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Des Schusters Schuhe

Uber die Notwendigkeit der Betrachtung digitaler personennaher
Dienstleistungen fiir Forschende

Anna M. Lux@® - Susanne Robra-Bissantz
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Zusammenfassung Die Analogie des Titels aufgreifend widmet sich der vorlie-
gende Beitrag dem Ungleichgewicht zwischen innovativen Entwicklungen aus der
Dienstleistungsforschung fiir den Markt und dem Stand der Dienstleistungsentwick-
lung im Praxisfeld der Wissenschaft. Wihrend sich auf der einen Seite Erkennt-
nisse aus der Forschung in der unternehmerischen Praxis als Service-Trends eta-
blieren und durch den Einsatz digitaler Technologien gestiitzt werden, fehlt eine
addquate Umsetzung im Umfeld der Forschenden selbst. Gleichzeitig fithren rasan-
te Verdnderungen in der Forschungslandschaft zu einem steigenden Bedarf nach
Unterstiitzungsleistungen in der Wissenschaft. Wie technologische Losungen und
personelle Unterstiitzung in innovative Dienste zusammengefiihrt werden konnen,
wird in dem fiir die Wirtschaftsinformatik zunehmend relevanten Forschungsgebiet
der Personennahen Dienstleistungen (PD) untersucht. Inter- und transdisziplindre
Forschungsverbiinde widmen sich der Entwicklung von Konzepten zur Gestaltung
marktfdhiger digitaler PD. Die hieraus gewonnenen Erkenntnisse bestirken unter-
schiedlichste Praxisgebiete, jedoch nicht das der Menschen, die in der Wissenschaft
arbeiten. Konnen auch Forschende von digitalen PD profitieren? Der vorliegende
Beitrag fiihrt in eine erweiterte Betrachtung des Forschungsgebietes PD ein, stellt
die Bedeutung der Ubertragbarkeit auf das Praxisgebiet Wissenschaft dar und zeigt
Chancen zur Gestaltung auf.

Schliisselworter Personennahe Dienstleistungen - Digitalisierung -
Forschungsprozess - Interdisziplinédre Projekte - Service-dominierte Logik

A. M. Lux (<) - S. Robra-Bissantz
Technische Universitit Braunschweig, Braunschweig, Deutschland
E-Mail: anna.lux @tu-braunschweig.de

S. Robra-Bissantz
E-Mail: s.robra-bissantz @tu-braunschweig.de

@ Springer


https://doi.org/10.1365/s40702-020-00629-4
http://crossmark.crossref.org/dialog/?doi=10.1365/s40702-020-00629-4&domain=pdf
https://orcid.org/0000-0001-9684-8337
http://orcid.org/0000-0001-9972-3935

698 A. M. Lux, S. Robra-Bissantz

The Shoemaker’s Children

On the Need to Consider Digital Personal Services for Researchers

Abstract Following the analogy of the title, this article is focused on the imbalance
between innovative developments from service research for the market and the cur-
rent level of service development for the practical field of research. While on the one
hand, scientific findings thrive service innovation in business practice, an appropriate
implementation in the researchers’ own environment is missing. At the same time,
rapid changes in the research sector are occurring and this has led to an increasing
demand for services in the scientific community. How technological solutions and
human resources support can be combined into innovative services is investigated in
the research area of personal services which is becoming increasingly relevant for
business information systems. Inter- and transdisciplinary research networks focus
on the development of concepts for designing marketable digital personal services.
The resulting findings strengthen a wide range of practical areas, but not those of
people working in science. Can researchers also benefit from digital personal ser-
vices? This article points out the importance of transferability of trends from service
development to academic field and sets out opportunities for the development and
the design of digital personal services for researchers.

Keywords Personal Services - Digitalization - Research Process - Interdisciplinary
projects - Service-dominated Logic

1 Das,,F*in der personennahen Dienstleistung

Sie sind Ausdruck eines gesellschaftlichen Wandels, werden als ,,Beschiftigungs-
motor par excellence* bezeichnet und besitzen ein hohes Innovationspotenzial: Per-
sonennahe Dienstleistungen (PD). In Abgrenzung zu industriellen Dienstleistun-
gen steht hier der Mensch im Mittelpunkt eines interaktiven Wertschopfungspro-
zesses. Die Leistung wird am und mit dem Menschen durchgefiihrt, teils auch mit
ihm gemeinsam entwickelt (Lattemann et al. 2019). Diese Charakteristik entspricht
der steigenden Nachfrage unserer Gesellschaft nach Diensten, die auf individuelle
Bediirfnisse zugeschnitten sind und enormen Bedeutungszuwachs erfahren. Praxis-
gebiete, wie z.B. Tourismus, Gastronomie, Pflege und Handwerk riicken deshalb
zunehmend in den Fokus (forder-) politischer, wissenschaftlicher und wirtschaftli-
cher Betrachtungen. Ein Praxisgebiet, das hiufig iibersehen wird, ist das der Wis-
senschaft. Auch hier gibt es PD, die an und mit Forschenden im akademischen
Umfeld der Hochschule, in nationalen und in internationalen Projektverbiinden zum
Einsatz kommen. Professionalisierungsprozesse, steigende Interdisziplinaritit und
Digitalisierungsstrategien fiihren dazu, dass der Bedarf an innovativen Diensten in
der Wissenschaft zunimmt. Wie der Titel des Abschnittes nahelegt, fehlen in der
Erforschung PD bislang die Forschenden selbst als zu betrachtende Nutzergruppe.

