundenriickbuchung zur Kundenselbstverbuchung ist, dass das
Medium in einen Automaten eingezogen wird und nicht nur auf einer Antenne
liegt. Beim Einziehvorgang muss der Transponder in der Bewegung erkannt wer-
den, was fur die Maschine schwerer zu bewerkstelligen ist, als die Erkennung im
ruhenden Zustand. Dadurch waren einige Medien nicht lesbar und wurden von
der Maschine ausgeworfen. Der Kunde wurde gezwungen, das Medium wieder-
holt in die Rickbuchungsstation einzulegen, oder den Ausleihvorgang an der
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Theke vorzunehmen. All diese Unsicherheiten in der Anfangszeit bewirkten, dass
die Annahme der neuen Technik im Rickbuchungsbereich nicht so reibungslos
verlief, wie im Selbstverbuchungsbereich (vgl. Ingwersen 2009 d).

Die Kundenreaktion bei der Eréffnung der Rickbuchungsanlagen war haufig das
geduBerte Geflihl, dass nunmehr ein Schritt erreicht sei, dass sie in der Biblio-
thek nur von Technik umgeben sind. Dies wurde z. T. als negativ empfunden
(vgl. Ingwersen 2009 d).
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8 Zielerreichung

In diesem Kapitel wird aufgezeigt,

1. in wieweit die festgelegten Ziele erreicht wurden,

2. in weiweit die Blicherhallen Hamburg den Konsensanspruch in der Projekt-
gestaltung erfiillt haben

3. und in wieweit Konsens bei der Umsetzung erreicht wurde.

Auch wenn noch nicht alle Biicherhallen auf RFID umgestellt wurden, kénnen
nach Einschatzung der Blicherhallen Hamburg bereits tragféahige Aussagen zu
der Wirkung des Projektes vorgenommen werden.

zu 1.:  in wieweit wurden die festgelegten Ziele erreicht

Zu Beginn des GroBprojektes wurden drei Ziele formuliert, die unter Pkt. 4.2 ,Ein-
filhrungsgriinde / Ziele* erlautert wurden. Problematisch bei der Uberpriifung der
Zielerreichung ist jedoch, dass der Umfang der frei werdenden Zeitanteile mit der
Einfhrung von RFID noch nicht festgestellt werden konnte. Hierflir werden vom
Betriebsrat und der Geschéaftsleitung Kriterien entwickelt, um diese ermitteln zu
kénnen (vgl. Ingwersen 2009, S. 62). Es findet derzeit eine Umfrage bei den Mit-
arbeitern der Blcherhallen Hamburg statt, um festzustellen, welche Arbeitsvor-
gange mit RFID anfallen und wie sie sich auf die Berufsgruppen und den Tages-
verlauf verteilen. Da jedoch vor der Einfihrung von RFID keine entsprechenden
Werte gemessen wurden, ist es nicht méglich, mit den ermittelten Angaben fest-
zustellen, welche Veranderungen durch RFID entstanden sind.

Aus diesen Griinden kann nur ansatzweise die Zielerreichung Uberpruft werden.

Ein Ziel, das mit der Einfihrung von RFID erreicht werden sollte, ist der Erhalt
des Biicherhallensystems. Durch die Ubertragung von Routineabléufen auf den
Kunden werden Arbeitskapazitaten frei, die zum Erhalt des Systems beitragen.

Durch die Einfihrung von RFID werden Millionen Buchungsvorgéange, die bisher
Mitarbeiter/innen durchflihrten, auf Kunden Gbertragen. Hierdurch sind freie Ar-
beitskapazitaten fiir neue Dienstleistungen verfligbar geworden. Mit der zweiten
Zieldefinition sollte erreicht werden, dass diese freie Zeit fir mehr Kundenservice
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genutzt wird. So wurde das Projektmanagement als Ergebnis der Zukunftskonfe-
renz eingeflhrt und daraus entstandene Projekte, wie beispielsweise ein ,Bl-
cherhallentelefon® als die zentrale Auskunftsstelle der Blicherhallen Hamburg,
befinden sich bereits in der Umsetzungsphase. Weiterhin wurden Offnungszeiten

fur den Kunden erweitert.

