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Teill Kurzfassung

1.1 Aufgabenstellung

Das Forschungsprojekt ,Digitale Dienstleistungen als Erfolgsfaktor fir die Wertschopfung der
Zukunft — DL2030“ hatte das Ziel, Forschungs- und Entwicklungsbedarfe fir die Gestaltung
innovativer, technologieorientierter Dienstleistungssysteme mit hohem Kundennutzen zu iden-
tifizieren. Dabei sollte die Dienstleistungsforschung als eigenstandiges Forschungsfeld ge-
starkt und strategische Forschungsrichtungen, -potenziale und -bedarfe systematisch erarbei-
tet werden.

Hierzu wurden bestehende Forschungsliicken systematisch erfasst, methodisch aufgearbeitet
und in strategische Handlungsempfehlungen uberfiihrt. Durch eine starke Vernetzungsfunk-
tion diente das Projekt der Buindelung interdisziplinarer Kompetenzen im Bereich der digitalen
Dienstleistungsforschung.

Daruber hinaus wurde eine langfristige Verstetigung der erarbeiteten Erkenntnisse angestrebt,
insbesondere durch die Griindung des Deutschen Forums Dienstleistungsforschung (DF)? als
zentrale Plattform fir den fortlaufenden Dialog der Dienstleistungscommunity zu aktuellen
Trends und Herausforderungen.

.2 Wissenschaftlicher und technischer Stand zu Beginn des Vorhabens

Die Dienstleistungsforschung hat sich kontinuierlich weiterentwickelt. Urspriinglich lag der Fo-
kus darauf, Dienstleistungen als Innovationsfeld flir Deutschland und Europa zu positionieren.
Heute sind sie ein zentraler Bestandteil von Wertschdpfungsinnovationen. Neue Technologien
werden ,as-a-service® angeboten und bewahrte Produkte zunehmend ,servitisiert®.

Allerdings steht das Innovationsfeld der Dienstleistungen vor dramatischen Umbrtchen. Tech-
nologische Fortschritte, gerade im Bereich der Informationstechnologie (IT) und speziell der
kuinstlichen Intelligenz (Kl), treiben Dienstleistungsinnovation in vier Dimensionen voran (Boh-
mann et al., 2018): (1) Automatisierung ermdglicht die Skalierung von Dienstleistungen und
ist Treiber fur Plattformgeschaftsmodelle. (2) Interaktion wird durch digitale Gerate und Ka-
nale neu gestaltet und ermdglicht Kl-gestutzte Kommunikation. (3) Offenheit durch digitale
Schnittstellen fordert die Entstehung vernetzter Dienstleistungsokosysteme. (4) Lernfahigkeit
wird durch Daten und maschinelles Lernen verstarkt, sodass Dienstleistungssysteme sich
adaptiv weiterentwickeln. Diese Entwicklungen spiegeln sich auch im Manifest ,Dienstleistung
wird High-Tech® (0.V., 2019) wider. Der Erfolg von Transformationsprozessen in Dienstleis-
tungssystemen wird maf3geblich von High-Tech-Kompetenz mitgepragt. Doch diese Verande-
rungsprozesse stehen nicht losgeldst von anderen gesellschaftlichen Entwicklungen. Der de-
mografische Wandel schafft neue Dienstleistungsbedarfe, wahrend der hohe Anteil menschli-
cher Arbeit in vielen Bereichen neue Herausforderungen mit sich bringt.

Zu Beginn des Forschungsvorhabens DL2030 stand trotz dieser Fortschritte die Dienstleis-
tungsforschung vor grundlegenden Herausforderungen: (1) Fehlende ubergreifende For-
schungsagenda — Wahrend Technologien wie Kl neue Innovationspotenziale schaffen, fehlt
eine systematische Betrachtung, wie diese Entwicklungen Dienstleistungssysteme langfristig
verandern. (2) Fragmentierung der Forschung — Es fehlte zudem eine interdisziplinare Per-
spektive, die wirtschaftliche, technische und gesellschaftliche Aspekte integriert. (3) Man-
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gelnde strategische Handlungsempfehlungen — Weiterhin fehlte eine wissenschaftlich fun-
dierte Grundlage, um zentrale Forschungs- und Entwicklungsbedarfe fur digitale Dienstleis-
tungen zu identifizieren und daraus konkrete MaRnahmen fiir Politik, Wissenschaft und Wirt-
schaft abzuleiten.

Da Dienstleistungen alle Wirtschaftsbereiche durchdringen, ist eine interdisziplinare For-
schung erforderlich, die technische, wirtschaftliche und soziale Aspekte integriert. DL2030
wurde initiiert, um genau diese Forschungsliicken zu schlieRen und strategische Handlungs-
empfehlungen fur eine zukunftsorientierte Dienstleistungswirtschaft zu erarbeiten.

Der Ablauf des Projektes DL2030 gliederte sich in vier aufeinanderfolgende Phasen. In der
ersten Phase wurde eine umfassende Analyse des Status quo der Dienstleistungsforschung
durchgefiihrt, um bestehende Forschungsansatze zu erfassen und Handlungsempfehlungen
fur digitale Dienstleistungen abzuleiten. Aufbauend auf diesen Erkenntnissen folgte in der
zweiten Phase ein intensiver Dialog mit Akteuren aus Wissenschaft, Wirtschaft und Politik, um
die identifizierten Forschungsthemen zu validieren, weiterzuentwickeln und auf ihre praktische
Relevanz zu prifen. Als zentrales Ergebnis dieser Prozesse wurde in der dritten Phase das
Deutsche Forum Dienstleistungsforschung (DF)? gegriindet, eine interdisziplinare Plattform,
die den Austausch innerhalb der Dienstleistungscommunity verstetigt und langfristig als Bru-
cke zwischen Forschung und Praxis dient. Das Forum und seine Organe wurden in der vierten
Phase des Projektes sehr erfolgreich ausgebaut und im direkten Dialog mit der Dienstleis-
tungsforschungs-Community ausgestaltet und weiterentwickelt. Im Detail wird dies in den fol-
genden Abschnitten dargestellt

.3 Wesentliche Ergebnisse im Uberblick

Im Rahmen von DL2030 wurden zentralen Forschungsbedarfe fir digitale Dienstleistungen
identifiziert, validiert und in konkrete Malinahmen tberfuhrt. Durch die enge Verzahnung von
Wissenschaft, Wirtschaft und Politik wurden langfristige Impulse fur die strategische Ausrich-
tung der Dienstleistungsforschung gesetzt. Die wichtigsten Ergebnisse nach Phasen sind fol-
gende:

Phase 1 (08/2019 - 03/2020):

= Systematische Erhebung des Status quo der Dienstleistungsforschung.

» Durchflhrung einer Strategic Technology Foresight-Analyse, um Aussagen uber zu-
kinftige Entwicklungen treffen zu kénnen.