Der Mensch als Teil einer PD kann nicht nur Privatperson, Mitarbeiterin,
Kundln, Patientln oder Klientln sein. In der Wissenschaft titige Personen, wie
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Des Schusters Schuhe 699

DoktorandInnen, NachwuchswissenschaflterInnen und Professorlnnen, sollten
ebenfalls in die Betrachtung einbezogen werden.

Wissenschaft findet in Deutschland nicht nur in Universitidten, sondern ebenso in
auferuniversitidren Forschungseinrichtungen wie Vereinen, privaten und staatlichen
Einrichtungen statt. Der vorliegende Beitrag strebt keine vollstindige Betrachtung
der Forschungslandschaft an und nimmt im weiteren Verlauf primir den Blickwinkel
von Forschenden im Umfeld 6ffentlicher Hochschulen, insbesondere Universitéten,
ein.

Verschiedene Wissenschaftsbereiche, wie z.B. das Innovations- und Dienstleis-
tungsmanagement und die Wirtschaftsinformatik, unterstiitzen aktuell bereits kleine
und mittlere Unternehmen darin, das Potenzial von PD zu heben. Hierzu untersu-
chen sie Konzepte zur Ubertragung einer modernen, werteorientierten Perspektive
auf die Entwicklung und Gestaltung marktfihiger PD, wie sie durch die Service-
dominierte Logik (Vargo und Lusch 2004) und die Service Logik (Grénroos 2006)
geboten wird. Es gilt den Wert eines Angebotes als zentralen Betrachtungsgegen-
stand heranzuziehen, Eine zentrale Rolle zur Verwirklichung dieses Ansatzes spielt
die Digitalisierung. Immer mehr moderne Anwendungen und leicht zugédngliche
Technologien stehen zur Verfiigung, um die Weiterentwicklung von Angeboten zu
ermoglichen, Akteure zusammenzubringen und den Menschen als Teil eines mo-
dernen Innovationsentwicklungsprozesses einzubinden (Lattemann et al. 2019). In
zukiinftigen Mairkten steht eben jene Interaktion mit dem Menschen, die fiir PD
charakteristisch ist, im Vordergrund sozialer und technischer Innovation.

Es ldsst sich festhalten, dass die Gestaltung von (digitalen) PD ein zunehmend
relevantes Forschungsgebiet fiir die Wirtschaftsinformatik darstellt. Um dieses Po-
tenzial auch innerhalb von PD fiir Forschende zu entfalten und damit zur wissen-
schaftlichen Praxis beizutragen, braucht es eine Auseinandersetzung hinsichtlich der
Ubertragung aktueller Perspektiven und Trends aus der Wirtschaft auf die PD in der
Wissenschaft. Ziel dieses Beitrages ist es, eine Forschungsliicke aufzuzeigen, zu de-
ren Erkenntnisgewinn die Wirtschaftsinformatik fachlich und methodisch beitragen
kann.

2 Trends aus der Praxis

In der Gestaltung und Entwicklung von Dienstleistungen hat sich in den vergangenen
Jahren vieles veridndert. Nicht nur mit und durch die Digitalisierung, auch durch
neue Perspektiven auf Marktteilnehmer und Angebote. Nachfolgend werden einige
Trends thematisiert, die zunehmend in der Praxis beobachtbar sind.

2.1 Werte schaffen
Eine neue Perspektive zuzulassen und sich ihr anzupassen, braucht Zeit. Der Ge-
danke, dass der Wert eines Produktes — sei es eine Sach- oder eine Dienstleistung

— nicht vom Anbieter bestimmt wird, ist ein aktuelles Beispiel fiir einen Perspek-
tivwechsel. In dieser modernen Sicht auf die Wirtschaft erfahrt jedes Angebot erst
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700 A. M. Lux, S. Robra-Bissantz

durch den potenziellen Kunden einen Wert und durch die Frage, welchen Service
es diesem bietet. Ein Staubsauger bietet den Wert einer sauberen Wohnung, eine
Heizung den der Wirme und ein Auto den der Mobilitdt. Das Produkt selbst tritt
in den Hintergrund, denn es ist nur ein Mittel zum Austausch von Kompetenzen
und in seinem Selbst nicht wertvoll (Robra-Bissantz und Lattemann 2017). Diese
urspriinglich aus dem Bereich des Dienstleistungsmarketings stammende Sichtwei-
se nennt sich Service-dominierte Logik (SDL) (Vargo und Lusch 2004), sie konnte
auch als Werte-dominiert bezeichnet werden. Der Wert entsteht hier nicht schritt-
weise in einer Wertschopfungskette mit anschlieBendem Produktangebot, sondern
in der Nutzung durch den Kunden (Value in Use). Das Produkt ist nur so gut, wie es
dem Kunden individuell bei der Losung seines tatsichlichen Problems hilft (Vargo
und Lusch 2004). Um Werte zu schaffen braucht es somit den Kunden, womit sich
Rollen und Beziehungen von Kunden und Unternehmen verdndern. Der Kunde muss
aktiv in die Wertschopfung einbezogen und im partnerschaftlichen Miteinander zum
Co-Creator werden (Vargo und Lusch 2004).

