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1  Einleitung1

❱ „Trotz langjährigen Personalabbaus haben wir [die 
SLUB Dresden] im Zuge der Digitalisierung fortlau-
fend neue notwendige Aufgaben übernommen. An-
gesichts wachsender Aufgabenvielfalt und -komple-
xität sind kontinuierliche Aufgabenkritik, die weitere 
Automatisierung von Arbeitsabläufen, der Ausbau der 
intern verfügbaren Kompetenzen und die Nutzung 
externer Dienstleistungen unabdingbar. Sowohl die 
Entwicklung von Spezialwissen als auch die Verstär-
kung von Personal in den strategischen Zukunfts-
feldern sind nur zu erreichen, wenn Basisleistungen 

1	 Die Ausführungen basieren auf dem Vortrag mit dem gleichen Titel auf dem 109. Deutschen Bibliothekartag 2021.

2	 Sächsische Landesbibliothek – Staats- und Universitätsbibliothek Dresden 2020, S. 36 f.

3	 Georgy 2021, S. 40

maximal rationell organisiert werden.“2 Dieses Zitat 
aus dem Strategiepapier der Sächsischen Landesbib-
liothek – Staats- und Universitätsbibliothek Dresden 
(SLUB) macht deutlich, in welchem Dilemma sich die 
Bibliotheken aktuell befinden. Neue Technologien wie 
die Digitalisierung, die Automatisierung und die Ro-
botisierung sind die Basis für neue, häufig sehr an-
spruchsvolle und individualisierte Dienstleistungen, 
bzw. sie sind die Treiber dieser Entwicklung.
Insbesondere die wissenschaftlichen Bibliotheken 
stecken in einem zweiten Dilemma, denn betrachtet 
man die Zielgruppen der wissenschaftlichen Biblio-
theken, so zeigt sich eine große Divergenz. Auf der 
einen Seite müssen sie den hoch differenzierten, 
individualisierten Markt u.a. der Lehrenden und For-
scherinnen und Forscher bedienen, gleichzeitig gilt 
es, den Massenmarkt der Studierenden zu bedienen, 
wobei sich auch dieser Markt immer stärker differen-
ziert. Bachelor-Studierende haben andere Anforde-
rungen als Master-Studierende; zudem unterscheiden 
sie sich sowohl nach Fach bzw. Fächergruppe und Art 
des Studiums. 
Damit stehen Bibliotheken vor großen Herausforde-
rungen, insbesondere hinsichtlich der personellen 
Ressourcen. „Um die notwendigen Kapazitäten für 
individualisierte, personalisierte Dienstleistungen zu 
schaffen, müssen sie die Herausforderung annehmen 
und so viele Angebote wie möglich in digitalisierter 
bzw. automatisierter Form anbieten, damit möglichst 
viele Dienstleistungen unabhängig vom Kunden so-
wie zumindest teilweise unabhängig vom Ort der 
Bibliothek und den Öffnungszeiten erbracht werden 
können.“3 
Automatisierung ist in vielen Branchen bereits weit 
verbreitet. „Die neuen technologischen Möglichkeiten 
wie Einsatz von Robotern, selbstfahrende Autos, SB-
Kassen ohne Personal, Zahlen per Smartphone, Sen-
sorik und intelligente Objekte werden in den nächs-
ten 10 bis 20 Jahren in allen Dienstleitungsbranchen 
zu starken Veränderungen führen. In allen Branchen-
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studien zeigt sich, dass heute schon Modelversuche 
[sic!] zu einem Einsatz neuer Technik laufen.“4

Der Beitrag stellt die Möglichkeiten der personali-
sierten Automatisierung von Dienstleistungen dar 
und beschreibt zwei Bereiche für Bibliotheken, die 
möglicherweise in Zukunft für sie interessant werden 
könnten. Sie können ggf. Bibliotheken dabei helfen, 
ihre personellen Engpässe zumindest in Teilen zu re-
duzieren.

2  Bibliotheken und ihre Dienstleistungen
Um die Möglichkeiten und auch die bisherigen Ausprä-
gungen der Automatisierung in der eigenen Bibliothek 
abschätzen zu können, empfiehlt es sich, zunächst 
eine Matrix zu erstellen, bei der die Dienstleistungen 
nach ihrem Interaktionsgrad und ihrem (aktuellen) 
Individualisierungsgrad / Personalisierungsgrad ein-
geordnet werden. Wahrscheinlich werden viele Biblio-
theken überrascht sein, wie umfangreich das Ange-
bot ist, wie groß die Zahl ihrer Dienstleistungen ist, 
und wie viele in den letzten Jahren hinzugekommen 
sind. Ggf. lohnt sich auch ein Blick auf die Dienstleis-
tungen, die eingestellt wurden. Eine Portfolioanalyse 
ist hier ein hilfreiches Instrument: Ist das Portfolio 
ausgewogen? Schleppt man noch zu viele Poor Dogs 
mit – eher aus Tradition als aus dem Motiv der tat-
sächlichen Nachfrage?
Das Feld unten links beschreibt die Dienstleistungen, 
die bereits in Bibliotheken, z.B. durch Automaten wie 
für Rückgabe etc. automatisiert wurden. Dabei han-
delt es sich im Allgemeinen jedoch um einfache Stan-
dardaufgaben. Das Ziel muss es sein, möglichst viele 
Dienstleistungen aus den beiden rechten Quadranten 
nach links oben (roter Bereich) verschieben zu kön-
nen, ohne dass die Dienstleistung darunter leidet.
Ggf. kann es sinnvoll sein, mehrere Matrizes zu er-
stellen, da es bei bestimmten Dienstleistungen be-
reits jetzt schon sehr unterschiedliche Ausprägungen 
geben kann bzw. gibt. So kann eine Auskunft (teil)-
standardisiert sein, sie kann aber auch sehr inter-
aktiv, zeitaufwändig und höchst individualisiert sein. 
Indem man z.B. die Größe der Kugeln proportional 
zum personellen Aufwand wählt, erhält man darüber 
hinaus ein ausdifferenzierteres Bild hinsichtlich der 
Ressourcen. 
Bibliotheken stehen vor dem Dilemma, dass viele 
ihrer Dienstleistungen Standard sind, d.h. sie lösen 
bei Kundinnen und Kunden kaum Zufriedenheit – 

