G-€-7198086-€ NASI

JOopPIaSsSShn
;NOdT1Issnd }1opjessng

LYLISYIAIND jelisisAlunN-auIsaH-YdliuloH
IANIAH HONRNIAH u-wﬂv F‘_U:Q-_r—mﬁz

e







v00¢

iopjassng
1E1ISIOAIUN-SUISH-YILUIOH
Jap yonquyer

(Lg Seyorq
~1qSOpURT] PUn -SIBYSISAIUL JOP USYLIYOS) "Th-1€ “$O0T HOPISSNA Y2YJ01qIqipIs pun -sapuny
YvL 00 Y2YI01]qIqSapUnT pun -Sipjsiaaniy) 1ap wnpjignljaddoq wnz a8paj1og *(‘SSIH) 1999
-A1S pIeSUL] (Ul ¢ JIOpUNYIyYe( ‘[7 WI JOUIOI[qIqSOpULR] pun -S)BISIdAIUN) A" ‘preduu] ‘LyagdIs

"€00T USYIUNIAL 1S
~UNLISSIGUIA -Y SN0y IyPaLg Younp Sjofig puS1§-x1g “(‘SSIH) AMSIAVY  pIen pun e ‘AITSOAY

Imerdry

WooquUaIadd Sne[y[ pun 119qaIs presury 009



Ein Projekt zur Optimierung der Selbstausleihe 599

Nach Beendigung des Projekts wurde weiterhin eine wochentliche Messung der Selbst-
verbucherquote durchgefiihrt. Der neue Prozess ist nicht nur stabil geblieben, sondern die
Selbstverbucherquote konnte sogar auf 94,6 Prozent bis Ende Februar 2005 gesteigert wer-
den.

Basis Projekt Phase 1 Phase 2 L
o 1004 I I ucL=99,17
2 | I X=94,61
> 80 | | i | LCL=90,06
3 _ [ [
: | | | |
2
S 40 | | | |
_ﬂml|_|_ |
20 ﬁ 1 | | |
T T T T T T T T g
4 8 12 16 20 24 28 32 36
Observation
= Basis I Projekt Phase 1 Phase 2 _ Umsetzungsphase
T I
m. | | | |
S 20 | | | |
g | | | |
H I I I
= L | |
———— |ucL=5,60
- 40:454. MR=1,71
0 f t t t LCL=0
T T T T T T T T T
4 8 12 16 20 24 28 32 36
Observation

Abb. 4: Wochentliche Nutzung der Selbstverbuchung in Prozent (bis 20. Februar 2005).

Neben der deutlichen Erh6hung der Selbstverbuchungen wurde zusammen mit 3M eine
detaillierte Wirtschaftlichkeitsrechnung erstellt. Das Ergebnis: Durch die Anderung des
Ausleihprozesses im Freihandbereich konnen jéhrlich erhebliche Einsparungen in Hohe
von ca. 60.000 € realisiert werden.

Kundenprojekt des Jahres

Die erfolgreiche Projektarbeit der ULBD wurde inzwischen mehrfach im In- und Aus-
land vorgestellt. Neben Prisentationen im 3M-Konzern wurde das Projekt auf dem 94.
Deutschen Bibliothekartag in Diisseldorf einem interessierten Fachpublikum erldutert. Da
sich die meisten Bibliotheken in einer dhnlichen Kostensituation wie die ULBD befinden,
iiberrascht es nicht, dass mittlerweile zahlreiche Bibliotheken das Projekt in jeweils an-
gepasster Form tibernommen haben. Neben Bibliotheken in England, Norwegen, Kanada
und den USA haben aus dem deutschsprachigen Raum die Séchsische Universitits- und
Landesbibliothek Dresden sowie die Universititsbibliothek Salzburg an der Optimierung
ihrer Ausleihprozesse gearbeitet.
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Aktivitat 5| ¢ | verantwortlich fiir die | verantwortlich fiir | Zeitplan
H 2 | Durchfiihrung den Prozess
3L
o
2|E
oo

1 | Diskussion mit den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern | x Dezernent Benutzung Dezernent 01.10.2004
der ULBD (ber die Gesamtsituation der Bibliothek und Benutzung (Phase 1)
die daraus abgeleiteten Ziele und Planungen (u.a. Nut-
zungsgrad der Selbstverbuchung von 80 Prozent fiir die
Freihandausleihe).