2.2 Zusatzdienste denken

Aus der neuen Betrachtung erwachsen Chancen: Unternehmen kénnen schon vor der
Einfiihrung neuer Produkte mit den zukiinftigen KundInnen zusammen dazugehori-
ge Werte erarbeiten und nach der Erbringung einer Leistung nachsteuern (Grénroos
2006). Durch die Interaktion mit KundInnen und die sich bietenden Moglichkeiten
digitaler Technologien werden Potenziale fiir jede Menge Zusatzdienste eroffnet.
Verschiedenste elektronische Dienstleistungen (eServices) bieten sich an, um zu-
sdtzlichen Wert zu schaffen. Begegnungen zwischen AnbieterInnen und KundInnen
konnen z.B. im virtuellen Raum erfolgen, zusétzliche Informationen zum Angebot
konnen online bereitgestellt werden und mobile Dienste ergéinzen das bisherige An-
gebot (Robra-Bissantz und Lattemann 2017). Beispiele hierfiir sind Online-Produkt-
kataloge, virtuelle Ausstellungen, ein Blog mit Styling-Tutorials, Pflegeprodukten
und Terminverwaltung des Frisors oder die Fitness-App zu den gekauften Laufschu-
hen. Die KundInnen-Interaktion kann selbst zu einem Mehrwert und als wertvoll
empfunden werden (Value in Interaction). Und auch nach der Inanspruchnahme
eines Angebotes muss der Kontakt mit den KundInnen nicht abbrechen, denn eSer-
vices iiberwinden rdumliche Distanzen. Gerade bei PD bietet sich eine Briicke vom
virtuellen Raum zu vor-Ort-Angeboten an. Gleich ob Nachhilfe, Fulipflege, Massa-
ge oder Handwerk nachgefragt ist — die Ergebnisse einer online-Suche bringen nur
dann einen Nutzen, wenn sie sich auf AnbieterInnen in der Ndhe beziehen.

2.3 Besonderheiten zulassen

Der Wert einer Leistung ist allgemeinhin als hochindividuell zu betrachten. So kann
z.B. die gleiche Dienstleistung in der Anbahnung, wéihrend oder nach der Leistungs-
erbringung jeweils vollig unterschiedlich bewertet werden (Gronroos 2006; Vargo
und Lusch 2004). Um durch die Schaffung von Werten Erfolg zu haben, braucht
es einen Fokus auf den einzelnen Kunden. Eine nutzerorientierte und individuelle
Gestaltung von Sach- und Dienstleistungen entspricht gleichzeitig den steigenden
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Anspriichen des Marktes (Kolmel et al. 2019). Etabliert hat sich mittlerweile die
individuelle Anpassung einer Sachleistung durch eine Auswahl von Modulen oder
durch die Vorgabe von Parametern, ohne dass ein wesentlich hoherer Preis ge-
geniiber dem Massenprodukt zu zahlen ist. Auch als eService ist dieser als Mass
Customization bekannte Ansatz schon weit verbreitet. Miisli, Schuhe und Schmuck
zu individualisieren geniigt dem Selbstverstindnis heutiger KundInnen jedoch nicht
mehr. Mehr und mehr riickt die Service Customization in den Vordergrund. Die Re-
de ist von einer Dienstleistung, die sich primér an individuellen Priferenzen von
Kunden hinsichtlich Nachfrage, Nutzung und Bedeutung ausrichten (Ko6lmel et al.
2019). Dabei kann es in der Wahrnehmung eines Angebotes einen Unterschied ma-
chen, ob Bedarfe und Priferenzen vorab aktiv mitgeteilt werden miissen oder diese
Informationen vom Leistungserbringer selbstindig erkannt wurden.

2.4 Gedanken lesen

Werden der richtigen Person die richtigen Inhalte zur richtigen Zeit geboten, so
spricht man von einer Personalisierung (Ahmad et al. 2020). Entscheidend fiir einen
Anbieter ist dabei die Fihigkeit, die Situation, die Bedarfe und die Personlichkeit
korrekt zu beurteilen. Man muss den Kunden oder die Kundin somit richtig gut
kennen um unter Beriicksichtigung des Ortes, der Stimmung oder des Verhaltens
die richtigen Angebote zu unterbreiten (Robra-Bissantz und Lattemann 2017). Dies
erfordert eine langfristige Beziehung zwischen KundenInnen und AnbieterInnen und
den Aufbau einer Wissensbasis. Der Aufwand in der Erstellung einer solchen darf
sich selbstredend nicht als unwirtschaftlich erweisen oder mit iiberméBiger Kom-
plexitit verbunden sein. Gelingt dies, bietet der Zugriff auf solche Nutzerprofile
einen Marktvorsprung und trigt dazu bei, den passenden Individualisierungsgrad
zu bestimmen fiir Such-, Informations- und Entscheidungsaktivititen des Kunden
oder Informations-, Beratungs- und Vereinbarungsaktivititen des Anbieters (Kolmel
et al. 2019). Digitalisierung bietet umfassende und ambiente Moglichkeiten, um au-
tomatisiert und trotzdem personalisiert vorzugehen. Anwendungsbereiche, in denen
digitalisierte und personalisierte Dienstleistungen schon eine Vorreiterrolle einneh-
men, sind im Smart Home, eHealth, Mobility und eLearning auszumachen (Ahmad
et al. 2020).