4	 Vitols et al. 2017, S. 136 f.

5	 Parasuraman, Riley 1997, S. 231

6	 Vgl. ebd.

7	 Vgl. acatech – Deutsche Akademie der Technikwissenschaften 2018

geschweige denn Begeisterung aus. Diese jedoch 
macht vielfach den Unterschied zwischen verschie-
denen Anbieterinnen und Anbietern gleicher und 
ähnlicher Dienstleistungen aus. Ziehen Bibliotheken 
also Automatisierung in Betracht, so sollte es das Ziel 
sein, diese gleichzeitig mit einem hohen Individuali-
sierungsgrad zu versehen, um eine möglichst hohe 
Kundinnen- und Kundenzufriedenheit zu erreichen. 
Die Automatisierung darf also nicht dazu führen, dass 
Kundinnen und Kunden das Gefühl bekommen, nicht 
mehr individuell behandelt zu werden, was eine große 
Herausforderung darstellt.

3  Potenziale der Automatisierung
„We define automation as the execution by a machine 
agent (usually a computer) of a function that was pre-
viously carried out by a human.“5 Diese Definition um-
fasst den Prozess der Umstellung einer Tätigkeit einer 
Person hin auf eine Maschine. Wenn die Umschich-
tung vom Menschen auf die Maschine vollständig er-
folgt und permanent ist, wird daher nicht mehr von 
Automatisierung gesprochen.6 Niemand würde heute 
mehr bei einem Automobil von Automatisierung spre-
chen – der Weg von der Kutsche zum Automobil. Die 
Frage ist jedoch: Wo endet die Umschichtung. Wenn 
man z.B. den Einsatz von Robotern bei der Stoffher-
stellung betrachtet, könnte dies auch als Fortsetzung 
der Automatisierung des Webstuhls betrachtet wer-
den.7

In Unternehmen sind die Ziele der Automatisierung 
vor allem Effizienzsteigerung und Kosteneinsparun-
gen, indem die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter 
„entlastet“ werden. Einher mit der Automatisierung 
in der Industrie gehen häufig Entlassungen von Per-
sonal oder zumindest größere Umstrukturierungs-
maßnahmen, die z.B. zu völlig neuen Aufgabenfeldern 
bei den Beschäftigten führen. Automatisierung muss 
daher auch immer frühzeitig an eine systematische 
Personalentwicklung gekoppelt sein. Die Faktoren 
Effizienzsteigerung und Kosteneinsparung gelten ab-
geschwächt auch für Bibliotheken. Jedoch geht es bei 
ihnen primär darum, durch Automatisierung Kapazitä-
ten für neue, innovative personalintensive Dienstleis-
tungen zu schaffen, die sich nicht automatisieren las-
sen. Dies gilt es, dem Träger gegenüber überzeugend 
zu kommunizieren, da die Automatisierung sonst 
schnell mit Kosteneinsparung – sprich: Reduzierung 
des Etats – gleichgesetzt werden kann. 
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Der Grad der Automatisierung kann stark variieren: 
so können einfache repetitive Aufgaben übernommen 
werden, intelligente Systeme können auch kognitive 
Funktionen übernehmen und Entscheidungen tref-
fen.8 Nach Jussen werden im Dienstleistungsbereich 
die Aktivitäten „durch automatisierte oder IT-ge-
prägte Informationssysteme ersetzt“9. Automatisierte 
Dienstleistungen sind seit mehreren Jahrzehnten in 
den Bereichen bekannt, wo Dienstleistungen standar-
disiert sind bzw. werden können und kaum Variatio-
nen in den Handlungsabläufen notwendig sind, z.B. 
beim Passbild- oder Bankautomaten. Die Dienstleis-
tung besteht in diesem Fall darin, rund um die Uhr ein 
Passbild anfertigen lassen zu können bzw. Geld abhe-
ben zu können. Doch die meisten Dienstleistungen, 
und insbesondere Informationsdienstleistungen sind 
maßgeblich durch den externen Faktor geprägt; er ist 
neben der Immaterialität konstituierendes Merkmal 
einer Dienstleistung. Dies bedeutet, dass eine Dienst-
leistung nur dann zur vollsten Zufriedenheit erstellt 
werden kann, wenn Kundinnen und Kunden mitwir-
ken und den notwendigen, richtigen Input geben. Das 
Dienstleistungsergebnis spiegelt sich letztendlich in 
der Nutzenstiftung bzw. im Nutzen selbst wider. Im 
Falle der oben genannten automatisierten Dienstleis-
tungen ist das Mitwirken eher passiv ausgeprägt. Es 