= Formulierung erster Handlungsempfehlung und Erstellung eines Kompetenzradars.

Phase 2 (04/2020 — 03/2021):

= Die initialen Handlungsempfehlungen aus der Stufe 1 dienten in der Stufe 2 flr einen
offenen und breitenwirksamen Dialog mit Vertretern aus der Forschung, Praxis und
Politik.

= Des Weiteren wurden die Ergebnisse in der Stufe 2 durch Community-Boards verfei-
nert und validiert. Somit entstand ein gemeinschaftlich getragenes Bild flir kiinftige
Dienstleistungsbedarfe.

= Veroéffentlichung des Positionspapiers ,,High-Tech meets High-Touch* als strategische
Leitlinie fur zukunftige Forschungsbedarfe.
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Phase 3 (04/2021 - 03/2023):

Grundung des Deutschen Forums Dienstleistungsforschung (DF)? als zentrale Platt-
form fur den interdisziplinaren Austausch und die langfristige Vernetzung der Commu-
nity.

Entwicklung einer langfristigen Governancestruktur zur nachhaltigen Etablierung des
DF2.

Durchfihrung der (DF)? Jahreskonferenz 2022 zur ,Dienstleistungswende zur Nach-
haltigkeit“ bei OTTO in Hamburg

Etablierung von Service Breakfasts als regelmafiges Diskussionsformat.

Entwicklung des Konzepts ,Continuous Value Shaping (CVS)* fir nachhaltige und
adaptive Dienstleistungsinnovationen.

Phase 4 (04/2023 - 03/2025):

Etablierung der Governancestruktur des (DF)? mit Griindungsvorstand, fortlaufenden
Programmkomitees und 15-kdpfigem (DF)? Innovationsbeirat

Erarbeitung eines Impulspapiers des (DF)? Innovationsbeirats zum hochaktuellen
Thema ,Férderung der Forschung zur Gestaltung und Bewertung generativer Kiinstli-
cher Intelligenz in Service-Interaktionen®

Starken der Initiativen zum Aufbau von Service Research & Innovation Hubs zur For-
derung der Zusammenarbeit zwischen Wissenschaft und Praxis.

Durchflhrung der (DF)? Jahreskonferenz 2023 mit Fokus auf die Triade , Dienstleistung
— Arbeit — KI* bei SEW-Eurodrive in Graben-Neudorf

Verodffentlichung Positionspapiers ,Value Creation in the Information Economy: The
Triad of Al, Service, and Human Work* mit sechs strategischen Aktionsfeldern fiir eine
zukunftsorientierte Dienstleistungsforschung im Journal of Service Management Rese-
arch, basierend auf den Ergebnissen der (DF)? Jahreskonferenz 2023 (Titel des ana-
logen deutschsprachigen Whitepapers: ,KI-Paradigmenwechsel der Wertsch6pfung®)
Fortsetzung der Service Breakfast-Reihe zur Vernetzung der Community und Foérde-
rung des interdisziplindren Austauschs.

Durchfihrung der (DF)? Jahreskonferenz 2024 mit dem Thema ,Dienstleistungsfor-
schung neu denken” bei ver.di in Berlin

Verodffentlichung des Positionspapiers "Anforderungen und Forschungsfragen fiir eine
gemeinwohlorientierte Dienstleistungsforschung in der Informationsékonomie" auf Ba-
sis der Ergebnisse der (DF)? Jahreskonferenz 2024

Verdffentlichung des mit der (DF)? Community entwickelten Konzepts ,Continuous Va-
lue Shaping (CVS)“im Journal ,Electronic Markets*®
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Teilll Eingehende Darstellung

Das Verbundvorhaben "DL2030" verfolgte das Ziel, die Forschungs- und Entwicklungsbedarfe
fur digitale Dienstleistungen systematisch zu identifizieren, zu priorisieren und in tragfahige
Mafnahmen zu uberfuhren.

Die Arbeiten wurden in vier Phasen organisiert.
(1) Im ersten Schritt erfolgt eine Status-quo-Analyse und Strategic-Technology-Foresight.

(2) Im zweiten Schritt werden die Ergebnisse validiert und weiterentwickelt. Dies geschieht
im breiten Dialog mit Wissenschaft, Wirtschaft und Politik.

(3) Im dritten Schritt erfolgt die Institutionalisierung des Dialogs. Dies geschieht durch die
Grundung des Deutschen Forums Dienstleistungsforschung (DF)>.

(4) Im vierten Schritt erfolgt der Ausbau der Governance, eine inhaltliche Zuspitzung und
die internationale Offnung.

Zu den zentralen inhaltlichen Resultaten zahlen das Positionspapier "High-Tech meets High-
Touch", das Whitepaper zum "KI-Paradigmenwechsel der Wertschdpfung" sowie die wissen-
schaftlichen Publikationen zur Triade "Al-Service—Work" und zum Konzept "Continuous Value
Shaping (CVS)". Im Rahmen der Bestrebungen zur Etablierung einer stabilen Gemeinschaft
wurden erganzend Formate implementiert, welche darauf abzielen, die Verbindung und Parti-
zipation innerhalb der Gemeinschaft zu starken. Hierzu zahlen Service Breakfasts sowie jahr-
liche (DF)*-Konferenzen. Darlber hinaus wurde ein Konzept fur regionale Service Research
& Innovation Hubs ausgearbeitet. Abweichungen vom urspriinglichen Plan betrafen unter an-
derem Aktivitaten zum Wissenschaftsjahr, die aufgrund veranderter Rahmenbedingungen le-
diglich konzeptionell vorbereitet wurden. Die zweigleisige Wirkung des Projekts manifestiert
sich in der nachvollziehbaren Durchflihrung, der evidenten Ergebnislage sowie den manifes-
ten Verstetigungsmechanismen. Diesbezuglich lassen sich eine Reihe von Erkenntnissen ab-
leiten, die sich in Inhalt, Form und Funktion gliedern lassen. So lassen sich zum einen inhalt-
liche Wegemarkierungen fur Forschung und Praxis identifizieren, zum anderen der dauerhafte
Aufbau einer handlungsfahigen Community-Infrastruktur.

Zu Projektbeginn skizzierten die Partner komplementéare Arbeitsschwerpunkte — UHH ,Vision:
Dienstleistungsforschung 2030%, FAU ,Kompetenzradar & Vision der Wertschépfung der Zu-
kunft®, KIT ,Automatisierte Analyse, Mustererkennung und Ausblick®.

UHH Ubernahm in der Umsetzung die strategische Ausrichtung und Visionsarbeit der Commu-
nity, multidisziplinare Zusammenfihrung (u. a. Positionspapier ,High-Tech meets High-
Touch®), sowie die Koordination des Rahmenkonzepts ,Continuous Value Shaping (CVS)“.