2.5 Digital verbiinden

Die Fahigkeit in grolen Gruppen an einem Ziel zu arbeiten, bildet die Basis des
Fortschritts. Zusammenarbeit kann koordiniert erfolgen, wobei dann einzelne, indi-
viduell erbrachte Tétigkeiten unterscheidbar zu einem gemeinsamen Ziel beitragen.
Lassen sich die Einzelteile des Ergebnisses nicht auf ein Individuum zuriickfiihren,
weil auch sie schon gemeinschaftlich entstanden sind, spricht man von konzertierter
Zusammenarbeit (Robra-Bissantz und Siemon 2019). In der Gestaltung von Innova-
tionsprozessen PD spielen beide Formen der Zusammenarbeit zwischen Anbietern
(Unternehmen) und Nutzern (Kunden) eine Rolle. Durch Zusammenarbeit wird der
Fokus nicht mehr nur auf das Ergebnis gesetzt, sondern die Prozessperspektive in
den Vordergrund gestellt. Es geht im Kern darum, eine echte Dienstleistungser-
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702 A. M. Lux, S. Robra-Bissantz

fahrung zu ermoglichen. Zunehmend suchen Anbieter von PD die interaktive Zu-
sammenarbeit in partnerschaftlichen, losen Netzwerken mit Kunden, Lieferanten
und Wettbewerbern. Gemeinsam bilden sie sogenannte Service-Okosysteme, die als
Gesamtlosungen zur Schaffung gemeinschaftlicher Mehrwerte dienen (Lusch et al.
2010). In einer konzertierten Zusammenarbeit lassen sich sogar Innovationen heben,
die im Alleingang nicht geleistet werden konnten, da die Einzelteile des Ergebnis-
ses ja nicht den individuellen Akteuren zuzuordnen sind. Technische Plattformen
helfen dabei, diese Netzwerke auch im digitalen Raum abzubilden. Als Beispiele
fiir solche digitalen Service-Okosysteme lassen sich Dienstleistungsplattformen fiir
Nachbarschaftshilfen oder fiir Kinderbetreuung nennen.

3 Das Praxisgebiet Wissenschaft

Die Dynamik in wissenschaftlichen Institutionen ist eine andere, als die des Marktes.
Erkenntnisse aus der Forschung tragen zwar zur Erkldrung, Initiierung und Umset-
zung von Praxistrends bei, bewirken jedoch nicht zwangslidufig einen ebensolchen
Wandel im eigenen Umfeld. Dass das Umfeld von WissenschaftlerInnen trotzdem
von Verdnderungen geprigt ist, wird nachfolgend deutlich.

3.1 Tradition trifft Markt

Hochschulen sehen sich zunehmend mit Herausforderungen konfrontiert, die ihre
Traditionen wie z.B. akademische Selbstverwaltung und Freiheit der Forschung, in
Frage stellen und zu einschneidenden Verdnderungen in der Hochschullandschaft
fiihren (Kehm et al. 2012). So dufBlert sich beispielsweise die Expansion im tertié-
ren Bereich nicht nur im enormen Zuwachs der Studienanfingerquoten und Absol-
venten — auch die Zahl der Studienangebote, Standorte und Hochschulgriindungen
nimmt rasant zu. Die néchste Hochschule ist statistisch betrachtet nur 59 km entfernt
(Hiining et al. 2017). Steigende Ausgaben fiir Forschung werden zunehmend iiber
Drittmittel abgedeckt, die wiederum an Erwartungen nach praktischer Relevanz und
messbarer Qualitit gebunden sind. Wissenschaftler werden dadurch verstirkt in wis-
senschaftsperiphere Aktivititen eingebunden, wie Projektmanagement, Evaluationen
und Berichtspflichten (Kehm et al. 2012). Um knappe staatliche Grundmittel effizien-
ter einzusetzen, die Innovationsfihigkeit zu steigern und international wettbewerbs-
fahig zu bleiben, ist die Einfilhrung von Reformen im deutschen Hochschulsystem
notwendig. Strukturelle Anderungen im Sinne des Steuerungsmodells New Public
Managements (NPM) sind auf dem Vormarsch und bringen mit der Ubertragung von
privatwirtschaftlichen Wettbewerbs- und Managementkonzepten auf 6ffentliche Ver-
waltung auch eine Verinderung des Status und der Rolle der Hochschulen mit sich
(Vollmer 2017). Zugunsten einer Professionalisierung des Hochschulmanagements
werden Universititen nicht mehr als besondere, sondern als vollwertige moderne Or-
ganisationen betrachtet, die als Serviceeinrichtungen fungieren (Schneijderberg und
Teichler 2013). Zunehmend werden in diesem Zusammenhang auf allen Ebenen
der Universitdt Aufgaben in neue Titigkeitsbereiche ausgelagert und durch wissen-
schaftlich qualifizierte Personen besetzt (Heuer 2018). Eines der wesentlichen Ziele
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dieser Entwicklung ist es, umfassende und integrierte Unterstiitzungsleistungen fiir
WissenschaftlerInnen aufzubauen, von der Mitteleinwerbung und dem Projektma-
nagement, bis hin zu zentralen Technologieplattformen.