8	 Vgl. ebd. 

9	 Jussen 2012, zitiert nach Bruhn, Hadwich 2020, S. 7

10	 Bruhn, Hadwich 2020, S. 8

11	 Vgl. ebd.

beschränkt sich z.B. beim Passbildautomaten wei-
testgehend darauf, sich richtig vor der Kamera zu po-
sitionieren. Gleichzeitig ist der Grad der Intensität der 
Automatisierung sehr hoch, da diese Dienstleistun-
gen – abgesehen von der Wartung der Geräte – ohne 
die Beteiligung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter 
erbracht werden können. „Die Diskussion um die 
Automatisierung von Dienstleistungen [beinhaltet so-
mit] den Einsatz von Technologien zur Unterstützung 
oder Substitution der Mitarbeitenden in der Dienst-
leistungsbereitstellung und -ausführung.“10 Die Auto-
matisierung hat somit eine eindeutige Support- oder/
und Substitutionsfunktion. Nach Bruhn und Hadwich 
bezieht sich die Automatisierung auf folgende Pha-
sen:
• das Dienstleistungspotenzial,
• den Dienstleistungsprozess und
• das Dienstleistungsergebnis.11

Das Dienstleistungspotenzial umfasst die internen 
Faktoren sowie die Kombination dieser. Zu den inter-
nen Faktoren gehören alle Inputfaktoren, die zur Er-
bringung der Dienstleistung notwendig sind; dies sind 
primär die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, aber 
auch die Räumlichkeiten z.B. der Bibliothek, und im 
Rahmen der Automatisierung die vorhandenen Tech-
nologien wie z.B. Roboter etc. 

Abb.	1	
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12

Die Tabelle12 verdeutlicht noch einmal, wie sich der 
Technologieeinsatz zum einen auf die verschiedenen 
Phasen einer Dienstleistung bezieht, zum anderen 
vor allem die Support- bzw. Substitutionsfunktion 
prägt. Besonders erwähnenswert ist auch die Vernet-
zungsfunktion zwischen Produkten, Dienstleistungen 
und (Informations)technologien, die bei den Kundin-
nen und Kunden zu einem großen Vorteil führen, wie 
das Internet der Dinge an den Beispielen von Smart 
Home, Smart Mobility aber auch E-Learning eindring-
lich zeigt. Aus dieser Vernetzung haben sich neue 
Geschäftsmodelle entwickelt, die schwerpunktmä-
ßig durch Plattformen geprägt sind. Die Daten und 
gesammelten Informationen auf diesen Plattformen 
ermöglichen es, den Kundinnen und Kunden für ein 
Problem die bestmögliche und – sofern relevant – 
auch die schnellstmögliche Lösung auf der Basis der 
formulierten Bedürfnisse, Präferenzen und Ziele vor-
zuschlagen, um den Bedarf zu decken.13 

4  �Herausforderungen  
der Automatisierung

Jeder Einsatz von Automatisierung umfasst immer 
mehrere Stufen – DIE Automatisierung gibt es nicht. 
Die acatech – Deutsche Akademie für Technikwissen-
schaften hat dies sehr nachvollziehbar am Beispiel 
des automatisierten Fahrens dargestellt.14 

12	 Eigene Darstellung in Anlehnung an Bruhn, Hadwich 2020, S. 9

13	 Vgl. Baumann, Püschner 2016, S. 92 f.

14	 S. dazu https://www.acatech.de/projekt/neue-automobilitaet-automatisierter-strassenverkehr-der-zukunft/

15	 acatech – Deutsche Akademie der Technikwissenschaften 2018

16	 Die folgenden Ausführungen (auch unter 5) orientieren sich in weiten Teilen an Bruhn, Hadwich 2020, S. 11 ff.

Die Grafik15 auf der nächsten Seite macht deutlich, dass 
Automatisierung in (kleinen) Schritten erfolgt / er- 
folgen kann, und bei der Entscheidung für den je-
weiligen Automatisierungsgrad auch stets die Nut-
zungs- und Nutzenszenarien zu betrachten sind. 
Dies sollte auch Bibliotheken bewusst sein: Auto-
matisierung bedeutet keine Umstellung von Null auf 
Hundert. Trotzdem stellt Automatisierung sowohl das 
Dienstleistungspersonal und ihre Einrichtungen / Bi-
bliotheken als auch die Kundinnen und Kunden bzw. 
Dienstleistungsnachfragerinnen/-frager vor teils grö-
ßere Herausforderungen. 
Beim Dienstleistungspersonal und die Einrichtungen 
/ Bibliotheken sind dies vor allem:16

§ �Hohe Investitionen in Technologien
Für viele Einrichtungen bedeutet Automatisierung 
zunächst auch höhere Kosten, da in die jeweilige Au-
tomatisierung investiert werden muss, ohne zu dem 
Zeitpunkt bereits den Erfolg und den Nutzen dieser 
genau abschätzen zu können.
§ �Verlust an Individualität und Flexibilität sowie der 

„persönlichen Note“
Da viele Prozess- und Arbeitsschritte standardisiert 
sein müssen, treten Individualität und Flexibilität in 
den Hintergrund. Gleichzeitig reduziert sich die per-
sönliche Note. Was hat die Inanspruchnahme der 
Dienstleistung bei einer bestimmten Person so be-
sonders gemacht?

