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Prozessoptimierung am Beispiel der Nutzung
der Selbstausleihe

Ein Projekt der Universitiats- und Landesbibliothek Diisseldorf
in Zusammenarbeit mit der 3M Deutschland GmbH

Klaus Peerenboom, Irmgard Siebert

In der Zentralbibliothek der Universitdts- und Landesbibliothek Disseldorf
(ULBD) werden pro Jahr etwa 400.000 Medien ausgeliehen.' Bei mehr als der
Halfte dieser Ausleihen handelt es sich um Medien aus dem Freihandbereich
und der Lehrbuchsammlung, die bis Ende 2003 von einem Mitarbeiter der
Bibliothek an einem von der ,normalen” Ausleihe getrennten und von den
Nutzerinnen und Nutzern bei Verlassen des Freihandbestands automatisch zu
passierenden Schalter verbucht wurden. Bei den Ubrigen Ausleihen handelt es
sich um Magazinbestande, Fernleihen oder Vormerkungen. Sie erfolgen an
der ,normalen“ Ausleihtheke, an der auch Riicknahmen, Geblhreneinzug und
andere Tétigkeiten anfallen.

Diese beiden Service Points, Freihandverbuchung und ,normale“ Ausleihe,
waren entsprechend den alten Offnungszeiten der Universitats- und Landes-
bibliothek bis Ende 2003 montags bis freitags von 9.00 bis 20.00 Uhr und
samstags von 9.00 bis 13.00 Uhr gedffnet, so dass die Nutzerinnen und Nut-
zer wahrend der gesamten Offnungszeiten alle Dienstleistungen der Bibliothek
in Anspruch nehmen konnten.

Diese Situation &nderte sich im August 2003, als die Bibliothek — auf die Er-
gebnisse einer Nutzerumfrage reagierend — ihre Offnungszeiten mit Hilfe des
Einsatzes eines Wach- und SchlieBdienstes maBgeblich verlangerte und seit-
dem montags bis freitags von 9.00 bis 22.00 Uhr, samstags von 9.00 bis
18.00 Uhr und sonntags von 13.00 bis 20.00 gedffnet hat. Da die Mitarbeiter
des Wach- und SchlieBdienstes keine bibliothekarischen Tatigkeiten wie
Fachauskunft oder Ausleine von Medien wahrnehmen, bedeutete die Umset-
zung der von den Nutzerinnen und Nutzern geforderte Verlangerung der Off-
nungszeiten zugleich einen Bruch mit dem viele Jahre praktizierten, sehr ehr-
geizigen Konzept der Bibliothek, grundsétzlich wahrend der gesamten Off-
nungszeiten alle Dienstleistungen inklusive Ausleihe aus dem Freihand- und
Magazinbestand anzubieten.

Um zu verhindern, dass die Serviceverbesserung — langere Offnungszeiten —
wegen der fehlenden Ausleihmdglichkeit von den Benutzerinnen und Benut-

1 Exklusive Verlangerungen im Umfang von ca. 630.000 Medieneinheiten.

474 BIBLIOTHEKSDIENST 39. Jg. (2005), H. 4



Benutzung THEMEN

zern als Serviceverschlechterung wahrgenommen wirde, entschied sich die
ULBD dafiir, zeitgleich mit der Einfiihrung der neuen Offnungszeiten Selbst-
verbuchungsgerate anzubieten, die eine Ausleihe aus dem Freihand- und
Lehrbuchsammlungsbestand auch wahrend der zusatzlichen Offnungszeiten
ermdglichen. Da fur die Ruckgabe ausgeliehener Blicher schon seit Jahren
innerhalb und auBerhalb der Bibliothek spezielle Riickgabeboxen bereit ste-
hen, die Tag und Nacht genutzt werden kénnen, reduzieren sich die Ein-
schrankungen der Dienstleistungen wahrend der zusétzlichen Offnungszeiten
auf das Fehlen der Magazinausleihe sowie der Fachauskunft und bewegen
sich damit in einem vertretbaren Rahmen.