FAU etablierte die Programmatik des (DF)?> mit der Kompetenzradar-Methodik, pragte den
Aufbau, den Betrieb und die Weiterentwicklung der Community und die inhaltliche Ausgestal-
tung der Vision der Wertschopfung der Zukunft, mit den Jahreskonferenzen, Gremienarbeit
oder Workshops des Innovationsbeirats als zentrale Quellen der Inhalte des (DF)?.

KIT verantwortete die Skalierung des (DF)?: den Aufbau und die rollierende Weiterentwicklung
der Governance (Vorstand, Programmkomitee, Innovationsbeirat) sowie die Geschéaftsstelle;
die Planung und Internationalisierung der Service-Breakfast-Reihe und die Konzeption der
,Service Research & Innovation Hubs".
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1.1 Motivation und Aufgabenstellung

In der Informations6konomie bilden Dienstleistungen zunehmend den Kern und die Basis von
Wertschdpfungsinnovationen (Servitization, "as-a-service"). Die Forschung dazu in Deutsch-
land blieb jedoch fragmentiert, es fehlte an einer Ubergreifenden Agenda und strategische
Handlungsempfehlungen waren nur punktuell vorhanden. Gleichzeitig beschleunigten digitale
Technologien — insbesondere die kunstliche Intelligenz — vier Transformationsdimensionen
von Dienstleistungen. Die Schlusselbegriffe, die den Diskurs um die Zukunft der Arbeit pragen,
sind Automatisierung, Interaktion, Offenheit und Lernfahigkeit.

DL2030 leitete daraus folgende Aufgaben ab:
- Die Erhebung von Trends und Bedarfen sollte systematisch erfolgen.
- Es sollten konsolidierte, forschungsleitende Positionen formuliert werden.

- Es sollte eine dauerhafte Austausch- und Steuerungsstruktur fir die Community aufge-
baut werden.

- Der Transfer in Politik und Praxis sollte unterstitzt werden. Das Projekt basierte auf be-
reits existierenden Netzwerken, Vorarbeiten und Publikationen der beteiligten Partner und
setzte auf koordinierte Beteiligungsformate mit Stakeholdern aus Wissenschaft, Wirtschaft und
Verbanden. Dartber hinaus umfasste die Aufgabe die Konzeption regionaler Hubs zur konti-
nuierlichen Zusammenarbeit mit der Praxis, um die identifizierten Handlungsfelder konkret zu
adressieren.

1.2 Wissenschaftlicher und technischer Stand zu Beginn des Vorhabens

Zu Beginn des Vorhabens war die nationale Dienstleistungsforschung bereits international
etabliert, fokussierte jedoch in der Regel auf doméanenspezifische Fragestellungen. Die Ideen
zur Gestaltungslogik von Dienstleistungssystemen durch digitale Technologien — insbeson-
dere datengetriebenes Machine Learning und auch kinstliche Intelligenz — wurden zuneh-
mend breiter diskutiert: Faktoren, die die Automatisierung als Hebel fir Skalierung und Platt-
formdkonomien, neue Interaktionsformen entlang digitaler Kanale (inkl. KI-gestutzter Kommu-
nikation), Offenheit durch Schnittstellen und Okosysteme sowie Lernfahigkeit durch Daten und
maschinelles Lernen beschreiben. Dennoch fehlte es an einer disziplinibergreifenden For-
schungsagenda; eine unzureichende Integration 6konomischer, technischer und gesellschaft-
licher Perspektiven; sowie ein Mangel an strategischen, forschungsleitenden Empfehlungen
fur Akteure in Politik, Wissenschaft und Praxis bestand.

Diese Defizite stellen den unmittelbaren Impuls fur DL2030 dar. Die methodische Herange-
hensweise des Vorhabens umfasst eine Sequenz aus Bestandsaufnahme, Foresight, iterativer
Validierung mit Stakeholdern, Institutionalisierung des Dialogs durch (DF)? und international
sichtbarer Verdichtung in Positionspapieren und wissenschaftlichen Publikationen. Zu den friih
adressierten Themen gehdrten unter anderem die Nachhaltigkeitsorientierung ("Dienstleis-
tungswende"), sowie Daten- und Plattformékonomien.
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1.3 Planung und Ablauf des Vorhabens

Der Projektverlauf orientierte sich — wie in der Abbildung 1 dargestellt — an vier aufeinander
aufbauenden Stufen, die von der initialen Bestandsaufnahme bis zur Verstetigung der
Community und thematischen Zuspitzung reichen. Die Stufen strukturieren zugleich die Er-
gebnisdarstellung der folgenden Kapitel.

Stufe 1 Stufe 2 Stufe 3 Stufe 4
DF)?

+ Status-Quo + Feedback und Prazisierung in « Aufbau und Verstetigung des + Tragerschaftsmodell fur
Erhebung Community Boards Deutschen Forums Dienst- das Deutsche Forum

» Handlungs- + Online-Konferenz zur leistungsforschung (DF)? ?[I)T:r;fﬂelstungsforschung
empfehlungen xpr_stel‘ljung und Diskussion der . Sffenthchkeltswn:(same « Impulssetzung durch

1sioryder ampagnen (geplant war thematische Zuspitzung
Dienstleistungsforschung urspriinglich Begleitung des

5% 3 2 3 + Stabilisierung und
= Positionspapier Wissenschaftsjahres) Belebung der Community

« Fortschreibung der dokumentieren « Internationale Vernetzung
Position der
Dienstleistungsforschung

08/2019: 04/2020: 04/2021: 04/2023:
Projektstart Beginn Stufe 2 Beginn Stufe 3 Beginn Stufe 4

03/2025:
Projektende

Abbildung 1: Zeitplan, geplante Ergebnisse und weitere Verwertung von Projekt DL2030 — Stufen 1-4

Stufe 1 — Status-quo und Handlungsoptionen (08/2019 — 03/2020):

Zu Projektbeginn wurden der Forschungs- und Anwendungsstand systematisch erhoben und
mit Blick auf digitale Dienstleistungen analysiert. Auf Basis von Literatur, Expertengespra-
chen und Umfeldanalysen entstanden erste Handlungsempfehlungen und Hypothesen zu
prioritaren Themenfeldern. Diese Phase lieferte die gemeinsame Ausgangsbasis fir den
Verbund und definierte die Leitfragen, die in den folgenden Stufen gepruft und gescharft wur-
den.

Stufe 2 — Validierung und Positionierung (ab 04/2020):

Die in Stufe 1 abgeleiteten Thesen wurden in Community Boards mit Vertreter:innen aus
Wissenschaft, Wirtschaft und Verbanden gespiegelt und prazisiert. Eine Online-Konferenz
diente der Vorstellung und Diskussion einer gemeinsamen Vision der Dienstleistungsfor-
schung. Ergebnis dieser Konsolidierung war ein Positionspapier, das die priorisierten Hand-
lungsfelder und Forschungsbedarfe verdichtete. Inhaltlich schloss Stufe 2 damit an die Diag-
nose von Stufe 1 an und Uberflhrte sie in eine breit abgestimmte Position.