Tab.	1	

Dienstleistung	 Automatisierungstechnologien	(Beispiele)	

§  Technologien	zum	Sammeln	und	Auswerten	von	Daten:	
Cookies,	Beakons,	Big	Data	Analytics,	Data	Mining,	Künstliche	
Intelligenz	

§  Technologien	zur	Speicherung	von	Daten:	Cloud	Computing,	CRM-
Systeme	

Dienstleistungs-	
prozess	

Dienstleistungs-	
ergebnis	

Dienstleistungs-	
potenzial	

§  Technologien	mit	Substitutionseffekt:	
Self-Service-Technologien,	Service-Roboter	

§  Technologien	mit	Supportfunktion:	
Recommender	Systeme,	Big	Data	Analytics,	Künstliche	
Intelligenz	

§  Technologien	mit	Vernetzungsfunktion	(Kundenkommunikation):	
Social	Agents,	Bots,	Remote	Service	

§  Konfiguratoren	und	Self-Design-Technologien	
(Selbstbedienungstechnologien)	

Tab. 1: 
Automatisierungs­
technologien12
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§ �Angst vor Substitution 
Verbunden mit der Substitution ist häufig die Angst 
vor dem Verlust des Arbeitsplatzes, oder zumindest 
die Angst davor, nicht mehr wie bisher gebraucht zu 
werden. Eine frühzeitige, gute interne (Innovations)-
kommunikation kann hier hilfreich sein.
§ �Berührungsängste mit der neuen Technologie
Insbesondere dürfte auch die Angst unter den Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeitern groß sein, der Tech-
nik- und IT-Entwicklung nicht gewachsen zu sein. Dies 
dürfte in Bibliotheken vor allem auch für ältere Be-
schäftigte gelten. 
§ �Verfügbarkeit der intern notwendigen Kompetenzen
Um Berührungsängste zu nehmen, gilt es, im Vorfeld 
die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter für die Digitali-
sierung / Automatisierung fit zu machen. Frühzeitige 
Personalentwicklung und / oder Personalakquise ist 
somit Grundvoraussetzung für Automatisierung. Da-
bei muss auch geprüft werden, ob externes Personal 
bzw. Fachkräfte überhaupt zur Verfügung stehen und 
für welches Gehalt.
§ �Hohe Abhängigkeit von der Technik
Bei der Automatisierung ist stets auch damit zu rech-
nen, dass die Technik ausfällt, wobei die Gründe 
vielfältig sein können. Krisen wie die Überschwem-
mungen im Sommer 2021 verbunden mit Ausfall von 
Strom, Telekommunikation etc. haben diese Abhän-
gigkeit noch einmal verdeutlicht.
Herausforderungen gibt es aber auch bei den Kundin-
nen und Kunden bzw. Dienstleistungsnachfragerin-
nen und –fragern:
§ �Berührungsängste gegenüber der neuen Technologie

17	 Baumann, Püschner 2016, S. 92

So wie es Berührungsängste auf der Seite der Be-
schäftigten mit neuen Technologien gibt, so können 
diese ebenfalls bei den Kundinnen und Kunden be-
stehen. Diese dürften umso größer sein, je geringer 
die Folgenabschätzung ist. Beim automatischen Ein-
checken am Flughafen z.B. erhält man am Ende die 
Bordkarte, und es gibt noch eine Kontrolle kombiniert 
an das Boarding, wo die Berechtigung des Besteigens 
des Flugzeugs noch einmal geprüft wird. Bei der auto-
matischen Aufgabe des Gepäcks am Flughafen sieht 
dies schon anders aus. Wie kann man sicher sein, 
dass der Koffer auch tatsächlich an dem gewünsch-
ten Ort ankommt?
§ �Reduzierte Interaktionsmöglichkeiten
Erfahrungen zeigen, dass die Akzeptanz für Automa-
tisierung dort besonders hoch ist, wo man Schritt 
für Schritt durch den Prozess geleitet wird. Aber auf 
jeden Fall reduzieren sich die Möglichkeiten der In-
teraktion, da sich nicht sämtliche Möglichkeiten / 
Eventualitäten durch personalisierte Automatisierung 
abdecken lassen.
§ �Bedenken hinsichtlich Datenschutz
Damit Dienstleistungen automatisiert (und personali-
siert) werden können, bedarf es häufig einer großen 
Anzahl an Daten zu und über eine Person. Die ver-
netzten Geräte „sammeln eine Vielzahl von Daten, die 
mit Hilfe intelligenter Algorithmen zu neuem Wissen 
verknüpft werden können (Smart Data). [Erst] mit-
hilfe dieser intelligenten Daten können neue Services 
aufgebaut werden [...]“17. Viele Daten werden groß-
zügig geteilt, bei anderen dagegen existieren größere 
Ängste hinsichtlich des Datenschutzes.