Ein zweiter, wichtiger Grund fiir die Einflhrung der Selbstverbuchung stellte
die 1999 von der Universitat beschlossene Reduzierung von Bibliotheksstellen
im Umfang von etwa zehn Prozent dar. Um diese Stellenreduzierung, die ver-
teilt Uber sechs Jahre in der Zeit von 2004 bis 2009 realisiert wird, nach M&ég-
lichkeit ohne Serviceeinschrankungen umsetzen zu kénnen, entschied sich
die Bibliotheksleitung fiir ein umfassendes Rationalisierungskonzept, von dem
die Einflhrung der automatischen Selbstverbuchung nur einen kleinen Teil
darstellt.” Ziel der Einfiihrung der automatischen Selbstverbuchung war es
also, erstens eine Serviceverschlechterung wihrend der neuen Offnungszei-
ten zu verhindern, und zweitens die Stelle der mit einem Mitarbeiter besetzten
Freihandverbuchung sukzessive einzusparen.

Im Januar 2004 wurden die drei Selbstverbuchungsgeréte nach einer voraus-
gegangenen Probephase uneingeschrankt zur Verfligung gestellt. Die Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter, die in der Nahe der Selbstverbuchungsgerite ar-
beiteten, wurden in deren Nutzung eingefiihrt, um beim Auftreten von Proble-
men Hilfestellung geben zu kénnen. Man hoffte, die Nutzerinnen und Nutzer
wilrden — angeleitet durch die an den Geraten angebrachten Bedienungshin-
weise — nach und nach von der Verbuchung durch das Personal der Biblio-
thek auf die eigensténdig durchfiihrbare Verbuchung umsteigen.

Diese Vermutung erwies sich rasch als trligerisch. Die Besucherinnen und Be-
sucher sahen sich in keiner Weise veranlasst, die Selbstverbuchungsgerate zu
nutzen, solange die traditionelle Methode der Ausleihe durch das Personal der
Bibliothek weiterhin zur Verfligung stand. Konsequenterweise belief sich der
Anteil der Selbstverbuchung an den gesamten Ausleihen aus dem Freihand-
bestand wahrend der Monate Januar bis Juni 2004 auf nur dreiundzwanzig

2 Vgl. dazu ausfihrlich: Siebert, Irmgard: Die Universitéts- und Landesbibliothek im
21. Jahrhundert. In: 25 Jahre Universitdts- und Landesbibliothek — 100 Jahre Lan-
des- und Stadtbibliothek. Beitrdge zum Doppeljubilaum der Universitats- und
Landesbibliothek, Dusseldorf 2004 ( = Schriften der Universitats- und
Landesbibliothek Dusseldorf, Bd. 37), S. 31-42.
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Prozent. Eine signifikante Steigerung durch allmahliche Gewdhnung an die
neue Technik war ohne aktives Eingreifen der Bibliothek nicht zu erwarten.

Nutzung der Selbstverbuchungsanlage von Januar bis Juni 2004 (in Prozent)
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Zwischen Januar und Juni 2004 konnte keine signifikante Erhéhung in der
Nutzung der Selbstverbuchungsanlagen festgestellt werden. Die Nutzung lag im
Durchschnitt bei 23 %.

In dieser Situation bot die Firma 3M an, im Rahmen eines Pilotprojekts den
Prozess Nutzung der Selbstverbuchung in der Universitats- und Landesbiblio-
thek Dusseldorf nach der in den USA entstandenen Qualitdtsmanagement-
Methode Six Sigma zu analysieren und zu optimieren. Kurz gefasst handelt es
sich dabei um eine Methode, die es sowohl produzierenden Unternehmen als
auch Dienstleistungsunternehmen ermdglicht, ihre Geschéftsergebnisse Uber
Leistungen dadurch drastisch zu verbessern, dass alltdgliche Aktivitaten auf
eine Art und Weise entwickelt und Uberwacht werden, die Verschwendung
und Verbrauch von Ressourcen minimieren, wahrend gleichzeitig die Kunden-
zufriedenheit steigt.’ 3M setzt bereits seit vielen Jahren Six Sigma zur Opti-
mierung von Prozessen im Unternehmen und nun verstarkt auch bei Kunden
sehr erfolgreich um.