3.2 Team Science: Interdisziplinire Verbundforschung

Interdisziplindre Forschung gilt als Katalysator fiir Innovationen und notwendiger
Ansatz zur Losung komplexer globaler Probleme. Auch wenn die institutionelle
Umsetzung Herausforderungen birgt, ist interdisziplindre Forschung auf dem Vor-
marsch (Van Noorden 2015). Die Zusammenarbeit von Experten verschiedener Dis-
ziplinen prigt mittlerweile einen grofien Teil der Wissenschaft in Forschung und
Lehre, gleich ob sie temporir oder dauerhaft gestaltet ist. In diesem Zuge basiert der
wissenschaftliche Fortschritt auf Kooperation zwischen wissenschaftlichen Einrich-
tungen und Akteuren. Zunehmend etablieren Hochschulen hierfiir netzwerkartige
Strukturen, beispielsweise in Form von interdisziplindren Forschungsschwerpunk-
ten, Forschungszentren und Labs. Auch hier gibt es durch die Zuteilung von eigenen
Budgets, von Personal und von Infrastruktur Bemiihungen, die Zusammenarbeit pro-
fessionell zu unterstiitzen.

Ebenso steigt in offentlichen Programmen zur Férderung von inter- und transdis-
ziplindrer Verbundforschung das Bewusstsein fiir die Bedeutung von interaktiven,
begleitenden Dienstleistungen. So beschreibt die Deutsche Forschungsgemeinschaft
(DFG) das Management der Forschung als wesentliche und eigenstidndige wissen-
schaftsimmanente Aufgabe (Defila et al. 2008). Um WissenschaftlerInnen innerhalb
von Forschungsverbiinden in der Erarbeitung integrierter Ergebnisse zu unterstiit-
zen, den wissenschaftlichen Austausch zu intensivieren und eine gemeinsame Wei-
terbildung anzubieten, finanziert die DFG die Einrichtung von Koordinierungs- und
Geschiftsstellen sowie ergidnzende projektbegleitende Services wie z.B. die Wis-
senschaftskommunikation oder das Datenmanagement (Defila et al. 2008). Auch
andere Fordergeber des Bundes stellen Mittel bereit, um innerhalb von Verbiinden
ein professionelles Projektmanagement zu sichern. Dariiber hinaus werden Teile des
Budgets grofer Forschungsprogramme zunehmend fiir die Einrichtung von Begleit-
forschungen vorgesehen — ein Ansatz, der trotz oft unterschiedlicher forschungspo-
litischer Zielsetzungen in der Politik und in der Wissenschaft auf gro3e Zustimmung
trifft (Fiedeler und Nentwich 2009).

3.3 Digitalisierung findet Wege

Das Potenzial moderner IT-Anwendungen ist innerhalb der Hochschulen bei wei-
tem nicht erschlossen, wie Ergebnisse einer im letzten Jahr verdffentlichten Schwer-
punktstudie zur Digitalisierung von Hochschulen zeigen. Aus der deutschlandweiten
Analyse geht hervor, dass Digitalisierung als Prozess in Forschung, Lehre, Verwal-
tung und Infrastruktur prinzipiell einen hohen Stellenwert einnimmt, dieser jedoch
keineswegs mit dem Stand der Umsetzung korrespondiert (Gilch et al. 2019).
Zentrale IT-Versorgungskonzepte durch Rechenzentren, Medienzentren und Bi-
bliotheken sind bereits allgemein etabliert, verstehen sich als kundenorientiert und
bieten groBeren Forschungsvorhaben auch individuelle IT-Angebote an (Auth et al.
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2019). Ergénzend hierzu existieren 6ffentliche Forderprogramme zur wissenschaft-
lichen Nutzung und zur Erforschung von IT sowie Leitlinien zum Aufbau geeigneter
Strukturen. Bisherige Ansitze konnen jedoch nur eine institutionelle Perspektive be-
dienen und es nicht leisten, den einzelnen Forschenden individuell zu unterstiitzen.
Zur Verbesserung ihrer individuellen oder kollaborativen Forschungsprozesse be-
dienen sich Forschende meist in Eigenregie externer Losungen. Hierbei greifen sie
nicht nur auf unspezifische Dienste zuriick, wie z.B. Slack, Dropbox und Whats-
App. Auch Dienste fiir die Zielgruppe der WissenschaftlerInnen sind zunehmend
verfiigbar, wie z. B. GoogleScholar, ResearchGate und figshare (Auth et al. 2019).
AufBerhalb der Hochschulen existiert somit zunehmend ein breites Angebot an digi-
talen Plattformen, welche Forschende von der Recherche iiber die Datensammlung
bis hin zur Dissemination zu unterstiitzen vermégen (von der Heyde et al. 2019).
Die hohe Dynamik des Marktes verlangt dabei eine intensive und regelméBige Son-
dierung, kann zu Konflikten mit zentralen IT-Konzepten fiithren (Auth et al. 2019)
und birgt Risiken im Hinblick auf die Freiheit der Forschung (von der Heyde et al.
2019).