Abb.	2	

Abb. 2: Stufen 
der Automa­
tisierung bei 
Assistenz­
systemen im 
Bereich des 
automatisier­
ten Fahrens
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5  Chancen der Automatisierung
Automatisierung wird letztendlich aber vor allem be-
trieben, da sie neben den Herausforderungen eine 
Vielzahl von Chancen bietet. Auch hier sind wieder 
beide Seiten zu betrachten. Für die Dienstleistungs-
anbieter und ihr Personal sind dies vor allem:
§ �Freiräume für beratungsintensive Dienstleistungen 

werden geschaffen
Bereits eingangs des Beitrags wurde erläutert, dass 
letztendlich die Automatisierung ein zentraler Faktor 
ist, um Freiräume für neue, innovative Dienstleistun-
gen zu schaffen. 
§ �Die Fehlerquote sinkt, z.B. zu Stoßzeiten unter 

Stress
McKinsey hat 2018 festgestellt, dass z.B. auch in 
der öffentlichen Verwaltung Automatisierung zu 
entsprechenden Einsparungen führen kann. „Rich-
tig eingesetzt, reduziert die Automatisierung sowohl 
zeitintensive, repetitive und manuelle Prozesse in 
den Behörden als auch die Arbeitsbelastung der ein-
zelnen Mitarbeiter. Sie beschleunigt nicht nur Pro-
zesse bei geringeren Kosten, sondern senkt auch die 
Fehlerquoten.“18

§ �Höhere Effizienz bei der Dienstleistungserstellung
Wenn Technologien richtig eingesetzt werden, führt 
dies zu einer höheren Effizienz.19 Diese Effizienzstei-
gerung hat jedoch eine Grenze. Waghubinger formu-
liert es wie folgt: „Die höchstmögliche Effizienz im 
Dienstleistungsbereich ist es also, die Zeit, die Kun-
den als Wert empfinden, zu maximieren. Teils durch 
Automatisierung von reiner Abwicklung, aber auch 
durch gezielte Erhöhung von werthaltiger, bedarfso-
rientierter Beratung und eine gezieltere Priorisierung 
der eigenen Zeit.“20

Auch wenn von Kundinnen und Kunden bei der Au-
tomatisierung häufig der Verlust des persönlichen 
Kontakts zum Servicepersonal beklagt wird, so bietet 
Automatisierung doch auch für die Nachfragerinnen 
und Nachfrager Chancen und Vorteile:
§ �Bessere Vergleichbarkeit der Ergebnisse durch ein 

höheres Maß an Standardisierung
Ohne Automatisierung ist es schwierig, Dienstleis-
tungen konkret zu vergleichen, da die persönliche 
Komponente individuell ist und auch nach eigener Si-
tuation / Stimmung sehr unterschiedlich empfunden 
werden kann. Wenn Dienstleistungen jedoch automa-
tisiert sind, können sie konkret verglichen werden. 
Es bedeutet aber auch gleichzeitig, dass ein Anbie-

18	 McKinsey&Company 2018, S. 6

19	 Bitner et al. 2000, S. 141 f.

20	 Waghubinger 2019

21	 Vgl. Briscoe 2009, S. 40 ff.

terwechsel erleichtert wird, da sich keine bzw. nur 
eine geringe emotionale Bindung zum Personal des 
Anbieters aufbaut.
§ �Standardisierung führt zu einer höheren objektiven 

Qualität
Eine tatsächliche Konstanz in der Erbringung einer 
Dienstleistung gibt es in der Realität nicht. Die Auto-
matisierung hat ein hohes Maß an Standardisierung 
zur Folge, die bei korrektem Einsatz der Technologie 
auch zu einer höheren objektiven Qualität führt, wo-
bei aus der Praxis bekannt ist, dass nicht zwingend 
die objektive Qualität das entscheidende Kriterium 
für Kundinnen- und Kundenzufriedenheit ist.
§ �Größere Zeit- und Ortsunabhängigkeit
Dieser Aspekt dürfte eine der größten Chancen für die 
Nachfragerinnen und Nachfrager sein. Durch die Au-
tomatisierung ist vielfach eine 24/7-Verfügbarkeit der 
Dienstleistung gegeben. Zudem bietet die Automati-
sierung eine Inanspruchnahme vielfach auch von zu-
hause an, bzw. die Dienstleistungen können dezentral 
in Anspruch genommen werden, wie z.B. beim Bank-
automaten. Auch eine Bibliothek kann z.B. Rückga-
beautomaten verteilt über die Stadt aufstellen. Letzt-
endlich bedeutet diese Chance auch Zeitersparnis.
Im Folgenden werden zwei Möglichkeiten der perso-
nalisierten Automatisierung vorgestellt, die auch für 
Bibliotheken Relevanz erlangen könnten.