3 Six Sigma. Erfolg durch Breakthrough-Verbesserungen. Hrsg. von Dag Kroslid und
Gerd F. Kamiske, Miinchen u.a. 2003.
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Die Bibliothek nahm das Angebot von 3M an und startete mit dem Projekt im
Juli des vergangenen Jahres. Die Leitung und Moderierung des Projekts
Ubernahm ein fiir die Anwendung der Six Sigma Methode intensiv ausgebilde-
ter Mitarbeiter von 3M, den man auch als Vollzeitoptimierungsexperten be-
zeichnen kénnte. Zu den Projektmitgliedern gehérten alle in der Universitats-
und Landesbibliothek Dusseldorf mit dem Prozess der Selbstverbuchung im
weitesten Sinne Befassten: Die Direktorin, der Dezernent fir Benutzung, die
fir die Ausleihe bzw. Freihandverbuchung zusténdigen Abteilungsleiter, die
fur Beschaffungen und Bauangelegenheit zustdndige Mitarbeiterin und der
Dezernent der DV-Abteilung.

In der ersten Sitzung wurden der Gegenstand des Projekts, sein Umfang, die

Projektphasen, die Ziele und Meilensteine anhand eines Form- bzw. Aufga-

benblatts beschrieben und der Zusammenhang mit den strategischen Zielen

der Bibliothek erortert und festgelegt:

e Aufgrund eines Beschlusses der Universitdt wird die Universitéts- und
Landesbibliothek in den Jahren 2004 bis 2009 insgesamt zwanzig Stellen
verlieren.

¢ Um die Dienstleistungen weiterhin in unveréanderter Qualitdt und Quantitat
anbieten zu koénnen, musste u.a. der Einsatz technischer Hilfsmittel wie
zum Beispiel der automatischen Selbstverbuchung forciert werden.

o Darilber hinaus hat die Bibliothek ihre Offnungszeiten um 33 Prozent er-
héht.

o Ziel ist es, den Benutzern auch wihrend dieser erweiterten Offnungszeiten
den Ausleihservice anzubieten, ohne den Personaleinsatz zu vermehren.

Nach der Beschreibung des Projekts und der Eingrenzung des Projektgegens-

tands auf den Ausleihprozess der Freihandausleihe, hat das Projektteam den

dort Ublichen Ablauf der Téatigkeit analysiert und dabei die folgenden ,Pro-

zessdefekte“ definiert, an deren Beseitigung dann konsequent gearbeitet

wurde:

e Die Nutzung der Selbstverbuchung ist auch ein halbes Jahr nach ihrer
Implementierung nicht zufriedenstellend.

e Die Bekanntheit der Selbstverbuchung unter den Nutzern ist nicht sehr
hoch.

e Die Zahl der an der Selbstverbuchung trainierten Nutzer ist viel zu niedrig.

Als Projekiziele wurden festgelegt, dass der Anteil der Selbstverbuchung von
dreiundzwanzig auf achtzig Prozent steigen und der Personaleinsatz im Be-
reich der Freihandverbuchung, gemessen in Stunden, sich von 59* bzw. 81°

4 Bezogen auf die Offnungszeiten bis zum 31.7.2003.
5 Bezogen auf die Offnungszeiten ab dem 1.8.2003.
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auf 12 reduzieren sollte. Gleichzeitig sollte die Zufriedenheit der Kundinnen
und Kunden mit dem Service Ausleihe nicht abnehmen und die Zahl der Aus-
leihen aus dem Freihandbestand natirlich nicht zurlickgehen. Als Meilenstei-
ne wurden die Fertigstellung der Prozessanalyse (August 2004), der Beginn
der OptimierungsmaBnahmen (September 2004) und des Projektendes (De-
zember 2004) festgelegt.