Stufe 3 - Institutionalisierung und Fortschreibung (ab 04/2021):

Aufbauend auf der abgestimmten Position wurde das Deutsche Forum Dienstleistungsfor-
schung (DF)? gegriindet und organisatorisch verstetigt. Geplante 6ffentlichkeitswirksame
Kampagnen (urspruinglich in Anlehnung an das Wissenschaftsjahr) wurden vorbereitet und —
wo erforderlich — an geanderte Rahmenbedingungen angepasst. Parallel erfolgte die Fort-
schreibung der dokumentierten Position: Inhalte wurden vertieft, priorisiert und mit Formaten
der Community verknupft. Damit operationalisierte Stufe 3 die Ergebnisse aus Stufe 2 in
dauerhafte Strukturen und Programme.

Stufe 4 — Tragerschaft, Zuspitzung und Internationalisierung (ab 04/2023 bis 03/2025):
In der Abschlussphase wurde ein Tragerschafts- und Governance-Modell fir das (DF)? etab-
liert, die Community stabilisiert und belebt (u. a. durch regelmaRige Formate und ein aktives
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Community Management) und die Arbeit thematisch zugespitzt, um fokussierte Impulse in
Forschung und Transfer zu setzen. Erganzend wurde die internationale Vernetzung ausge-
baut, um die nationale Agenda anschlussfahig zu positionieren und Kooperationen zu er-
moglichen. Stufe 4 fuhrt damit die in Stufe 3 geschaffenen Strukturen in eine belastbare Or-
ganisationsform Uber und rahmt die inhaltlichen Beitrdge des Vorhabens.

1.4 Erzielte Ergebnisse

Die Zielsetzung des Projekts DL2030 und dem darin entstandenen Deutschen Forum Dienst-
leistungsforschung (DF)? Iasst sich in zwei strategische Strange (s. Abbildung 2) unterteilen:

Das Pragen von Inhalten zu hochaktuellen Themen und das Setzen von Impulsen als Wege-
marken flr Dienstleistungsforschung und -praxis sowie Fordergeber.

Die Etablierung und Aktivierung einer lebhaften Community, welche diese Inhalte zu aktuellen
Themen erarbeitet, aber gleichzeitig neue Impulse setzt, um eigene Diskussionen zu pragen.

EUTSCHES FORUM DF 2
| DIENSTLEISTUNGSFORSCHUNG E®43
Inhalt Community

Treiben von Innovationen
durch Vernetzung von
Akteuren aus Praxis und
Forschung

Identifikation relevanter und
wettbewerbskritischer
Forschungsthemen

\ 2 B
Innovation und Wertschopfung durch Dienstleistungen

Abbildung 2: Zielsetzung des Deutschen Forum Dienstleistungsforschung (DF)?

Das Deutschen Forum Dienstleistungsforschung (DF)? hat im Foérderzeitraum eine Vielzahl an
Impulsen veréffentlicht und viele verschiedene Formate erfolgreich etabliert, welche in den
folgenden nach Inhalten und Community aufgeteilt aufgeschllsselt werden (s. Abbildung 3).
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Aktivitaten des Deutschen Forums Dienstleistungsforschung (DF)?
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Abbildung 3: Schematische Darstellung zentraler Inhalte und Ereignisse des (DF)?

1.4.1 INHALT - Vision und Position der Dienstleistungsforschung 2030

Phase 1 und 2 — Status-Quo Erhebung, Trendanalyse, Visionsentwicklung inkl. Hand-
lungsempfehlungen und Positionspapier ,,High-Tech meets High-Touch*

Die erste Phase des Projekts DL2030 (08/2019 — 03/2020) hatte das Ziel, eine umfassende
Bestandsaufnahme der aktuellen Dienstleistungsforschung vorzunehmen und darauf aufbau-
end eine Vision der Dienstleistungsforschung zu entwickeln. Die zweite Phase des Projektes
(04/2020 — 03/2021) diente dazu, die Ergebnisse der ersten Phase iterativ weiter auszubauen
und zu verstetigen. Eines der Hauptergebnisse der ersten beiden Phasen ist das Positions-
papier ,,High-Tech meets High-Touch*. In der 37-Seitigen Veroffentlichung wird umfassend
die Vision der Dienstleistungsforschung beschrieben, es werden vier Entwicklungsleitlinien
vorgestellt sowie sechs relevante Forschungsfelder hervorgehoben. Abbildung stellt den Ent-
stehungsprozess des Positionspapiers sowie die anschlielende Verwertung innerhalb von
Phase 1 und Phase 2 dar.
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Abbildung 4. Entwicklung und Verwertung des Positionspapiers

Im Folgenden gehen wir auf die Zwischenergebnisse ein, um die Entstehung und die Fundie-
rung in Wissenschaft und Praxis des umfassenden Positionspapiers zu verdeutlichen.

Zu Beginn des Projektes wurden nach einer Sichtung aktueller Schlisseltechnologien, im Rah-
men einer Strategic Technology Foresight Analyse, Interviews mit Experten aus der Wissen-
schaft und Wirtschaft gefuhrt, um aktuelle Bedarfe an die ,,Wertschépfung von morgen“ zu
identifizieren. Die Erkenntnisse aus den Interviews wurden anschlieRend zu einer ersten Ver-
sion der Dienstleistungsvision inkl. Handlungsempfehlungen fir kiinftige Dienstleistungs-
forschungsbedarfe Gberflhrt. Abbildung illustriert die Ergebnisse dieser ersten Visionsformu-
lierung und zeigt diverse Schliisselkompetenzen auf, die fur die ,Wertschépfung von mor-
gen“ von hoher Relevanz sind: (1) Okosysteme und Wertschépfungsmodelle, (2) Plattformen
und Infrastrukturen, (3) Interaktion und Hybridisierung, sowie (4) Formen und Lernen.

= o Outcomeorientierung, Offenheit,
Okosysteme & Wertschopfungsmodelle Decarbonisierung, Souveranitét

00
Orchestrierung, Mitwirkung,
Plattformen & Infrastrukturen ﬁﬂﬁ Dalen Vornetdak

5 Ty # Einfach, Ende-zu-Ende, Emotion,
Interaktion & Hybridisierung KI als Kunde und Kollege, Design

Schlissel-
kompeten-
zen fiir Wert-
schopfung
von morgen

Sichtbar im Alltag der Biirger*innen

Sektorale
Transforma-
tion alltags-
relevanter
Branchen
auf dem
Weg zu
“High Tech*

Gesundheit Handel Mobilitat Energie Maschinenbau

Dienstleistungen Industrie

Abbildung 5: Bedarfe an die ,Wertsch6pfung von morgen®— Schllisselkompetenzen

Ausgehend von den ersten Ergebnissen erfolgte im weiteren Projektverlauf eine Ableitung von
Handlungs- und Forschungsbedarfen fir die Dienstleistungsforschung 2030. Aus den zuvor
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gesammelten Erkenntnissen zum Status-Quo und zur Vision wurden anschlie®end erste The-
sen fur Forschungsbedarfe im Dienstleistungsbereich aufgestellt. Diese lauten:

1. Internationale Dienstleistungsforschung ist gesund und Europa ist ein starker Player,
das Wachstum geschieht aber derzeit vor allem aufRerhalb Europas (USA & China) und
in Bezug auf bestimmte Anwendungsdoméanen (z.B. Gesundheitswesen).