6  �Personalisierte Automatisierung über 
Plattformen 

Ein hoher Grad an Personalisierung ist immer dann 
notwendig, wenn eine Dienstleistung stark auf die 
individuellen Wünsche und Rahmenbedingungen an-
gepasst werden muss. Diese Personalisierung gelingt 
dann gut, wenn das Dienstleistungspersonal erstens 
über die notwendigen Kompetenzen verfügt, zweitens 
über alle wichtigen Informationen über die Kundinnen 
und Kunden und die zu erbringende Dienstleistung 
verfügt sowie drittens den Kundinnen und Kunden 
Freundlichkeit und eine gewisse Empathie – sofern 
notwendig und gewünscht – entgegenbringt.
Zahlreiche automatisierte und personalisierte Dienst-
leistungen werden heute über Plattformen realisiert. 
Plattformen sind internet-basierte Geschäftsmodelle, 
die einer serviceorientierten Wertschöpfung folgen 
und auf digitalen Ökosystemen beruhen.21 „Ein Digi-
tales Ökosystem ist ein sozio-technisches System, in 
dem Unternehmen und Menschen kooperieren, die 
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zwar unabhängig sind, sich von der Teilnahme aber 
einen gegenseitigen Vorteil versprechen. [...] Ein Digi-
tales Ökosystem adressiert tatsächliche Bedürfnisse 
potenzieller Konsumenten, liefert einen Mehrwert, 
der ohne den Ökosystem-Dienst bisher nicht erzielbar 
war, ist attraktiv sowohl für Anbieter als auch für Kon-
sumenten von Leistungen und bietet Mehrwerte für 
sämtliche Partner, die am Ökosystem-Dienst beteiligt 
sind.“22 Plattformen sind somit Intermediäre mit einer 
zwei- oder auch mehrseitigen Ausprägung, die darauf 
abzielen, Interaktionen zwischen mindestens zwei 
Nutzerinnen-/Nutzergruppen zu ermöglichen, so dass 
jeder Gruppe (ökonomische) Vorteile entstehen.23

Die Vorteile von Plattforminteraktionen sollen positive 
Netzwerkeffekte fördern und zu Lock-in-Effekten24 
führen. D.h. jede Nutzerinnen-/Nutzergruppe einer 
Plattform soll so vom Wachstum und den Entschei-

22	 Fraunhofer-Institut für Experimentelles Software Engineering IESE, o.J.

23	 Vgl. Demary 2016, S. 4

24	 Der Lock-in-Effekt beschreibt, dass Kundinnen und Kunden ein Wechsel zu anderen Anbietern durch hohe Wechselkosten oder andere Barrieren er-
schwert wird, bzw. dass dieser Wechsel unwirtschaftlich / unattraktiv wird.

25	 Vgl. Wissing, Trenkmann 2020, S. 373

26	 Choudary 2015, S. 34

27	 Vgl. Wissing, Trenkmann 2020, S. 384

dungen der anderen Gruppen profitieren, sodass Ab-
wanderungen vermieden werden.25 Diese Mechanis-
men sind für Plattformen letztendlich erfolgskritisch: 
„Network effects make the platform more valuable 
as more value is created and exchanged by the us-
ers of the platform. This, in turn, attracts even more 
users, scaling the value creation further.“26 Plattfor-
men stehen somit für die Integration von Intermedi-
ären in das eigene Wertschöpfungssystem.27 Damit 
kann auch erreicht werden, dass Arbeitsaufgaben 
ausgelagert werden können und z.B. nicht von jeder 
Bibliothek selbst erbracht werden müssen. Voraus-
setzung wäre jedoch, dass Bibliotheken kooperieren 
und gemeinsam derartige Plattformen aufsetzen und 
betreiben. Es bedarf größerer Zusammenschlüsse, 
denn nur gemeinsam können Synergieeffekte erzielt 
werden; ein Alleingang dürfte nur für sehr große Bi-
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bliotheken realisierbar sein, aber auch sie müssen 
bedenken, dass sie gegen große, branchenfremde 
„Angreifer“ wettbewerbsfähig sein und bleiben müs-
sen. Das Stichwort dazu lautet Coopetion28, d.h. es 
geht um Kooperationen von Unternehmen / Einrich-
tungen im Sinne strategischer Allianzen. Der Wettbe-
werb tritt gegenüber den Vorteilen einer Kooperation 
in den Hintergrund, d.h., „Silodenken und -handeln“ 
werden überwunden. Und das, was sich in der In-
dustrie seit einigen Jahren teilweise gut etabliert 
hat, sollte für Bibliotheken, die nur in einem (sehr) 
begrenzten Wettbewerb untereinander stehen, im 
Rahmen der personalisierten Automatisierung doch 
ein attraktives Ziel sein. Berücksichtigt sollten dabei 
auch die Netzwerkeffekte werden, d.h., dass eine 
Plattform umso attraktiver wird, je mehr Anbieter 
ihre Angebote über eine Plattform vertreiben, da 
dann dort auch mehr Kundinnen und Kunden diese 
Plattform nutzen werden. Eine solche Allianz zu grö-
ßeren Plattformen ist auch deshalb sinnvoll, da viele 
bibliothekarische Angebote sehr homogen sind.
So könnten solche Plattformen z.B. von Bibliothe-
ken genutzt werden, um deutschlandweit oder sogar 
darüber hinaus Spezialistinnen und Spezialisten zu 
vermitteln, z.B. unter dem Slogan „Rent a Scientist“. 
Einige Bibliotheken bieten dies bereits an, aber eher 
individuell. Das Ergebnis könnte ein automatisiertes, 
algorithmus-gesteuertes Matching zwischen Spezia-
listin/Spezialist, Kundin/Kunde und Bibliothek sein. 
Die Präzision der Matches basiert auf positiven Netz-
werkeffekten.
Auch könnten solche gemeinsamen Plattformen z.B. 
für das Recruitung genutzt werden. So würden sol-
che Plattformen den Bibliotheken exakt das Personal 
anbieten, das genau das gewünschte Profil erfüllt. So 
könnten z.B. Bewerberinnen und Bewerber automa-
tisch auf ihre Eignung für alle veröffentlichten freien 
Stellen geprüft werden. Ein solches System könnte 
z.B. auch überregional etabliert werden. Analoges 
ist für die Stellensuchenden denkbar: sie bekommen 
Angebote von Bibliotheken übermittelt, die genau für 
sie passend sind. So könnten Ausschreibungen, aber 
auch Bewerbungen eingespart werden. Und last but 
not least könnten Dienstleistungen von einer Person 
für mehrere Bibliotheken erbracht werden. Über Al-
gorithmen könnte erkannt werden, wenn Bibliothe-
ken gleiche, ähnliche Stellenprofile einstellen. Auch 