Zieldefinition

Ziele Beschreibung | Basis [Realistisches|Maximales Einheiten
(%) Ziel (%) Ziel (%)
1. Projekt- | Anteil der 20 80 90 | Medienausleihe
zZiel Ausleihe Uber
Selbst-
verbuchung
2. Projekt- | Effizienterer 59 12 6 | Arbeitsstunden
Ziel Personaleinsatz pro Woche
(Ausleihe)
3. Projekt- | Beschwerden 0 0 0 | E-Mails an
ziel Uber Ausleih- Direktorin der
prozess ULBD
4. Projekt- | Gesamtausleihe | 6.000 6.000 7.000 | Wéchentliche
zZiel aus Freihand- Anzahl geliehener
bestand Medien in der
Freihandausleihe

In einem nachsten Schritt wurde der Prozess Selbstverbuchung nach der Feh-
lermoglichkeits- und Einflussanalyse (FMEA) der Six Sigma-Methode in alle
ihn beeinflussenden Teilschritte zerlegt und die dabei mdglicherweise auftre-
tenden Fehler (potential failure mode), deren Folgen (potential failure effects)
und deren Wichtigkeit fiir die Projektziele Erhohung des Anteils der Selbstver-
buchung an der Gesamtausleihe, effizienterer Personaleinsatz, nicht zurlick-
gehende Kundenzufriedenheit und Nicht-Verringerung der Ausleihen aus dem
Freihandbestand festgelegt.
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Fehlermdglichkeits- und Einflussanalyse (FMEA)
beim Prozessschritt Ausleihvorgang

EinflussgroBe Maogliche Maoglicher Maglicher Kontrolle vor
Fehler- Effekt Grund Beginn des
ursache Projekts

Das Biblio- Selbstverbu- Zielvorgaben Keine
thekspersonal | chung wird nicht | der Bibliothek Kontrolle, da
informiert ausreichend ge- | fehlen / werden | Ziele nicht

Kontaktieren Nutzer nicht nutzt und amor- | nicht geniigend | definiert

des Bibliotheks- | Gber Selbst- tisiert sich nicht | kommuniziert. waren
personals verbuchung schnell genug /
und bucht die | Personal wird
Medien nicht effektiv
manuell aus. | eingesetzt.
Selbstverbu-
chung wird nicht
Selbstindige ausreichend ge- Keine
Nutzung der n.u.tzt und a”.‘°r' Intranspar.enz gezielte
Systemfehler | tisiert sich nicht | des Ausleihsta-
Selbst- Kontrolle
verbuchung schnell genug /| tus mdglich
Personal wird
nicht effektiv
eingesetzt.
Das Biblio- Selbstverbu-
thekspersonal | chung wird nicht
informiert Nut- | ausreichend ge- | Personal
Ausleihe iiber diel zer nicht Uber | nutzt und amor- | arbeitet
Theke Selbstverbu- | tisiert sich nicht | schneller Beobachtung
chung und schnell genug / | als die Selbst-
bucht die Me- | Personal wird verbuchung.
dien manuell nicht effektiv
aus eingesetzt.
Das Biblio- Selbstverbu-
thekspersonal | chung wird nicht | Das Personal
informiert Nut- | ausreichend ge- | informiert nicht

Kontaktieren zer nicht Uber | nutzt und amor- | ausreichend Zuféllige

des Bibliotheks- | Selbstverbu- | tisiert sich nicht | tiber Selbst- Beobachtung /

personals chung und schnell genug / | verbuchung Rlckmeldung

bucht die Me- | Personal wird (Komplexitat
dien manuell | nicht effektiv der Aufgaben).
aus. eingesetzt.
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Durch eine Kombination von mathematischen Verfahren und Expertenein-
schatzung stellte sich heraus, dass von den urspriinglich elf definierten Teil-
prozessen nur drei bis vier eine besondere Bedeutung in Bezug auf die Pro-
jektziele zukommt. Zu einem dieser wichtigen Teilschritte gehdrte die Art der
Kommunikation der die Medien konventionell ausleihenden Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter der Bibliothek mit den Nutzerinnen und Nutzern.