An eine Digitalisierungsstrategie mit dem Ziel der Verbesserung des (individuel-
len) Forschungsprozesses werden zudem weitergehende Erwartungen gekniipft, wie
etwa revolutiondre Verbesserungsspriinge, z.B. durch neuartige Forschungsmetho-
den, die Entwicklung neuer Praxen der digitalen Forschung (beispielsweise ,,Social
Scholarship* oder ,,Content Curation®) und innovative Formate zur Unterstiitzung
der Zusammenarbeit (Auth et al. 2019; Gilch et al. 2019). Es bleibt abzuwarten, ob
die aktuell verdnderte Arbeitssituation im Zusammenhang mit der Corona-Pande-
mie nachhaltige und positive Verdnderungen der Digitalisierung im akademischen
Umfeld mit sich bringt.

4 Forschende unterstiitzen

Vor dem Hintergrund der aufgezeigten Verdnderungen im Umfeld der Wissenschaft
wird deutlich, dass in diesem Praxisgebiet titige Menschen verschiedene Unterstiit-
zungsbedarfe haben. Nachfolgend werden bisherige, aus der Literatur identifizierte
Ansitze zur Unterstiitzung von Forschenden zusammengefasst. Im Anschluss er-
folgt eine eigene Eingrenzung des Betrachtungsfeldes, um unter Berlicksichtigung
von Trends aus der Praxis sowie dem hohen Potenzial PD Chancen zur Gestaltung
neuer Dienste fiir Forschende aufzuzeigen.

4.1 Bisherige Ansiitze

Worin kénnen Forschende unterstiitzt werden? Um dies zu erdrtern konnte man sich
an bereits vorhandenen Konzepten orientieren, wie z. B. existierenden Schemata zur
Abbildung von Typen wissenschaftlicher Aktivititen (Bier et al. 2016), prozessori-
entierten Beschreibungen von Phasen wissenschaftlicher Forschungsprozesse (wie
z.B. Kalb et al. 2009) oder ausgewerteten Aufgabenbereichen von Hochschulprofes-
sionellen (Schneijderberg und Teichler 2013). Die Unterstiitzung von Forschenden
kann aus verschiedenen Perspektiven betrachtet werden und wurde in der Vergan-
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genheit sowohl aus Sicht des Individuums, als auch mit Blick auf Projektverbiinde
auf unterschiedlichen Ebenen diskutiert. Aktuell lassen sich zwei wesentliche Ent-
wicklungen erkennen.

Einerseits wird ein rein technologischer Losungsraum gespannt, der von frag-
mentierten Einzelanwendungen zu kompletten Softwarelosungen iiber doménenspe-
zifische Plattformen und Datenbanken bis hin zu umfangreichen Service-Centern
reicht. Umfangreichere Konzepte sind unter Begriffen wie Elektronische For-
schungsplattform (EFP), Forschungsinfrastruktur (FIS), Forschungsmanagement,
E-Science, E-Research, Virtuelle Forschungsumgebung (VFU) und Cyberscience
zu finden (Bier et al. 2016). Abhidngig von ihrem Funktionsumfang konnen sie in
der Erfiillung von Berichts- und Auskunftspflichten gegeniiber Mittelgebern un-
terstiitzen, einen Beitrag zur Wissenschaftskommunikation leisten oder potenziell
den gesamten Forschungsprozess mehrerer WissenschaftlerInnen orts- und zeitun-
abhéngig abbilden (Auth et al. 2019; Bier et al. 2016; von der Heyde et al. 2019).
Neben diesen Gesamtkonzepten, die unabhédngig von zentralen Digitalisierungs-
strategien der Hochschulen entstehen, gibt es eine Vielzahl von Anwendungen,
die einzelnen Phasen im Forschungsprozess zugeordnet werden konnen. So verof-
fentlichten z.B. Kalb et al. ein generisches Phasenmodell der wissenschaftlichen
Forschung und stellten den einzelnen Phasen (z. B. Ideenfindung, Problemdefinition,
Forschungsdesign) Aktivititen (z.B. Analyse, Datensammlung und Interpretation)
gegeniiber, erginzt durch Empfehlungen zum Einsatz von Social Software fiir
die Wissenschaftskommunikation, wie z.B. Social Bookmarking, Scientific Blogs,
Microblogging (Kalb et al. 2009).