Die dritte Zieldefinition bestand darin, die Arbeitsqualitét von Mitarbeitern zu ver-
bessern und die frei werdenden Arbeitskapazitaten flr anspruchsvollere Tatigkei-
ten zu nutzen. Die Arbeitsablaufe und Tétigkeitsfelder von Bibliothekaren und
FaMls haben sich mit der Einfihrung von RFID bereits verandert. Entsprechend
der neuen Einsatzbereiche fanden Schulungen statt, die den Mitarbeitern ermég-
lichten, sich in die neuen Arbeitsgebiete einzuarbeiten. Vor allem fir FaMls ver-
andert sich das Tatigkeitsfeld und sie Ubernehmen Aufgaben, die zuvor in den
Bereich der Bibliothekare gehérten. Hierdurch kénnte absehbar RFID zur Errei-
chung des dritten Zieles ebenfalls beitragen. Eine abschlieBende Aussage zu
dieser Zielerreichung sollte zu einem spéateren Zeitpunkt vorgenommen werden,
wenn eine Bewertung der Arbeitsqualitat erfolgte. Hierfir kann die derzeitige Um-
frage hilfreich sein.

Es zeichnet sich in den jetzt erkennbaren Entwicklungsrichtungen ab, dass die
Einfihrung von RFID zur Erreichung der drei festgelegten Ziele beitragt.

zu 2: in weiweit haben die Biicherhallen Hamburg den Konsensanspruch in der
Projektgestaltung erftillt

Um festzulegen, was die Biicherhallen Hamburg vorgenommen haben, um den
Konsensanspruch zu erfullen, werden als Bewertungsgrundlage die im Kapitel
Changemanagement® entwickelten Kriterien (vgl. Kraus 2006, S. 178 — 199) fiir
einen erfolgreichen Verédnderungsprozess genutzt.

% siehe Kapitel 2 Changemanagement
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Fur erfolgreiche Verdnderungsprozesse ist es wichtig, die Ausgangslage zu
kennen. Mitarbeiter/innen miissen lber das nétige Wissen verfligen und
technische Voraussetzungen gegeben sein.

Das Pflichtenheft beinhaltet Anforderungen, die der Systemanbieter erfillen
musste. Hierbei wurden technische Vorgaben definiert, die eine Vorausset-
zung fir die Vergabe des Auftrages darstellten. Weiterhin wurde mit RFID ei-
ne Technik gefunden, die bisherige Schwachstellen von Selbstverbuchungs-
anlagen ausschloss. Dies wird in dem Kapitel ,,Projektbeschreibung” aufge-
zeigt. Die neue Technik wurde den Mitarbeiter/innen in zahlreichen Informati-
onsveranstaltungen vermittelt.

Es wurden im Vorwege bewahrte Vorgénge in anderen RFID-Bibliotheken be-
trachtet und auf die Ubertragbarkeit fiir die Blicherhallen Hamburg hin unter-
sucht. So konnten gute bzw. optimale Lésungen in den Blcherhallen Ham-
burg Gbernommen werden. Zahlreiche Mitarbeiter/innen wurden in Besichti-
gungsreisen einbezogen.

Wie in dem Kapitel Mitarbeiterschulung erlautert, wurden zahlreiche Schu-
lungseinheiten flr die Mitarbeiter/innen organisiert, um sie optimal in die neue
Technologie einzuweisen. Weiterhin kommen auf Bibliothekare und FaMls
neue Aufgaben zu. Hierflir werden beide Berufsgruppen im konkreten Fall
entsprechend der zuklnftigen Tatigkeiten geschult.

Die Bicherhallen Hamburg haben die technischen Voraussetzungen in der
Planung berucksichtigt und Mitarbeiter/innen entsprechend ihrer zukinftigen
Tétigkeiten geschult.