Datenanalyse - Auszug

Average number of loans per hour
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Response Surface Regression: Total Loans versus Loan
Desk open; Visitors

Estimated Regression Coefficients for Total Loans

Term Coef SE Coef T P
Constant 524,10 12,39 42,286 0,000
Loan Desk open 157,50 13,36 11,790 0,000
Visitors 35,80 19,44 1,842 0,103

Nutzung der Selbstverbuchungsgerite in Abhingigkeit von den Offnungszeiten der Ausleihtheke
22,5

20,01 /\ I\ A

117,55

Number of items

T T T T T

T T T T
6 7 8 9 12 13 14 15 16 19 20 21 22 23

Variable
—@— Av.hourly SC usage before 8pm
—®— Av. hourly SC usage 8pm+

Die Statistiken oben und unten zeigen die Abhéngigkeit der Nutzung der
Selbstverbuchungsanlagen von der Verfigbarkeit der Ausleihtheke
pro Offnungsstunde.

Das Personal der Bibliothek informierte die Nutzerinnen und Nutzer offen-
sichtlich nicht hinreichend Uber die Mdglichkeit der Selbstverbuchung und
buchte die Medien ebenso wie vor der Implementierung der Selbstverbu-
chung weiterhin konventionell aus. Der Grund fir dieses Verhalten lag vermut-
lich darin, dass die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Ausleihe Uber die
strategischen Ziele der Bibliothek nicht umfassend informiert worden waren
und keine Veranlassung sahen, die Nutzerinnen und Nutzer in der selbststén-
digen Bedienung der Selbstverbuchung zu unterweisen. Hinzu kam, dass die
zustandigen Flhrungskrafte davon ausgegangen waren, dass die Nutzung der
Selbstverbuchung sich ohne besonderes Zutun ganz von selbst erhéhen wiir-
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de. Dies erwies sich als Trugschluss, zumindest solange alternativ die bisheri-
ge Form der Freihandverbuchung durch Bibliothekspersonal bestehen blieb.

Als weiterer Grund flr die mangelnde Nutzung der Selbstverbuchung stellte
sich heraus, dass es durch Nichtbefolgungen der schriftlichen Anleitung zu
Fehlbedienungen und Frustration kam, die in der Folge dazu fuhrten, dass die
Selbstverbuchung gemieden wurde.

Basierend auf diesen Ergebnissen der Analyse wurde eine Reihe von Verbes-
serungsmaBnahmen beschlossen, fir deren Umsetzung konkret benannte
Mitglieder des Projektteams zusténdig und verantwortlich waren. Fir die Erle-
digung jeder einzelnen MaBnahme wurde ein mit allen Projektmitarbeitern
konsensual festgelegter Zeitpunkt definiert.

Zu den wichtigsten VerbesserungsmaBnahmen, die sukzessive tber mehrere

Wochen eingefuhrt wurden, gehdrten die folgenden:

e Den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern muss noch einmal vermittelt wer-
den, dass es wegen des bevorstehenden unabé&nderlichen Personalab-
baus dringend erforderlich ist, eine mindestens achtzigprozentige Nutzung
der Selbstverbuchung zu erreichen (10. Projektwoche).

e Bis zur kompletten SchlieBung der konventionellen Freihandverbuchung
wird eine studentische Hilfskraft eingestellt, deren ausschlieBliche Aufgabe
es ist, die Nutzerinnen und Nutzer in der Handhabung der automatischen
Selbstverbuchung zu schulen und sie auf diese Weise davon abhélt, die
Verbuchung durch das Personal der Bibliothek zu nutzen (10. Projektwo-
che).