28	 Kofferwort aus den Begriffen Cooperation und Competition. 

29	 Reichwald, Meier 2002, S. 25

30	 Vgl. ebd., S. 28

31	 Vgl. Uberall 2019

32	 Es handelt sich um die Digitalisierung klassischer Werbemittel wie Plakate, Poster etc. Über spezielle Displays und Bildschirme können Bilder, Videos 
und Werbespots im Dauerbetrieb abgespielt werden. Besonders effektiv sind diese, wenn sie Interaktivität z.B. über Berührungssensoren etc. zulassen.

dies könnte helfen, den Fachkräftemangel zu redu-
zieren. Das Thema Forschungsdatenmanagement ist 
z.B. ein solches Feld. In Zeiten der COVID-19-Pande-
mie hat sich gezeigt, dass die Dienstleistungen rund 
um dieses Thema in weiten Teilen gut digital erbracht 
werden können. Warum nur für eine Bibliothek? Vor-
stellbar wären auch Pools mit Spezialistinnen und 
Spezialisten in dem Bereich, die dezentral arbeiten.
Letztendlich wären die Möglichkeiten fast unbe-
grenzt. Viele Branchen wie z.B. der Tourismus, das 
Gesundheitswesen etc. zeigen Wege auf.

7  �Location Based Services und 
personalisierte Automatisierung

Die mobilen Dienstleistungen – und dazu gehören Lo-
cation Based Services (LBS) – definieren Reichwald 
und Meier als „[...] Angebote von Potenzialen in Form 
von Leistungsfähigkeiten, bei denen über ortsflexible, 
datenbasierte und interaktive Informations- und Kom-
munikationstechnologien ein externer Faktor (Kunde 
oder Objekt des Kunden) integriert wird und an ihm 
gewollte Veränderungen durchgeführt werden“29. Ziel 
sollte es dabei jedoch auch sein, dass die Wertschöp-
fung vernetzt erfolgt, wodurch sogenannte Wert-
schöpfungsnetzwerke entstehen.30 
Für Bibliotheken bieten sich u.a. In-Store-Techno-
logien, z.B. Beacons an, mit denen Kundinnen und 
Kunden in der Bibliothek lokalisiert werden und in 
Abhängigkeit von der jeweiligen Position standort-
basierte Angebote über das Smartphone erhalten 
können. Eine von Uberall in Auftrag gegebene Studie 
zeigt eindrücklich, wie intensiv Smartphones beim 
Offline-Einkauf genutzt werden: über 60 Prozent der 
Deutschen hatten 2018 das Smartphone regelmä-
ßig beim Offline-Shopping im Einsatz, um während 
des Einkaufs wichtige Informationen zu Filialen oder 
Produkte zu finden, bei den 18- bis 23-Jährigen sind 
es bereits über 80 Prozent.31 Capgemini hat darüber 
hinaus über 5.000 Konsumentinnen und Konsumen-
ten aus zehn Ländern zu ihren Einkaufsgewohnheiten 
und ihren Erwartungen hinsichtlich der Läden und 
Automatisierung des Einkaufens befragt. Im Mittel-
punkt der Befragung stand der Einsatz von Robotern, 
Sensoren, Kameras, Digital Signage32, elektroni-
schen Regaletiketten sowie mobilen Apps im Laden, 
um Kundinnen und Kunden bei Fragen und Produkt-
informationen zu unterstützen, Zahlungen zu verein-



 24 (2021) Nr. 6 www.b-i-t-online.denlineo
Bibliothek. Information. Technologie.