Unternehmen mussen sich bei Verdnderungsprozessen nicht nur nach ihren
eigenen Vorstellungen richten, sondern vor allem die Bedtirfnisse und Wtin-
sche von Kunden berticksichtigen. Es sollte untersucht werden, welcher
Mehrwert fir die Kunden durch die einfihrenden Verdnderungen entsteht.
Der Mehrwert, der fir Kunden entsteht, ist im Kapitel ,Serviceverbesserun-
gen“ dargelegt. Vor allem far den Kunden kann die Einfihrung von RFID
mehr Komfort beim Bibliotheksbesuch bewirken. Die neue Technologie ver-
hindert Warteschlangen, ermdglicht eine anonyme Ausleihe, ist kunden-
freundlich gestaltet und einfach zu handhaben. Die neuen Serviceangebote,
die durch frei werdende Arbeitskapazitaten entstehen, kommen dem Kunden

zugute.
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Bestehende Abldufe und Strukturen haben sich bewéhrt. Daher kommt die
Frage auf, aus welchen Griinden das Bewé&hrte durch Neues, Unsicheres ab-
gelést werden soll (,Never change a running system®). Es ist wichtig, auf die
Probleme, die zum Verdnderungsprozess fihren, hinzuweisen und die Not-
wendigkeit von Verdnderungen aufzuzeigen.

Die Notwendigkeit des Veranderungsprozesses wird in der Zielsetzung deut-
lich. Ohne die Einfihrung von RFID bestand die Gefahr, dass die erforderli-
chen Serviceangebote und das Mengengeriist der Ausleihe bei stagnieren-
dem Personalbudget nicht mehr gewahrleistet werden kénnen und dies
SchlieBungen von Blcherhallen zur Folge hatte.

Durch die Einfihrung von RFID sollen Routineablaufe auf den Kunden uber-
tragen, Serviceleistungen ausgebaut und der Erhalt des Biicherhallensys-
tems gewahrleistet werden.

Sowohl die Mitarbeiter/innen als auch die Kunden wurden auf die Notwendig-
keit, RFID in den Blcherhallen Hamburg einzufihren, hingewiesen:

- Mitarbeiter/innen durch interne Schreiben und Veranstaltungen, die zum
Thema RFID stattfanden (z.B. Zukunftskonferenz, Flurveranstaltungen).
Weiterhin ist das Aufzeigen der Notwendigkeit fir die Einflihrung von
RFID Bestandteil der ersten Schulungseinheit, an der alle Mitarbei-

ter/innen teilnehmen.

- Kunden werden von Mitarbeitern auf die Erfordernisse hingewiesen. Die
Blicherhallen Hamburg erstellten ein Dokument, dass ,typische” Fragen,
die von Kunden an den Mitarbeiter herangetragen werden kénnen, bein-
haltet. Hier wurden Griinde genannt, warum die RFID-Einflihrung not-
wendig ist. Weiterhin kbnnen Kunden sich auf den Bicherhallenseiten im
Internet Uber RFID und den damit verbundenen Vorteilen informieren.

Persénlichen Nutzen fiir Mitarbeiter/innen schaffen

Die Tatigkeitsbereiche von Mitarbeitern verandern sich durch RFID und vor
allem FaMls werden zukunftig anspruchsvollere Tétigkeiten Gbernehmen
kénnen. Hierdurch wird ihnen mehr Selbststandigkeit und Verantwortung
Ubertragen sowie die Arbeit in neuen und interessanten Aufgabenfeldern er-
maoglicht. Dies stellt fUr viele Mitarbeiter/innen einen personlichen Anreiz dar.
In wieweit sich die Veranderungen der Tatigkeiten auf die Entlohnung der Mit-
arbeiter/innen auswirken, ist jeweils konkret zu prifen.