¢ Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Abteilung Ausleihe werden in die
Nutzung der Selbstverbuchung eingewiesen, um sie in die Lage zu verset-
zen, die Nutzerinnen und Nutzer im Bedarfsfalle zu schulen (12. Projekt-
woche).

¢ Die Nutzerinnen und Nutzer werden rechtzeitig durch Handzettel, Plakate
und Online-Newsletter iber die geplante organisatorische Anderung — Ein-
stellung der konventionellen Verbuchung — informiert (12. Projektwoche).

e Die an der Freihandverbuchungsstelle tatigen Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter werden angewiesen, die konventionelle Verbuchung einzustellen,
um die Nutzerinnen und Nutzer zu ,zwingen®, die automatische Selbstaus-
leihe zu nutzen (15. Projektwoche).
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Verbesserungsplan
Aktivitat Verantwortlich | Verantwort- Zeitplan
S| § fiir die lich fiir den
§ E Durchfiihrung Prozess
5|8
w| w
Diskussion mit den Mitarbei-
terinnen und Mitarbeitern der
ULBD Uber die Gesamt-
situation der Bibliothek und x Dezernent Dezernent 01.10.2004
den daraus abgeleiteten Zielen Benutzung Benutzung (Phase 1)
und Planungen (u.a. Nutzungs-
grad der Selbstverbuchung von
80% fur die Freihandausleihe).
Nochmalige Unterweisung der Abteilungsleiter
Mitarbeiter, einschlieBlich der N Blichermagazine | Dezernent 15.10.2004
Abteilung Ausleihe in der Nut- und Freihand- Benutzung (Phase 1)
zung der Selbstverbuchung. bestande
Einsatz der Mitarbeiter der
Abteilung Ausleine und des Abteilungsleiter | Dezernent 01.11.2004
Informationszentrums bei X Ausleihe Benutzung (Phase 1)
Schulung der Nutzer (abhéngig
vom Arbeitsanfall).
Information Uber die organisa-
torische Anderung (Nutzung SFeI!vertretender Dezernent 11.10.2004
Selbstverbuchung ab 1.11.) an | x Bibliotheks- Benutzung (Phase 1)
die Nutzer (Homepage, direktor
Newsletter).
Studentische Hilfskraft wird bis
zur Einrichtung des neuen
Arbeitsplatzes eingestellt. X Bibliotheks- Bibliotheks- 01.10.2004
Aufgabe: Schulung der Nutzer direktorin direktorin (Phase 1)
in der Handhabung der
Selbstverbuchung.
Mitarbeiter an der Verbuchung
wird angewiesen, die manuelle Abteilungsleiter
Verbuchung einzustellen. Der x Blichermagazine | Dezernent 01.11.2004
Abteilungsleiter wird in der und Freihand- Benutzung (Phase 2)
Anfangsphase die Umstellung bestande
beobachten.
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Aktivitat Verantwortlich | Verantwort- Zeitplan
S| § fiir die lich fiir den
o 5 Durchfiihrung Prozess
T| -
S| g
5| @
Es wird gepruft, ob gnmlttelbar . | Abteilungs-
neben dem konventionellen Abteilungsleiterin|, ...
. . . leiterin 30.09.2004
7 | Verbuchungsarbeitsplatz ein X | Bibliotheks- o
. Bibliotheks- (Phase 2)
Selbstverbuchungsgerat verwaltung
verwaltung
aufgestellt werden kann.
Vorbereitung eines neuen Stellvertre-
multlfunktl?nalen Arbeltls- Dezernent tenderlBlbllo- 30.09.2004
8 | platzes (Pfortner, Ausleihe, X theksdirektor
) Benutzung (Phase 2)
Eingangs- und Ausgangs- (Personal-
kontrolle). auswahl)
Einrichtung eines neuen
multifunktionalen Arbeits- Dezernent Dezernent 02.01.2005
9 | platzes (Pfortner, Ausleihe, X
) Benutzung Benutzung (Phase 2)
Eingangs- und Ausgangs-
kontrolle).
Abteilungsleiterin
10 Umbau des Arbeitsplatzes X Bibliotheks- Dezernent 02.01.2005
(Pfortnerloge) verwaltung (Bau- | Benutzung (Phase 2)
liche Aspekte)
Umbau des Arbeitsplatzes Dezernent 02.01.2005
R (Pfortnerloge) X Dezement EDV Benutzung (Phase 2)
Personalrat Gber Ziele und Stellvertretender | Stellvertre- 15.10.2004
12| MaBnahmen informieren und X Bibliotheks- tender Biblio- (PHasé 2)
ggf. beteiligen. direktor theksdirektor