2. Deutschland verfluigt Uber ein flachendeckendes Kompetenzgeflige fir Dienstleistungs-
forschung, das aber weiterwachsen und besser vernetzt agieren sollte, um den Her-
ausforderungen und Chancen der Zukunft erfolgreich begegnen zu kénnen.

3. Digitalisierung und Dienstleistungen sind hoch verwoben und bestimmen zukinftige
Wertschdpfung, die wachsenden individuellen (z.B. Lebensqualitat) und gemeinschaft-
lichen (z.B. Nachhaltigkeit, digitale Souveranitat) Erwartungen gerecht werden muss.
Treiber sind Okosystem-Vernetzung und lernende Systeme. Chancen liegen z.B. in
neuen Formen von “fairen“ Plattformen.

Dieser Entwurf wurde schlief3lich validiert, zu acht Thesen konsolidiert und in einem ersten
konkreten Konzeptpapier zusammengefasst. Dieses Konzeptpapier diente als Ausgangsba-
sis fur weitere Diskussion und fiir die Ausarbeitung von Forschungsbedarfen im Dienstleis-
tungsbereich in der Forschungscommunity. Die acht aus dem Konzeptpapier stammenden
Thesen sind in Abbildung 6 dargestellt. Dabei wurde jede der Thesen einem der zuvor identi-
fizierten Schlisselkompetenzen zugeordnet.

Konzeptpapier
»Status-Quo & Trends der
Dienstleistungsforschung*

Okosysteme und Wertschépfungsmodelle

These 1: Wertschopfungsinnovation braucht ein neues Verstindnis von Qualitat.

These 2: Radikale Wertschdpfungsinnovationen erfordern neue Okosysteme.

These 3: Forderung langfristiger Kooperationen in der Form von Dienstleistungs-
clustern sind zur Sicherstellung von Qualitats-Leitlinien notwendig.

Plattformen und Infrastrukturen

These 4: Deutschland und Europa brauchen faire Plattformen oder Standards als
Plattform-Alternative.

These 5: Die Fahigkeit zur Auswahl von und Mitwirkung an Plattformen und
Infrastrukturen wird eine Schliisselkompetenz werden.

Interaktion und Hybridisierung

These 6: Wettbewerbsfahige Dienstleistungen sind skalierbare und Ende-zu-Ende
Dienstleistungen.

Formen und Lernen

These 7: Uberlegene Prozessgestaltung erfordert integrierte Gestaltung von
Dienstleistung, Arbeit und lernenden Systemen.

These 8: Biirgernahe Beteiligungsmodelle und Raume zur Mitwirkung schaffen
Transparenz.

—

Abbildung 6: Erstes Konzeptpapier DL2030 zum ,Status-Quo & Trends der Dienstleistungsforschung”
— Darstellung der acht abgeleiteten Thesen

Das initiale Konzeptpapier (siehe Abbildung 6) wurde im weiteren Projektverlauf in einem ite-
rativen Vorgehen verfeinert. Hierfir wurde unter Einbezug von Wissenschaftlern durch ein re-
gelmaRigen Austausch Handlungsempfehlungen abgeleitet. Durch die Feedbackschleifen
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wurden zudem Themenschwerpunkte und Leitlinien fiir eine wegweisende Dienstleistungs-
vision 2030 (High-Tech meets High-Touch) entwickelt.

Das Ergebnis ist eine Dienstleistungsvision, die durch vier Entwicklungslinien gepragt ist und
durch sechs Forschungsfelder inkl. Forschungsfragen entwickelt werden kénnen. Die Ergeb-
nisse wurden im 37-seitigen Positionspapier festgehalten (siehe Abbildung 7). Zur Verbrei-
tung des Positionspapiers in der Community, wurde das Papier veréffentlicht und Gber die
Website des (DF)? allen Interessierten zur Verfligung gestellt: https://dienstleistungsfor-
schung.de/das-df%C2%B2/positionen/.

HIGH-TECH MEETS
HIGH-TOUCH: IV Biirgernaher & systemrelevanter

Dienstleistungsbranchen

Forschungsfelder: Werte-
orientiert

- .- 532
. 3

j - Okosysteme & Interaktion& Innovations-& S5
Wertschépfung- radi Entwickiungs- g5

*“ ] ’k modelle IR methoden 7

ENTWICKLUNGSLINIEN, FORSCHUNGSFELDER UND
EMPFEHLUNGEN FUR DIE DIENSTLEISTUNGSFORSCHUNG

Dienstleistungskompetenz

Interaktive Humanzentriert
e g (2] (4] (6
Diskontinuierliche

Ml Wertschopfung

DL2030 Digitale Innovation & Transformation

2020 ~
Abbildung 7: Positionspapier und Zusammenfassung der Entwicklungslinien (I-1V) und Forschungsfel-
der (1-6)

Die Ergebnisse wurden zusammen im Verbund durch unterschiedliche Formate disseminiert.

Als Management Summary wurde das Positionspapier DL2030 zu einem Two-Pager weiter-
entwickelt (siehe Abbildung 8), der als Basis fur die Akquise von Teilnehmenden und Speakern
fur die Abschlussveranstaltung diente.
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Abbildung 8: Two-Pager DL2030 als Management Summary des Positionspapiers

Am 28. Oktober 2020 fand mit mehr als 60 Experten aus der Forschung und Praxis eine Ab-
schlussveranstaltung ,,High-Tech meets High-Touch* statt. Das Ziel war ein strategischer
Dialog zu den gewonnenen Ergebnissen aus dem Verbundprojekt mit Vertretern aus Wissen-
schaft, Wirtschaft und Politik. Auf der virtuellen Konferenz wurden die Position und Vision der
,Dienstleistungswende” vorgestellt und in einem Plenum diskutiert und reflektiert.

HIGH TECH
MEETS
HIGH TOU

DL2030 &.

ir

—
‘ Projktager Kasruhe

‘Qlf‘

Abbildung 9: Abschlussevent ,High-Tech Meets High-Touch”im Oktober 2020
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Phase 3 und 4 — Weiterentwicklung Positionspapier und thematische Zuspitzung

Im Anschluss an Phase 2 wurde das Positionspapier stetig weiterentwickelt. Abbildung zeigt
die verschiedenen Aktivitaten auf, die zum einen zur Weiterentwicklung des Positionspapiers
beitragen haben und in welchen Veroffentlichungen diese Weiterentwicklung resultiert ist. So-
mit ist darauf hinzuweisen, dass sich die Fortschreibung der dokumentierten Position der
Dienstleistungsforschung aus einer Sammlung von Verdéffentlichungen zusammensetzt.