Einen weiteren Vorteil stellt die Entlastung durch den Entfall von Routineab-

ldufen dar.
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Um Verédnderungsprozesse einzufiihren, wird Transparenz und Nachvollzieh-
barkeit benétigt. Daher ist es wichtig, Informations- und Kommunikationskon-
zepte auszuarbeiten und zu realisieren.

Fir die Bicherhallen Hamburg war eine umfangreiche Informationspolitik ein
wichtiger Bestandteil des Veranderungsprozesses. Das Webtagebuch sowie
interne Schreiben (Protokolle, Rundschreiben etc.) wurden daflir genutzt, Mit-
arbeiter/innen den aktuellen Planungsstand darzulegen. Weiterhin fanden
Veranstaltungen fir Mitarbeiter/innen statt (z.B. Betriebsversammlungen,
Auswertungssitzungen, Flurveranstaltungen), die das Thema RFID behandel-
ten. Als Ansprechpartner stand die EDV-Abteilung als Projektleiterin fur Fra-
gen und Probleme zur Verfligung.

Kunden wurden u. a. Uber Internetseiten der Biicherhallen Hamburg, Flyer,
Zeitungsartikel und die Mitarbeiter/innen tUber die neue Technologie infor-

miert.

Die Unterstitzung durch die Geschéftsleitung ist eine grundlegende Voraus-
setzung flr ein erfolgreiches Changemanagement.

Die Geschaftsleitung ist fur alle Organisationssegmente des GroBprojektes
verantwortlich. Sie ermdglichte die Realisierung von Besichtigungsreisen, die
Teilnahme von Mitarbeitern an der Projektgestaltung und die Durchfiihrung
einer Zukunftskonferenz. Weiterhin organisiert sie Informationsveranstaltun-
gen (z.B. Flurveranstaltung) und ist fir die Kommunikation zwischen der FHH
und den Blicherhallen Hamburg zustéandig. Auf regelmaBigen Jour-fixe-
Veranstaltungen wurde Uber den aktuellen Planungsstand des GroBprojektes
diskutiert und die weitere Vorgehensweise besprochen. Ferner wurde eine
RFID-Betriebsvereinbarung zwischen der Geschaftsleitung und dem Be-
triebsrat eingefhrt.

Dies sind nur einige Beispiele die verdeutlichen, dass die Geschéftsleitung
sich fur die Einfihrung von RFID einsetzte und den Veranderungsprozess
steuerte.

Interesse und Engagement wird geférdert, wenn direkte Einflussmdglichkei-
ten auf die Gestaltung des Verdnderungsprozesses bestehen.

Den Mitarbeitern standen verschiedene Mdéglichkeiten zur Verfligung, sich an
der Gestaltung des Veranderungsprozesses zu beteiligen. Die Zukunftskonfe-
renz verdeutlicht, wie Mitarbeiter/innen in die Planung einbezogen wurden.
Dies ist in dem Kapitel ,Zukunftskonferenz* ausfuhrlich dargestellt. Das dar-
aus resultierende Projektmanagement stellt ein weiteres Beispiel dar, wie Mit-
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arbeiter/innen an verschiedenen Aufgaben mitwirkten durften. Weiterhin wird
die aktive Beteiligung und Einbeziehung an dem Verénderungsprozess in
dem Kapitel ,Gestaltung / Veranderung von Prozessen® aufgezeigt. Es wur-
den Arbeitsgruppen gebildet, die sich mit der raumlichen Umgestaltung durch
RFID und der Bearbeitung vielteiliger Medien mit RFID beschéftigten.

Es ist wichtig, eine realistische Zeitplanung festzulegen.

Vor allem groBe Projekte sollten nicht schlagartig umgesetzt werden, da die
Méglichkeit nicht kalkulierbarer Nebenerscheinungen und Abhangigkeiten
gr6Ber ist, als bei kleineren Projekten. Die einzelnen Schritte sollten stufen-
weise durchgefihrt und daraus resultierende Erfahrungen bei der weiteren
Vorgehensweise berlicksichtigt werden (vgl. Kuster S. 22).