Um den Erfolg bzw. Misserfolg der beschlossenen und umzusetzenden Ver-
besserungsmaBnahmen durch Fakten belegen zu kénnen, wurden die Aus-
leihdaten in wesentlich differenzierterer Form als vor Beginn des Projekts ge-
messen. Kontinuierlich wurden die Zahl der Ausleihen, die Zahl der Selbstver-
buchungen, der Anteil der Selbstausleihen an den Gesamtausleihen sowie die
Zahl der Selbstausleihen wéahrend der erweiterten Offnungszeiten, differen-
ziert nach Wochen, Tagen und Stunden, erhoben.

Der Erfolg der beschlossenen MaBnahmen zeigte sich schneller als erwartet.
Wahrend der ersten Phase der intensiveren Schulung der Nutzerinnen und
Nutzer durch eine studentische Hilfskraft und das Personal der Bibliothek im
Laufe des Oktobers, stieg die Nutzung der Selbstverbuchung von zuvor 20 bis
30% auf knapp 50%.
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1.Phase
49 % 2.Phase
93 %
Waochentliche Nutzung der Selb: rbuchung in Prozent (bis zum 19.12.2004)
Basis Projekt Verbesserungsphase 1 _Verbesserungsphase 2
1004 T " uc-102,01
| | | ./’*4’\-/: :' X=93,22
S 50 | | LCL=84,43
s | | |
S 604 ‘ ‘ ‘
h-] | | |
2 | I 1
g 407 ! ! \
| r———e— e = =
20 1! | |
T T T T T T T T T
3 6 9 12 15 18 21 24 27
Observation
30 Basis Projekt Verbesserungsphase 1 Verbesserungsphase 2
b T I |
| | |
o | | |
g 209 \ \ \
L] | | |
g ‘ ‘ ‘ UCL=10,80
3 101 1 | ! | !
= i \ \ _
\_‘\_/\_/./. . | [ .\\/-/‘\. MR=3,31
04 : e I : LCL=0
T T T T T T T T T
] 6 9 12 15 18 21 24 27
Observation

Nach SchlieBung des konventionellen Verbuchungsschalters am 2. November
stieg die Nutzung der Selbstverbuchung im Laufe des Novembers auf 93,5
Prozent.

Nach Beendigung des Projekts wurde weiterhin eine wdchentliche Messung
der Selbstverbucherquote durchgefiihrt. Der neue Prozess ist nicht nur stabil
geblieben, sondern die Selbstverbucherquote konnte sogar auf 94,6% bis
Ende Februar 2005 gesteigert werden.
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Waochentliche Nutzung der Selbstverbuchung in Prozent (bis 20.2.2005)
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Neben der deutlichen Erhdhung der Selbstverbuchungen wurde zusammen
mit 3M eine detaillierte Wirtschaftlichkeitsrechnung erstellt. Das Ergebnis:
Durch die Anderung des Ausleihprozesses im Freihandbereich kénnen jahrlich
erhebliche Einsparungen in Héhe von ca. 60.000 Euro realisiert werden.

Aufgrund des Projekterfolgs in Disseldorf sind weitere Kundenprojekte in ver-
schiedenen européischen Landern, aber auch in den USA und Kanada, ge-
startet worden. In Deutschland wird ein &hnliches Projekt zur Zeit an der
Sé&chsischen Landesbibliothek — Staats- und Universitatsbibliothek Dresden
realisiert.
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