BMBF InnoPuls-
Konferenz 2021

Ergebnisbericht
2021 — Mapping
der zentralen

Zukunftsthemen
Frontiers in Service HIGH-TECH MEETS

Konferenz in Boston HIGH-TOUCH:
Arbeitspapier

(USA)

Handlt felder 1 und 2 . .
wende der

Nachhaltigkeit*

Veroffentlichung des
Artikels , Servitization
and Digitalization as
“Siamese Twins”:
Concepts and Research
Priorities* im , The
Palgrave Handbook of
Service Management*

AN

Fors,
Chup,
Olery,
lor 5
g

»Continuous
Value Shaping“
DL2030 Paper

Input des Projekttragers: i

Aufnahme des

Positionspapier
»High-Tech meets High-Touch* als ) )
Dienstleistungsvision mit Diskussion &
. P Weiterentwicklung
4 Entwicklungsleitlinien und CVS im Rahmen
6 Forschungsfeldern eines Workshops

228
=

Handlungsfelds
,datenbasierte bzw.
datenorientierte
Wertschopfung”

Abbildung 10: Weiterentwicklung des Positionspapiers

Weiterhin wurde im Rahmen der BMBF InnoPuls-Konferenz im Marz 2021 (Ubergang Phase
2 zu Phase 3) neben der Teilnahme an einem Tischgesprach ,Wertschopfung.Techolo-
gie.Souveranitat* ein Workshop zur Thematik von ,Geschaftsmodellen und Nutzenverspre-
chen® inkl. anschlieRender Podiumsdiskussion unter Beteiligung von Vertretern von ver.di,
IBM, Otto und UNITY vorbereitet und durchgefiihrt. Die Impulsfrage behandelte dabei, wie
man zu neuen Nutzenversprechen gelangt, welche als mdgliches Differenzierungsmerkmal im
internationalen Wettbewerb gelten kdnnen. Im Nachgang wurden die Ergebnisse konsolidiert
sowie in der wissenschaftlichen Verwertung des Konzeptpapiers berticksichtigt.

In Phase 3 erfolgte eine Aktualisierung des Positionspapiers durch die Weiterentwicklung und
inhaltliche Konkretisierung der darin enthaltenen Impulse. Dafur wurden verschiedene For-
mate fur die Weiterentwicklung und Fortschreibung genutzt. So wurde dies auf der Frontiers
in Service Konferenz in Boston (USA) prasentiert und mit einem internationalen Fachpubli-
kum diskutiert. Der Besuch der Frontiers in Service diente zudem der Identifikation globaler
Trends und Entwicklungen in der Dienstleistungsforschung, mit dem Ziel diese Impulse in die
weitere thematische Schwerpunktsetzung des Projekts sowie in die Veranstaltungen des (DF)?
aufzunehmen.
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Eine weitere Ausarbeitung der Handlungsfelder des Positionspapiers wurde mit der Veroffent-
lichung im ,The Palgrave Handbook of Service Management*® erzielt. In diesem Artikel ,,Ser-
vitization and Digitalization as “Siamese Twins”: Concepts and Research Priorities”
wurden Ankniupfungspunkte zu bestehenden wissenschaftlichen Publikationen analysiert und
diskutiert. Eine kurze Zusammenfassung des Artikels ist auf der Website des (DF)? zu finden
unter: https://dienstleistungsforschung.de/aktuelles/PaperPHSM/.

Dariber hinaus wurde nach Bitte des Projekttragers das Handlungsfeld ,,datenbasierte bzw.
datenorientierte Wertschopfung*, welches im bestehenden Forschungsprogramm detailliert
wurde, fur die Dienstleistungsforschung interpretiert sowie dargelegt. Hierbei dienten die Er-
kenntnisse des Positionspapiers als Grundlage fiir die Kontextualisierung des Handlungsfelds
und fir dessen inhaltliche Ausgestaltung.

Im Licht des Koalitionsvertrag ,,Mehr Fortschritt wagen — Biindnis fiir Freiheit, Gerech-
tigkeit, und Nachhaltigkeit” zwischen der SPD, Bundnis 90/Die Grinen und FDP wurden die
im Positionspapier identifizierten Handlungsbedarfe betrachtet. Dieser Koalitionsvertrag wurde
im Rahmen des Forschungsprojektes DL2030 systematisch auf Ankniipfungspunkte und
Potentiale fir die Dienstleistungsforschung in Deutschland analysiert. So finden sich finf
zentrale Themen mit Bezug zur Dienstleistungsforschung: (1) Klimaschutz und Nachhaltigkeit,
(2), Technologische Souveranitat und Digitalisierung, (3) Daten und offene Schnittstellen, (4)
Burgernahe Dienstleistungen sowie das Querschnittsthema (5) Zukunftsfahige Wertschopfung
(siehe Abbildung 11). Die detaillierten Ergebnisse zum im verdéffentlichten Ergebnisbericht
2021 zu finden unter https://dienstleistungsforschung.de/aktuelles/df2-ergebnisbericht-2021/.

Koalitionsvertrag Positionspapier ,,High-Tech meets High-Touch“

Forschungsfeld 1: Wertschopfungsinnovation braucht ein neues

Klimaschutz und Nachhaltigkeit VorstardnieVon Qualitet

Technologische Souveranitat und Forschungsfeld 4: Interaktive Wertschopfung als Triade
Digitalisierung Dienstleistung-Arbeit-KI

Daten und offene Schnittstellen Forschungsfeld 2: Verstéandnis von Mechanismen in Okosystemen

Forschungsfeld 5: Innovation und Resilienz in beschaftigungsstarken
und biirgernahen Dienstleistungsbranchen

Forschungsfeld 3: Dienstleistungen benétigen eine konsequente
Nutzerorientierung

Birgernahe Dienstleistungen

Forschungsfeld 6: Kontinuierliche, experimentelle und partizipative
Methoden fiir Dienstleistungsinnovation

Zukunftsfahige Wertschopfung

Abbildung 11: Zentrale Zukunftsthemen der neuen Bundesregierung und Ankniipfungspunkte zur
Dienstleistungsforschung