Die Umstellung der einzelnen Blcherhallen fand nacheinander statt, so dass
erste Erfahrungen fur die weitere Umsetzung genutzt werden konnten. Das
GroBprojekt der Blcherhallen Hamburg nimmt mehrere Jahre in Anspruch
und wurde mit einer langen Vorlaufsplanung begonnen. Durch den Informati-
onsaustausch mit anderen RFID-Bibliotheken und Besichtigungsreisen konn-
ten Erfahrungswerte gesammelt werden, die den Aufwand der Umstellung
verdeutlichten und somit dazu beitrugen, eine realistische Zeitplanung zu er-
maoglichen. Weitere Vorgaben fir die zeitliche Fertigstellung sind im Leis-
tungsverzeichnis festgelegt. Diese Angaben stellten eine verbindliche Vor-
aussetzung fir den Systemanbieter dar.

Projektarbeit ist ein hilfreiches Instrument im Changemanagement. Projekt-
management bietet eine systematische Vorgehensweise, Steuerung, Kontrol-
le und Planung.

Im Anschluss an die Zukunftskonferenz wurde ein Projektmanagement entwi-
ckelt, um die Ideen der Konferenz zu strukturieren und zu Projekten zuzu-
schneiden.

Verdnderungsprozesse missen bis zum Schluss gesteuert und kontrolliert
werden.

Die EDV-Abteilung ist fiir die Uberpriifung des Veranderungsprozesses und
somit auch flr die Steuerung bis zum Schluss zustandig. Sie hilft bei Fragen,
gibt Hilfestellung und bestimmt die Vorgehensweise bei Unstimmigkeiten.
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= Operative und administrative Aufgaben muissen berticksichtigt werden, um im
Nachhinein Mehrarbeit, Arger und Kosten durch Versdumnisse rechtlicher

Fragen zu vermeiden.

- Vor allem das Schutzgebot der Kundendaten wurde unter Berlcksichti-
gung des Bundesdatenschutzgesetzes gewahrleistet. Die Blcherhallen
Hamburg haben schon friihzeitig den externen Datenschutzbeauftragten
sowie den Datenschutzbeauftragen der Freien und Hansestadt Hamburg
in die Voruberlegung zur Einfihrung der Technologie einbezogen.

- Im Rahmen der RFID-Einfihrung wurden unter Beriicksichtigung von
Vorgaben des BGBs die Allgemeinen Geschéaftsbedingungen geéndert.

- Weiterhin wurde zwischen der Stiftung Blicherhallen Hamburg und dem
Betriebsrat eine RFID-Betriebsvereinbarung abgeschlossen, die vor allem
die Interessen der Mitarbeiter/innen bertcksichtigt.

- Der Betriebsrat wurde Uber alle Meilensteine des Projektes informiert und
regelmaBig in einem ,Jour-Fixe“ in die Planung und Umsetzung des Ver-
anderungsprozesses einbezogen. So wird verhindert, dass MaBnahmen
im Nachhinein geblockt werden kénnen.

Die Ergebnisse der Analyse zeigen auf, dass die Bucherhallen Hamburg umfang-
reiche MaBnahmen durchfihrten, um den Konsensanspruch zu erfillen. Sowohl
rechtliche Aspekte wurden berlcksichtigt als auch Interessensgruppen in die
Planung einbezogen und den Kriterien, die als Bewertungsgrundlage fiir einen
erfolgreichen Veranderungsprozess genutzt werden, entsprochen. Die Blcher-
hallen Hamburg flihrten mit RFID nicht nur eine gut funktionierende Technik ein,
sondern stellten den Konsensanspruch in den Vordergrund. Die Voraussetzung,
einen gréBtmoglichen Konsens bei der Einflihrung von RFID in den Blcherhallen
Hamburg zu erreichen, wurde konsequent verfolgt.