Die zweite zu beobachtende Entwicklung vollzieht sich auf einer organisato-
rischen Ebene durch die Zunahme personeller Unterstiitzung. Aufgabengebiete
an Hochschulen werden ausgelagert und professionalisiert, neue Titigkeiten und
Berufsrollen kommen hinzu. In Forschung, Lehre und Verwaltung arbeiten zuse-
hends mehr Hochqualifizierte, die {iber einen akademischen Abschluss verfiigen und
gut mit den Vorgidngen der Hochschule vertraut sind (Schneijderberg und Teichler
2013). Fiir diese Gruppe von Expertlnnen, die im weitesten Sinne Dienstleistun-
gen erbringt, Entscheidungen vorbereitet und gestaltend an der Hochschule titig
wird, gibt es unterschiedliche Bezeichnungen wie z.B. New Professionals, Wissen-
schaftsmanagerInnen, Support Professionals, Mid-level Leaders oder Hochschulpro-
fessionelle (Heuer 2018). Die Aufgaben, die diese Hochschulprofessionellen iiber-
nehmen, gehen iiber Koordination und Administration deutlich hinaus und sind
sowohl in traditionellen als auch neuen Tatigkeitsfeldern verankert (Heuer 2018).
So arbeiten zunehmend mehr professionelle GeschiftsfiihrerInnen an Fakultéten, in
Forschungszentren, in Schwerpunktbereichen oder Labs. Hinzu kommen Manage-
rInnen, KonzeptentwicklerInnen, BeraterInnen, AssistentInnenen und BetreuerInnen
in unterstiitzenden Strukturen. Umfragen zufolge versteht sich die neue Berufsgrup-
pe dabei in erster Linie als Dienstleister, insbesondere fiir WissenschaftlerInnen
(Schneijderberg und Teichler 2013).
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4.2 Perspektiven fiir Dienstleistungen

Vor dem Hintergrund der aufgezeigten Entwicklungen wird deutlich, dass es einen
steigenden Bedarf an unterstiitzenden Leistungen im wissenschaftlichen Umfeld
gibt. Wenn dieser Bedarf auch in verschiedenen Bereichen wie Verwaltung, Lehre
und Forschung begriindet sein mag, so konzentriert sich die vorliegende Betrach-
tung auf solche Dienstleistungen, die zum Zwecke der Unterstiitzung von Forschung
erbracht werden. Sie werden an und mit ,,Forschenden* durchgefiihrt und kénnen in
Interaktion auch gemeinsam entwickelt werden. Um PD im Umfeld von Forschung
einzugrenzen und zu identifizieren, werden als Ergebnis aus Literatur und akademi-
scher Praxis nachfolgend vier Bereiche skizziert. Exemplarisch lassen sich hieran
unterschiedliche Konsumenten (,,KundInnen‘) und Dienstleister (,,AnbieterInnen‘)
betrachten.

I. PD an Hochschulen Zunehmend findet an Hochschulen eine Ausdifferenzie-
rung von Aufgabenbereichen und beruflichen Rollen statt, die mit neuen Stellen-
profilen einhergeht. Sogenannte Hochschulprofessionelle iibernehmen umfangreiche
Planungs-, Gestaltungs-, Beratungs- und Managementfunktionen, um die Wissen-
schaft zu unterstiitzen. In unterschiedlichen Stellenbezeichnungen sind sie an Fakul-
titen, in Fachbereichen, in Forschungsschwerpunkten oder -zentren titig (Schneij-
derberg und Teichler 2013). Sie verstehen sich selbst als Dienstleister, die Profes-
sorInnen und NachwuchswissenschaftlerInnen dabei helfen sich auf ihre Primérauf-
gaben zu konzentrieren.

II. PD in interdiszipliniiren Forderprojekten In offentlich geforderten interdis-
ziplindren Forschungsverbiinden arbeiten WissenschaftlerInnen aus mindestens zwei
Disziplinen auf gemeinsame Ziele und Ergebnisse hin. Dabei sind Forschungsarbei-
ten auf verschiedenen Ebenen zu planen und abzustimmen, zusammenzufiihren, zu
integrieren, aufzubereiten und zu verdffentlichen. Den hiermit betrauten Personen
(SprecherInnen, KoordinatorInnen oder LeiterInnen) stehen Forschungs- oder Pro-
jektmanagerInnen zur Seite, die PD fiir den Verbund erbringen (Defila et al. 2008).

III. PD in transdiszipliniren Forderprojekten In offentlich geforderten trans-
disziplindren Forschungsverbiinden sind neben WissenschaftlerInnen auch Anwen-
derInnen substanziell an der Forschung beteiligt. Auch hier erbringen Forschungs-
oder ProjektmanagerInnen PD fiir den Verbund. Der Einbezug von AnwenderIn-
nen, die Angehorige von Berufsfeldern, Institutionen, Organisationen, Unternehmen
oder gesellschaftlichen Gruppen sein konnen (Defila et al. 2008), begriindet eine
differente Betrachtung zu interdisziplindren Verbiinden.

IV. PD in Begleitforschungen Ubergeordnet zu einem einzelnen Verbund stehen
Projekte, die ein ganzes Forschungsprogramm begleiten. Auch wenn Art und Ziel-
setzung der Begleitforschung in den verschiedenen Disziplinen heterogen verwendet
werden (Fiedeler und Nentwich 2009), lassen sich die Begleitforschungsprojekte als
Erbringer von PD gegeniiber der im Forschungsprogramm geforderten Forschungs-
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verbiinde, die in der Gesamtheit ihrer PartnerInnen zu KundInnen werden, betrach-
ten.