612       FACHBEITRÄGE   �  Georgy

fachen und insgesamt die Abläufe im Ladengeschäft 
zu optimieren.33 „Knapp die Hälfte [der Befragten] 
hat bereits in zumindest teilweise automatisierten 
Stores eingekauft. Sechs von zehn Konsumenten mit 
entsprechenden Erfahrungen erklären, lieber in Ge-
schäften einzukaufen, die Prozesse mithilfe digitaler 
Techniken vereinfachen. Dabei sind es vor allem die 
Jüngeren, die Wert auf ein automatisiertes Shopping-
Erlebnis legen.“34 Der Vorteil liegt vor allem darin, 
dass die Kundinnen und Kunden nicht online shop-
pen sondern das Einkaufserlebnis im Ladenlokal su-
chen. Dies dürfte auch für Bibliotheken von größe-
rem Interesse sein.
Personen können auf Basis ihres Standorts innerhalb 
der Bibliothek dann z.B. gezielt Nachrichten / Bot-
schaften mithilfe von Location Based Services auf 
ihr Smartphone erhalten. Es muss der Bibliothek 
also darum gehen, ihre Kundinnen und Kunden am 
richtigen Ort und zur richtigen Zeit – quasi in Echt-
zeit – persönlich und direkt anzusprechen und ihnen 
Angebote zu machen, die für sie eine hohe Relevanz 
darstellen. Die Sammlung der Kundinnen-/Kunden-
daten erfolgt automatisch. Über die kontextspezifi-
schen Informationen können sie mit der individuellen 
Buchungshistorie verknüpft werden – auf freiwilliger 
Basis. Dadurch könnten Bibliotheken ihre Kundinnen 
und Kunden mit personalisierten Angeboten direkt 
am entsprechenden Regal oder Platz kontaktieren. 
Voraussetzung ist natürlich eine entsprechende App 
der Bibliothek auf den mobilen Endgeräten der Kun-
dinnen und Kunden und das Einschalten von Blue-
tooth. So kann die Bibliothek auch sicher sein, dass 
die Kundinnen und Kunden den Service bewusst aus-
gewählt haben und wünschen. Die moderne Technik 
ermöglicht es inzwischen, die Position von Personen 
in einem Raum bis auf wenige Zentimeter genau zu 
bestimmen. Dadurch können Kundinnen und Kunden 
z.B. auch gezielt und auf kürzestem Weg an ihr Ziel 
geführt werden. Gleichzeitig kann durch Analyse der 
Kundinnen-/Kundendaten und ihren Laufwegen in-
nerhalb der Bibliothek eine optimierte Positionierung 
z.B. der Medien innerhalb der Bibliothek möglich ge-
macht werden. Zudem können am Ort unmittelbar 
weitere Empfehlungen für Medien, aber auch indi-
viduelle Dienstleistungen gegeben werden. Der Be-
such der Bibliothek kann so zu einem neuen Erlebnis 
werden. 

33	 Vgl. Bayer 2020

34	 Ebd.

35	 Vgl. Schrage, Kenning 2020, S. 404 f.

36	 Vgl. ebd.

37	 Vgl. ebd. S. 413 ff.

Insgesamt wird die Bereitschaft für derartige Emp-
fehlungen / Unterstützungsleistungen als hoch ein-
geschätzt, solange sie zu einem deutlichen Mehrwert 
führen. Diese Angebote generieren einen sog. Con-
venience Value (Komfortwert), der sich z.B. durch 
zeitliche Vorteile oder / und die einfache Nutzung 
ergibt. Gleichzeitig rufen diese Angebote aber auch 
häufig einen Epistemic Value (Erkenntniswert) her-
vor.35 Dieser entsteht, wenn z.B. eine Dienstleistung 
Neugierde weckt, etwas Neues bietet und / oder den 
Wunsch nach Wissen erfüllt.36 Die Untersuchung von 
Schrage und Kenning haben genau diese Annahmen 
bestätigt: Es gibt einen positiven Zusammenhang zwi-
schen dem Erkenntniswert und der Zufriedenheit mit 
Location-based-Services; und je höher der Epistemic 
Value, desto höher ist auch die Zufriedenheit. Gleich-
falls gibt es einen analogen Zusammenhang zwischen 
dem Komfortwert und den LBS. Interessant ist es, zu 
erwähnen, dass es keinen Zusammenhang zwischen 
dem monetären Wert und LBS gibt. Monetäre Vorteile 
beim Einkauf führen demnach nicht zu einer höheren 
Zufriedenheit mit den LBS. Ein Ergebnis, das auch für 
Bibliotheken von Interesse sein dürfte.37 Für Biblio-
theken tun sich also auch in dem Bereich zahlreiche 
Möglichkeiten auf, die noch lange nicht ausgeschöpft 
sind, auch in anderen Branchen nicht.

8  Fazit und Ausblick
Die Aufgaben der Bibliotheken sind in den letzten 
Jahren vielfältiger und zunehmend anspruchsvoll ge-
worden, wie z.B. das Forschungsdatenmanagement 
zeigt. Und möglicherweise liegt die Zukunft der Bib-
liothekarinnen und Bibliothekare sogar darin, künftig 
nicht mehr primär in den Räumen der Bibliothek zu 
arbeiten, sondern im Umfeld ihrer Kundinnen und 
Kunden, z.B. in den Fakultäten, wo die Forschung 
stattfindet. Das hätte unmittelbar Konsequenzen für 
zahlreiche Dienstleistungen. 
Damit Bibliotheken den Spagat zwischen Zunahme der 
Aufgaben und Kundenzufriedenheit bewältigt bekom-
men, müssen sie sich mit der Automatisierung von 
Dienstleistungen auseinandersetzen, ohne dabei die 
Individualisierung / Personalisierung aus dem Blick zu 
verlieren. Bibliotheken sollten sich an den aktuellen 
Möglichkeiten, die z.B. im Handel eingesetzt werden, 
orientieren. ❙
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