Eine weitere Veroffentlichung aus dem Jahr 2022 ist ein Impuls fur eine Vision zur ,,Dienst-
leistungswende der Nachhaltigkeit“. Dieser wurde mit Hilfe von Feedback und Verfeinerung
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durch den Dialog mit der Community erarbeitet und Kernelemente in Form eines Arbeitspa-
piers veroffentlicht. Neben den Diskussionslots wahrend der Dienstleistungskonferenz, den
Impulsvortragen und dem interdisziplindren Panel, wurden Kleingruppenworkshops als zent-
rales Instrument zur Erhebung der Expertensicht zu Trends und Entwicklungen in Bezug auf
die Dienstleistungswende zur Nachhaltigkeit eingesetzt. Die Workshops basierten auf der ,Me-
thode der Erfolgspfade®, welche zur differenzierten Betrachtung von Sachverhalten beitragt.
Dadurch konnte mit der Dienstleistungscommunity insbesondere die in Handlungsfeld 1 und 2
behandelten Schwerpunkte der Entwicklung eines weitergefassten Qualitatsverstandnisses
und der 6kosystemischen Betrachtung von Dienstleistungen weiterentwickelt werden. Die Er-
kenntnisse aus diesen Workshops sind Grundlage flr das Arbeitspapier ,Dienstleistungs-
wende zur Nachhaltigkeit®, welches im Rahmen des 14. Service Breakfasts prasentiert wurde.
Das Arbeitspapier ist zu finden unter: https://dienstleistungsforschung.de/aktuelles/arbeitspa-

pier2022post/.

Auf Basis der durchgeflihrten Workshops bei der Jahreskonferenz 2023 und deren aggregier-
ten Ergebnisse wurde das Whitepaper ,,KI-Paradigmenwechsel der Wertschépfung* ent-
wickelt, welches sechs Aktionsfelder thematisiert (siehe Abbildung 1). In den Aktionsfeldern
werden Wege aufgezeigt, wie eine zukunftsorientierte Dienstleistungsforschung zur Realisie-
rung der Chancen von KI fur Gesellschaft und Wirtschaft, zur Beherrschung der damit verbun-
denen Risiken und damit zur Schaffung gesellschaftlicher Akzeptanz beitragen kann. Die Ak-
tionsfelder decken mehrere Ebenen ab - von der Unternehmensstrategie Uber die Prozesse
bis hin zur Technologie. Sie dienen als Orientierungspunkte fir Diskussionen und Initiativen in
der Dienstleistungsforschung und -praxis. Endergebnis ist das 22-seitige Whitepaper ,KI-Pa-
radigmenwechsel der Wertschépfung - Die Triade Dienstleistung - Arbeit - Kinstliche Intelli-
genz gestalten®, das als digitale Version auf der Website des Deutschen Forums Dienstleis-
tungsforschung (DF)* zur Verfigung steht: https://dienstleistungsforschung.de/das-
df%C2%B2/Whitepaper2023/.

Technologie
Neue Methoden und Mensch und Datenstrategle In
Techniken durch KI Maschine als Team der Informations-
dkonomie
Prozesse Transformation zu Qualitéts-
Ki-gestiitzten management fir
Innovations- & Kli-basierte
Arbeitsprozessen Dienstleistungen
Kl-Paradigmenwechsel Strategie
der Wertschoépfung Strategische
DIE TRIADE DL2030 Identitat
#DIENSTLEISTUNG-ARBEIT-KI“ —
GESTALTEN DF)’

Abbildung 12: Ergebnisse der DF2-Konferenz — Whitepaper 2023 - Sechs Aktionsfelder fiir den Ki-Paradig-
menwechsel der Wertschépfung
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Eine weitere Veroffentlichung der Inhalte des Whitepapers zur Jahreskonferenz 2023 in einer
renommierten Service Journal wurde angestrebt, um die Inhalte einem breiteren nationalen
und internationalen Publikum zuganglich zu machen. Entsprechend wurde eine aktualisierte
Version des Whitepapers nach eine Peer-Review als wissenschaftliche Publikation ,Value
Creation in the Information Economy: The Triad of Al, Service, and Human Work® im Journal
of Service Management Research ver6ffentlicht und ist hier im kostenfreien Open Access For-
mat abrufbar: https://www.nomos-elibrary.de/10.5771/2511-8676-2024-1-2.pdf?down-
load_full pdf=1

Auf der (DF)? Jahreskonferenz 2024 haben sich ca. 100 Personen aus Wissenschaft, Unter-
nehmen und Gewerkschaften zusammengefunden, um die ,Dienstleitungsforschung neu zu
denken® und das Handlungsfeld 5 des Positionspapiers, die Starkung von ,Innovation und
Resilienz in beschaftigungsstarken und systemrelevanten Branchen®, weiterzuentwickeln. Die
Teilnehmer haben in zahlreichen Workshops zu den Themen Gestaltung wertorientierter Ge-
schaftsmodelle, Innovation im Okosystem, Kl und die Transformation von Arbeit, Gestaltung
von Dienstleistungsarbeit, sowie Datensicherheit im Service vielfaltige Impulse beigetragen.
Diese Impulse und Ergebnisse aus Vortragen, Diskussionen und Workshops bindelt die Ver-
offentlichung "Anforderungen und Forschungsfragen flr eine gemeinwohlorientierte Dienst-
leistungsforschung in der Informationsékonomie" (s. Abbildung 13) und liefert Empfehlungen
fur die Weiterentwicklung der Dienstleistungsforschung, die derzeit insbesondere im Rahmen
des BMBF-Programms ,Zukunft der Wertschopfung“ erfolgt. Das Ergebnispapier ist hier ab-
rufbar: https://dfdf.informatik.uni-hamburg.de/aktuelles/Positionspaper2024Pub/

Positionspapier

Anforderungen und Forschungs-
fragen fur eine gemeinwohlorientierte
Dienstleistungsforschung in der
Informationskonomie

Abbildung 13: Positionspapier zur (DF)? Jahreskonferenz 2024
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Der (DF)? Innovationsbeirat hatte sich im Februar 2024 zu einem Workshop an der FAU Er-
langen-Nurnberg eingefunden (s. Abbildung 14), um die Weiterentwicklung des Handlungsfeld
4 des Positionspapiers, ,Interaktive Wertschépfung muss als Gestaltung der Triade Dienstleis-
tung-Arbeit-KI verstanden werden®, unter den Gesichtspunkten der rasanten Entwicklung im
Feld des Generativen Kl zu diskutieren. Auf Basis der Ergebnisse des Workshops und meh-
rerer synchroner und asynchroner Abstimmungszyklen des (DF)? Innovationsbeirats entstand
unter Federfiihrung von Innovationsbeiratsmitglied Prof. Dr. Jan Marco Leimeister ein Impuls
zur ,Foérderung der Forschung zur Gestaltung und Bewertung generativer Kunstlicher Intelli-
genz in Service-Interaktionen®. Dieser Impuls des (DF)? Innovationsbeirats schlisselt drei
zentrale Forschungsschwerpunkte auf, um die ganzheitliche Generative Kl-Transformation zu
gesellschaftlich und 6konomisch wiinschenswerten Szenarien zu fuhren. Im Spezifischen wird
Forschung und Praxisaustausch gesucht zu 1) Spielregeln fur die Bewertung und Qualitatssi-
cherung fur Generative KIl, 2) fairer Organisation von Wettbewerb und Teilhabe durch Aufbau
und Management von Okosystemen fiir Generative Kl und 3) zur Gestaltung wiederkehrender
Interaktionen der Mensch-Generative-KI Kollaboration, hierbei insbesondere die Befahigung
der menschlichen Interaktionspartner. Das Impulspapier wurde ausgewahlten Férdergebern
zugetragen.