4.3 Chancen zur Gestaltung

Aus vorhergehender Betrachtung lédsst sich festhalten: Bedarf und Angebot techni-
scher und personennaher Dienste zur Unterstiitzung von Forschenden nehmen zu.
Waihrend die Wissenschaft in den vergangenen Jahren ,,als Schuster* dazu beige-
tragen hat, in der Weiterentwicklung von Angeboten des Marktes einen Perspektiv-
wechsel zu werteorientierten Services anzustofen, ist diese Betrachtung noch nicht
innerhalb des eigenen Tétigkeitsfeldes angekommen. Wie durch die Analogie des
Titels angedeutet wird, fehlt es bisher an einer Ubertragung von Erkenntnissen aus
den Forschungsaktivititen fiir die unternehmerische Praxis hin zur Verbesserung
der Situation in das eigene Praxisfeld. Im Aufbau von zentralen oder dezentralen
Angeboten fiir Forschende finden Trends aus der Dienstleistungsentwicklung noch
wenig Beachtung. Genau hier liegen ungenutzte Chancen: Was ist der Value in Use
fiir Forschende? Wie kann man Personalisierung in Angeboten fiir Forschende be-
riicksichtigen? Was macht eine wertvolle Interaktion in Forschungsverbiinden aus?
Wie lassen sich individuelle Bedarfe und Angebote ideal zusammenbringen? Und
wie sieht ein digitales Service-Okosystem fiir verschiedene Formen von interdis-
ziplindren Verbiinden aus? Ergebnisse aus Forschungsaktivititen im Themengebiet
PD miissen hinsichtlich ihrer Ubertragbarkeit auf charakteristisch dhnliche Leis-
tungen im Umfeld von Forschungsprozessen gepriift werden. Hybride Dienstleis-
tungen, die Technik und Mensch iiber sinnhafte Digitalisierung zusammenbringen,
gemeinsam neue Werte schaffen und Forschende als Individuen in einen Innovati-
onsentwicklungsprozess fiir das eigene Praxisgebiet einbeziehen, stellen aktuell eine
Forschungsliicke dar.

5 Digitale PD fiir Forschende

Die aufgezeigten Chancen zur Entwicklung und Gestaltung neuer Unterstiitzungs-
moglichkeiten fiir Forschende lassen sich als ein fiir die Wirtschaftsinformatik rele-
vantes Forschungsgebiet zusammenfassen: Forschende tragen in unterschiedlichen
Formen interdisziplindrer Zusammenschliisse zum Erkenntnisgewinn fiir Wirtschaft
und Gesellschaft bei. In der Durchfiihrung von Forschungsarbeiten gibt es einen
steigenden Bedarf zur Unterstiitzung individueller oder kollaborativer Forschungs-
prozesse. Planung, Abstimmung, Zusammenfiihrung Integration, Aufbereitung und
Veroffentlichung miissen auf verschiedenen Ebenen koordiniert werden. Zunehmend
lassen sich hierfiir interne Dienstleister im Sinne von Hochschulprofessionellen, Ko-
ordinatorInnen und GeschéftsfithrerInnen finden, die PD fiir Forschende erbringen.
Gleichzeitig nimmt die Zahl dezentraler und zentraler technischer Angebote zu.
Fiir eine zukunftsgerichtete professionelle Unterstiitzung von Forschenden miissen
Technik und Mensch zusammengebracht werden. Es braucht eine sinnhafte Digita-
lisierung bereits vorhandener und noch zu entwickelnder Dienstleistungen, die an
und mit Forschenden erbracht werden. Moderne Perspektiven und Trends aus Praxis
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und aktueller Forschung sollten dabei einbezogen werden. Zur Entwicklung und
Gestaltung von digitalen PD fiir Forschende kann die Wirtschaftsinformatik einen
wesentlichen Beitrag leisten.

Methodisch basierend auf einem gestaltungsorientierten Vorgehen widmet sich ei-
ne aktuelle Forschungsarbeit der Entwicklung von Empfehlungen zur Gestaltung von
digitalen PD im Praxisfeld Forschung. Eingebettet in ein Begleitforschungsprojekt
werden sukzessiv Ergebnisse aus Interventionen, Experteninterviews und Literatur
erfasst und zusammengetragen. Ziel ist es darzustellen, welche PD fiir Forschende
(z.B. Informationsaufbereitung, gemeinsame Weiterbildung, methodische Schulun-
gen, Dissemination, Kollaboration) mit welchen Werten einhergehen und wie diese
durch Digitalisierung sinnhaft unterstiitzt werden konnen. Die gewonnenen Erkennt-
nisse zu PD, die die Begleitforschung fiir acht zugehorige Verbundprojekte leistet
und welche ebenso innerhalb der Verbundprojekte geleistet werden, sollen in all-
gemeine Gestaltungsempfehlungen eingehen fiir die Dienstleistungsforschung, die
unternehmerische Praxis und nicht zuletzt fiir die PD in der Forschung.
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