2 | Nochmalige Unterweisung der Mitarbeiterinnen und Mit- | x Abteilungsleiter Biicher- | Dezernent 15.10.2004
arbeiter, einschlieBlich der Abteilung Ausleihe, in der Nut- magazine und Freihand- | Benutzung (Phase 1)
zung der Selbstverbuchung. bestande

3 | Einsatz der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Abtei- | x Abteilungsleiter Auslei- | Dezernent 01.11.2004
lung Ausleihe und des Informationszentrums bei der he Benutzung (Phase 1)
Schulung der Nutzer (abhangig vom Arbeitsanfall).

4 | Information tiber die organisatorische Anderung (Nut- | x Stellvertretender Biblio- | Dezernent 11.10.2004
zung Selbstverbuchung ab 01.11.) an die Nutzer (Home- theksdirektor Benutzung (Phase 1)
page, Newsletter).

5 | Studentische Hilfskraft wird bis zur Einrichtung des neuen x | Bibliotheksdirektorin Bibliotheksdirektorin | 01.10.2004
Arbeitsplatzes eingestellt. Aufgabe: Schulung der Nutzer (Phase 1)
in der Handhabung der Selbstverbuchung.

6 | Mitarbeiter an der Verbuchung wird angewiesen, die ma- | x Abteilungsleiter Biicher- | Dezernent 01.11.2004
nuelle Verbuchung einzustellen. Der Abteilungsleiter wird magazine und Freihand- | Benutzung (Phase 2)
in der Anfangsphase die Umstellung beobachten. bestéande

7 | Es wird gepruft, ob unmittelbar neben dem konventionel- x | Abteilungsleiterin Biblio- | Abteilungsleiterin 30.09.2004
len Verbuchungsarbeitsplatz ein Selbstverbuchungsgeréat theksverwaltung Bibliotheksverwal- | (Phase 2)
aufgestellt werden kann. tung

8 | Vorbereitung eines neuen multifunktionalen Arbeitsplat- | x Dezernent Benutzung Stellvertretender 30.09.2004
zes (Pfortner, Ausleihe, Eingangs- und Ausgangskontrol- theksdirektor | (Phase 2)
le). (Personalauswahl)

9 | Einrichtung eines neuen multifunktionalen Arbeitsplatzes | x Dezernent Benutzung Dezernent 02.01.2005
(Pfértner, Ausleihe, Eingangs- und Ausgangskontrolle). Benutzung (Phase 2)

10 | Umbau des Arbeitsplatzes (Pfortnerloge) X Abteilungsleiterin Biblio- | Dezernent 02.01.2005
theksverwaltung (bauli- | Benutzung (Phase 2)
che Aspekte)

11 | Umbau des Arbeitsplatzes (Pfortnerloge) X Dezernent EDV Dezernent 02.01.2005

Benutzung (Phase 2)
12 | Personalrat lber Ziele und MaBnahmen informieren und | x Stellvertretender Biblio- | Stellvertretender 15.10.2004
gegebenenfalls beteiligen. theksdirektor Bibliotheksdirektor | (Phase 2)

Tabelle 3: Verbesserungsplan

Den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern wird noch einmal vermittelt, dass es wegen des
bevorstehenden unabénderlichen Personalabbaus dringend erforderlich ist, eine min-
destens 80-prozentige Nutzung der Selbstverbuchung zu erreichen (10. Projektwoche).

Bis zur kompletten SchlieBung der konventionellen Freihandverbuchung wird eine stu-
dentische Hilfskraft eingestellt, deren ausschlielliche Aufgabe es ist, die Nutzerinnen
und Nutzer in der Handhabung der automatischen Selbstverbuchung zu schulen und
sie auf diese Weise davon abhilt, die Verbuchung durch das Personal der Bibliothek
zu nutzen (10. Projektwoche).

Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Abteilung Ausleihe werden in die Nutzung
der Selbstverbuchung eingewiesen, um sie in die Lage zu versetzen, die Nutzerinnen
und Nutzer im Bedarfsfall zu schulen (12. Projektwoche).
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Ziele Beschreibung Basis isti Ziel Ziel Einheiten

1. Projektziel Anteil der Ausleihe 20 80 90 Prozent
uber Selbstverbuchung

2. Projektziel effizienterer 59 12 6 Arbeitsstunden pro Wo-
Personaleinsatz che
(Ausleihe)

3. Projektziel Beschwerden tiber 0 0 0 E-Mails an Direktorin
Ausleihprozess der ULBD

4. Projektziel Gesamtausleihe aus 6.000 6.000 7.000 Anzahl wochentlich
Freihandbestand gelienener Medien in

der Freihandausleihe
Tabelle 1: Zieldefinition
Prozessanalyse (FMEA)