zu 3: in wieweit wurde Konsens bei der Umsetzung erreicht

Weiterhin sollte festgestellt werden, ob Konsens mit der Einfuhrung von RFID
erreicht und somit ein gemeinsames Ziel erarbeitet wurde, dass von allen Betei-
ligten akzeptiert und reprasentiert werden kann. Dies wird anhand der Reaktio-
nen von Mitarbeitern und Kunden auf die Verbuchungsstationen der Blicherhal-
len Hamburg Uberprift.
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Die Kunden-Selbstverbuchungsstationen wurden erfolgreich eingefihrt und von
den Kunden Uberwiegend positiv bewertet. Die hohen Anforderungen, die die
Bucherhallen Hamburg an die Technik der Selbstverbuchungsstationen stellten,
haben sich gelohnt. Sie sind leicht zu bedienen und schlieBen (nahezu) keine
Medien von der Ausleihe aus.

Die Kunden-Selbstriickbuchungsstationen wurden ebenfalls erfolgreich einge-
fihrt und von vielen Kunden positiv angenommen, allerdings wurden auch Be-
denken geduBert. Zum einen liegt dies daran, dass die Kunden die neue Techno-
logie zwar beflrworten, von einer vollstdndigen Automatisierung jedoch abge-
schreckt sind. Zum anderen sind die Kunden-Selbstverbuchungsstationen leich-
ter zu bedienen als die Kunden-Selbstriickbuchungsstationen. Es kann davon
ausgegangen werden, dass sich nach einer Eingewéhnungsphase die Bedenken

verringern.

Die Reaktionen der Mitarbeiter/innen auf die Buchungsstationen waren unter-
schiedlich. Wurden die Kunden-Selbstverbuchungsstationen tberwiegend positiv
aufgenommen, wurde der Konsensanspruch durch die vorausgehenden, unter-
schiedlichen Meinungen hinsichtlich der Bedienung der Sortieranlage nicht voll
erfallt.

Die Geschaftsleitung hat den Betrieb der Sortieranlage per Werkvertrag an den
Lieferanten der Anlage Ubergeben. Der Betriebsrat forderte dagegen eine Anla-
genbedienung durch HOB-Mitarbeiter/innen. Im weiteren Verlauf dieser Diskussi-
on hat der Betriebsrat die in der Betriebsvereinbarung aufgefiihrte Méglichkeit
einer Einigungsstelle® nutzen wollen. Dieses wurde letztlich vom Landesarbeits-

gericht abgelehnt (vgl. Ingwersen 2009 c).

Ansonsten war in der Praxis des Umstellungsprozesses die angestrebte Konsen-
sualitat in der Regel Realitat.

3 (1) Zur Beilegung von Meinungsverschiedenheiten zwischen Arbeitgeber und Be-

triebsrat, Gesamtbetriebsrat oder Konzernbetriebsrat ist bei Bedarf eine Einigungsstel-
le zu bilden. Durch Betriebsvereinbarung kann eine standige Einigungsstelle errichtet
werden.

(2) Die Einigungsstelle besteht aus einer gleichen Anzahl von Beisitzern, die vom Ar-
beitgeber und Betriebsrat bestellt werden, und einem unparteiischen Vorsitzenden,
auf dessen Person sich beide Seiten einigen missen. Kommt eine Einigung tber die
Person des Vorsitzenden nicht zustande, so bestellt ihn das Arbeitsgericht. Dieses
entscheidet auch, wenn kein Einverstandnis lber die Zahl der Beisitzer erzielt wird*
(BetrVG 2002, § 76 (1), (2))
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9 Fazit

Die Analyse des RFID-Projektes verdeutlicht, warum Konsens bei der Durchfih-
rung von Veranderungsprozessen berlcksichtigt werden sollte.

Fahrt ein Unternehmen Veréanderungen durch, sollten diese nicht einfach von der
Geschéftsleitung vorbestimmt, sondern gemeinsam mit Mitarbeitern, unter Be-
ricksichtigung der verschiedenen Interessensgruppen und operativer und admi-
nistrativer Aufgaben geplant und durchgefihrt werden. Diese Vorgehensweise
erfordert zunachst Zeit, Geld und Energie, ist jedoch produktiver, da es aufwen-
dige und kostenintensive Verbesserungen im Nachhinein verhindert.

Ideen, Wissen und Fahigkeiten werden zusammengetragen, ein gemeinsames
Ziel erarbeitet und somit ein optimales Ergebnis erreicht. Changemanagement
stellt eine geeignete Methode dar, um Veranderungen im Unternehmen erfolg-
reich einzufihren und als Ziel einen gréBtmoéglichen Konsens zu erreichen. Die in
der Bachelorarbeit festgelegten Kriterien fir einen erfolgreichen Changemana-
gementprozess tragen dazu bei, einen Uberblick tiber verschiedene Maglichkei-
ten der Einflussnahme auf den Veranderungsprozess zu geben, Fehler im Vor-
wege zu vermeiden und wichtige Aspekte bei der Planung zu bertcksichtigen.

Vor allem Bibliotheken sind durch sinkende finanzielle Mittel und dem Bedarf
nach mehr Service vermehrt darauf angewiesen, RationalisierungsmaBnahmen
und Veranderungen durchzufihren.

RIFD ist eine Technologie, die bereits in Bibliotheken eingeflhrt wurde, jedoch
noch nicht zum Standard gehért. Die Einfihrung von RFID in den Bicherhallen
Hamburg stellt einen Veranderungsprozess dar, der sich auf alle Bereiche der
Blcherhallenstruktur auswirkt. Der groBe Umfang des Projektes in den Blcher-
hallen Hamburg hob sich von vielen bereits umgestellten RFID-Bibliotheken ab.
Daher war eine frihzeitige Planung und Vorbereitung ein wichtiger Bestandteil
des Projektes, um die Voraussetzungen fir die Einfihrung von RFID zu schaffen
und notwendige MaBnahmen zeitnah durchflihren zu kénnen.

Die Einbeziehung der verschiedenen Interessensgruppen ermdglichte, dass op-
timale Ergebnisse erarbeitet wurden. Vor allem war es wichtig, dass Mitarbeitern
keine Nachteile durch die neue Technologie entstehen sollten. Wie von einigen
beflirchtet, ist beispielsweise nicht absehbar, dass durch RFID Arbeitsstellen
entfallen.
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Die Anforderungen an einen erfolgreichen Changemanagementprozess und so-
mit der Anspruch, einen gréBtmdglichen Konsens zu erreichen, wurden beriick-

sichtigt und durch SteuerungsmaBnahmen die Planung und Lenkung des Veran

derungsprozesses gewahrleistet.

Mit der Umsetzung des Projektes sind die Uberlegungen zur Optimierung nicht
abgeschlossen. Auch weiterhin werden die Vorteile der Technologie RFID ge-
nutzt und VerbesserungsmafBnahmen durchgefihrt:

. Es werden zukiinftig Uberlegungen hinsichtlich der Riickbuchungsméglich
keiten fUr die gréBeren Stadtteilbibliotheken stattfinden.

. Weiterhin ist geplant, eine Zentralisierung fur die Bearbeitung von
AV-Medien und neuen Medien vorzunehmen, damit die gewonnenen Zeit-
ersparnisse fir mehr Service und nicht fir aufwendige Einarbeitungen ge-
nutzt werden.

. Um die Arbeitsorganisation der Bicherhallen Hamburg optimal gestalten zu
kdnnen muss festgestellt werden, welche Zeitanteile durch die Einfiihrung
von RFID de facto frei wurden, so dass diese optimal genutzt werden kén-

nen.

Die Einflihrung von RFID in den Bilcherhallen Hamburg ist ein Erfolgsmodell.
Durch die Berilcksichtigung von Konsens in diesem Veranderungsprozess wurde
ein gemeinsames Ziel erarbeitet, dass viele Vorteile fur Mitarbeiter, Kunden und
die Blicherhallen Hamburg bietet.
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