In einem nichsten Schritt wurde der Prozess Selbstverbuchung nach der Fehlermoglich-
keits- und Einflussanalyse (FMEA) der Six-Sigma-Methode in alle ihn beeinflussenden
Teilschritte zerlegt und die dabei moglicherweise auftretenden Fehler (potential failure
mode), deren Folgen (potential failure effects) und deren Wichtigkeit fiir die Projektziele
,.Erhohung des Anteils der Selbstverbuchung an der Gesamtausleihe®, ,.effizienterer Per-
sonaleinsatz®, ,,nicht zuriickgehende Kundenzufriedenheit” und ,,Nichtverringerung der
Ausleihen aus dem Freihandbestand* festgelegt.

EinflussgroBe

mogliche Fehlerursache

moglicher Effekt

mdoglicher Grund

Kontrolle vor Be-
ginn des Projekts

Kontaktieren
des
Bibliotheks-
personals

Das Bibliothekspersonal
informiert Nutzer nicht tiber
Selbstverbuchung und bucht
die Medien manuell aus.

Selbstverbuchung wird nicht aus-
reichend genutzt und amortisiert
sich nicht schnell genug/Personal
wird nicht effektiv eingesetzt.

Zielvorgaben der Biblio-
thek fehlen/werden nicht
genlgend kommuniziert.

keine Kontrolle, da
Ziele nicht definiert
waren

selbstandige

Systemfehler

Selbstverbuchung wird nicht aus-

Intransparenz des Aus-

keine gezielte Kon-

Nutzung der reichend genutzt und amortisiert | leihstatus trolle méglich
Selbstverbu- sich nicht schnell genug/Personal

chung wird nicht effektiv eingesetzt.

Ausleihe tber Das Bibliothekspersonal Selbstverbuchung wird nicht aus- | Personal arbeitet schnel- | Beobachtung

die Theke informiert Nutzer nicht Gber | reichend genutzt und amortisiert | ler als die Selbstverbu-

Selbstverbuchung und bucht | sich nicht schnell genug/Personal | chung.

die Medien manuell aus. wird nicht effektiv eingesetzt.
Kontaktieren Das Bibliothekspersonal Selbstverbuchung wird nicht aus- | Das Personal informiert | zuféllige Beobach-
des informiert Nutzer nicht tiber | reichend genutzt und amortisiert | nicht ausreichend Uber | tung/Rickmeldung
Bibliotheks- Selbstverbuchung und bucht | sich nicht schnell genug/Personal | Selbstverbuchung (Kom-
personals die Medien manuell aus. wird nicht effektiv eingesetzt. plexitat der Aufgaben).

Tabelle 2: Fehlermdglichkeits- und Einflussanalyse (FMEA) beim Ausleihvorgang.

Durch eine Kombination von mathematischen Verfahren und Experteneinschitzung
stellte sich heraus, dass von den urspriinglich elf definierten Teilprozessen nur drei bis

vier eine besondere Bedeutung in Bezug auf die Projektziele zukommt. Zu einem dieser
wichtigen Teilschritte gehorte die Art der Kommunikation der die Medien konventionell
ausleihenden Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Bibliothek mit den Nutzerinnen und
Nutzern.

Das Personal der Bibliothek informierte die Nutzerinnen und Nutzer offensichtlich nicht
hinreichend iiber die Moglichkeit der Selbstverbuchung und buchte die Medien ebenso wie
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Ein Projekt zur Optimierung der Selbstausleihe 593

Nutzerinnen und Nutzer wiirden — angeleitet durch die an den Geriten angebrachten Be-
dienungshinweise — nach und nach von der Verbuchung durch das Personal der Bibliothek
auf die eigenstidndig durchfiihrbare Verbuchung umsteigen.

Diese Vermutung erwies sich rasch als triigerisch. Die Besucherinnen und Besucher
sahen sich in keiner Weise veranlasst, die Selbstverbuchungsgerite zu nutzen, solange
die traditionelle Methode der Ausleihe durch das Personal der Bibliothek weiterhin zur
Verfiigung stand. Konsequenterweise belief sich der Anteil der Selbstverbuchung an den
gesamten Ausleihen aus dem Freihandbestand wihrend der Monate Januar bis Juni 2004
auf nur 23 Prozent. Eine signifikante Steigerung durch allméhliche Gewohnung an die
neue Technik war ohne aktives Eingreifen der Bibliothek nicht zu erwarten.
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Abb. 1: Nutzung der Selbstverbuchungsanlage von Januar bis Juni 2004 (in Prozent). Zwischen Januar
und Juni 2004 konnte keine signifikante Erhdhung in der Nutzung der Selbstverbuchungsanla-
gen festgestellt werden. Die Nutzung lag im Durchschnitt bei 23 Prozent.

Projektstart

In dieser Situation bot die Firma 3M an, im Rahmen eines Pilotprojekts den Prozess Nut-
zung der Selbstverbuchung in der ULBD nach der in den USA entstandenen Qualitéits-
management-Methode Six Sigma zu analysieren und zu optimieren. Kurz gefasst handelt
es sich dabei um eine Methode, die es sowohl produzierenden als auch Dienstleistungs-
unternehmen ermdoglicht, ihre Geschiftsergebnisse tiber Leistungen dadurch drastisch zu
verbessern, dass alltidgliche Aktivititen auf eine Art und Weise entwickelt und iiberwacht
werden, die Verschwendung und Verbrauch von Ressourcen minimiert, wihrend gleich-
zeitig die Kundenzufriedenheit steigt.> 3M setzt bereits seit vielen Jahren Six Sigma zur

3 Vgl. Kroslid und Kamiske (2003).
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IRMGARD SIEBERT und KLAUS PEERENBOOM

Ein Projekt zur Optimierung der Selbstausleihe.
Zur Kooperation der Universitiits- und Landesbibliothek
Diisseldorf mit der 3M Deutschland GmbH

Vorbemerkung

Ziel des gegenwirtigen Hochschulreformprozesses ist es, das Verhéltnis von Staat und
Universitit neu zu gestalten. Schrittweise zieht sich der Staat aus der Detailsteuerung der
Hochschulen zuriick und beschrinkt sich auf die Durchsetzung von strategischen Zielen.
Mittels Zielvereinbarungen, leistungsorientierter Mittelzuweisungen und auf Kennziffern
basierender Kontrollen soll eine ergebnisorientierte Steuerung erreicht werden. Durch die
Zusammenfithrung von Aufgaben und Ressourcenverantwortung soll die Wettbewerbs-
orientierung und Kosteneffizienz gesteigert werden. Die Entscheidungshoheit tiber den
Einsatz der Personal- und Sachmittel sowie die Autonomie iiber die Liegenschaften wird
in zunehmendem MaBe als Voraussetzung fiir einen sachgerechten Ressourceneinsatz ge-
sehen.

Die Autonomie, die die Hochschulleitungen durch den Verzicht des Staates auf die De-
tailsteuerung der Hochschulen gewinnen, wird voraussichtlich in Form weitgehender Bud-
getautonomie an die Fakultiten und zentralen Einrichtungen weitergereicht werden. Das
heift, dass auch die Hochschulbibliotheken autonom iiber die Verwendung ihrer Personal-
und Sachmittel entscheiden und damit flexibler als bisher die Priorititen ihrer Service-
Portfolios festlegen konnen. Letztlich bedeutet das, dass Bibliotheken wie Unternehmen
gefiihrt werden miissen und bei Entscheidungen iiber Investitionen — anders als bisher — die
dadurch einzusparenden Personalmittel ,,gegengerechnet™ werden konnen. Prozessevalu-
ierungen und -optimierungen werden daher zu einem wichtigen Instrument der strategi-
schen Fiihrung und Wettbewerbsfihigkeit.

Unter anderem aus diesen Griinden hat die Universitits- und Landesbibliothek Diissel-
dorf (ULBD) das Angebot der Firma 3M, den Prozess Selbstausleihe an der ULBD nach
der amerikanischen Managementmethode Six Sigma zu evaluieren, gerne angenommen.
Das Ergebnis, eine Steigerung der Nutzung um fast 400 Prozent in weniger als vier Mona-
ten und eine Einsparung von 300.000 € — bezogen auf eine fiinfjdhrige Nutzungszeit der
Selbstverbuchungsgerite — beweist, dass es sich lohnt, ,,defekte* Prozesse zu identifizie-
ren, um sie mit professionellen Methoden zu optimieren.

Ausgangssituation

In der Zentralbibliothek der ULBD werden pro Jahr etwa 400.000 Medien ausgeliehen.!
Bei mehr als der Hilfte dieser Ausleihen handelt es sich um Medien aus dem Freihandbe-
reich und der Lehrbuchsammlung, die bis Ende 2003 von einem Mitarbeiter der Bibliothek
1

Exklusive Verldngerungen im Umfang von ca. 630.000 Medieneinheiten.