N
:

Abbildung 14: Arbeitssession beim 1. Treffen des (DF)? Innovationsbeirats

Ein weiteres zentrales inhaltliches Ergebnis des Projektes DL2030 war die Entwicklung des
Konzepts des Continuous Value Shapings (CVS). In diesem Zusammenhang werden die
Forschungsfelder 5 und 6 des Positionspapiers, welche die Innovations- und Entwicklungsme-
thoden in der Dienstleistungsforschung betonen, adressiert. Das Konzept von CVS wurde als
ein interdisziplinares Rahmenwerk entwickelt, um Methoden zu identifizieren und zu struktu-
rieren, die eine kontinuierliche, nutzenstiftende und markterfolgreiche Entwicklung von Dienst-
leistungen ermoglichen. Im Unterschied zu bisherigen Innovationsanséatzen zeichnet sich CVS
durch seine funf Prinzipien aus (siehe Abbildung 15):
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+ Value-Extending: Dienstleistungsinnovationen sollten Uber den unmittelbaren 6konomi-
schen Nutzen hinausgehen und gesellschaftliche Ziele, wie 6kologische Nachhaltigkeit
oder soziale Verantwortung, berlcksichtigen.

+ Institutionalizing: Neue digitale Dienstleistungen und Okosysteme erfordern die Schaf-
fung und Anpassung institutioneller Rahmenbedingungen, um langfristig tragfahige
Wertschdpfung zu ermdglichen.

* Interacting: Der Innovationsprozess muss durch eine enge Interaktion zwischen Akteu-
ren und kontinuierliches Lernen aus der Nutzung gepragt sein.

+ Experimenting: Iterative Test- und Experimentierprozesse sind erforderlich, um neue
Dienstleistungen unter realen Bedingungen zu entwickeln und zu optimieren.

+ Shaping: Innovationsprozesse sollten nicht als lineare Entwicklung, sondern als lang-
fristige Gestaltung von Markten, Institutionen und Nutzerverhalten verstanden werden.

Value Continuity
Dimension Dimension

Value-extending Interacting

Institutionalizing Experimenting

Abbildung 15: Uberblick des Continuous Value Shaping Konzepts

Zur Entwicklung des CVS-Konzeptes wurden verschiedene Schritte unternommen. Erste
Ideen entstanden durch Workshops und Diskussionsformate im Rahmen der High-Tech meets
High-Touch (HTmHT)-Veranstaltung im November 2021, gefolgt von hybriden Fokusgruppen
zur Validierung der Grundprinzipien. Die gewonnenen Erkenntnisse wurden systematisch ana-
lysiert und konsolidiert, um sie in die Weiterentwicklung des Konzepts einflieRen zu lassen. Im
Jahr 2022 wurde CVS weiter ausdifferenziert. Ein interdisziplindrer Workshop auf der Konfe-
renz Wirtschaftsinformatik 2022 mit dem Titel ,Dienstleistungsforschung fiir digitale Dienstleis-
tungsokosysteme* diente der vertieften Auseinandersetzung mit den CVS-Prinzipien aus den
Perspektiven verschiedener Disziplinen, darunter Wirtschaftsinformatik, Service Marketing,
Arbeitswissenschaften, Service Engineering und Innovationsmanagement.

Die Entwicklung des CVS-Konzepts erfolgte in enger Abstimmung mit der (DF)*>-Community
und wurde durch regelmafige Autorentreffen weitergefihrt. Dabei wurde auch der wissen-
schaftliche Veroffentlichungsprozess vorbereitet. In mehreren Iterationsschritten wurde ein
multiperspektivischer Ansatz entwickelt, der die funf CVS-Prinzipien entlang der Value- und
Continuous-Dimension systematisch beschreibt.

Das Kernautorenteam fiir das entstehende Rahmenpapier traf sich im Projektverlauf regelma-
Rig zu Sitzungen, um das Konzept, den Rahmen sowie die Wiinsche der jeweiligen Disziplinen
zu berucksichtigen sowie zu detaillieren. In diesem Zusammenhang fand ein Austausch mit
unterschiedlichen Publikationsoutlets statt, bei denen die Aspekte wie die interdisziplinare
Thematik des Papiers sowie die Herausforderung der Autorenanzahl besprochen wurde. Auf
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Basis dessen erfolgte die gemeinsame disziplintbergreifende Entscheidung, den Veréffentli-
chungsprozess im Journal ,Electronic Markets® zu forcieren. Aufbauend auf verschiedenen
Workshop-Formaten in den Jahren 2021/22/23 wurde das Konzept von der (DF)?>-Community
in Phase 3 und 4 des Projektes zu einem verdéffentlichungsreifen multiperspektivischen Ansatz
weiterentwickelt. Die Publikation wurde Anfang Dezember 2023 mit Uber 20 Autoren aus der
Community bei der Zeitschrift “Electronic Markets (EM)” eingereicht (VHB-Ranking: B / CORE-
Ranking/WKWI-Ranking: A). Nach mehreren Review-Iterationen wurde das Manuskript im
Februar 2025 angenommen und hier verdffentlicht: https:/link.springer.com/ar-
ticle/10.1007/s12525-025-00771-1

Die vielfaltigen Perspektiven von CVS zeigen, wie solche Ansatze die Erforschung von Pha-
nomenen rund um digitale und nachhaltige Dienstleistungen férdern kénnen und wie die Prin-
zipien von CVS mit den Diskursen innerhalb der jeweiligen Disziplinen verknipft sind. Insge-
samt zeigt die Diskussion, wie CVS als Grenzkonzept die interdisziplinare Erforschung von
Dienstleistungsinnovationen erleichtern kann und bietet viele Anknupfungspunkte fir die
Dienstleistungscommunity in den folgenden Jahren.

.42 COMMUNITY - Aufbau und Verstetigung des (DF)?

Ein zentrales Ergebnis des Projektes DL2030 ist der Aufbau der Community als Deutsches
Forum Dienstleistungsforschung (DF)? sowie dessen Verstetigung. Dieser Prozess erstreckte
sich Uber Phasen 3 und 4 des Projektes und umfasste die Entwicklung von (Veranstaltungs-)
Formaten sowie einer Governance-Strategie, die auf eine langfristige und nachhaltige Weiter-
fuhrung der etablierten Community und deren Aktivitaten abzielt.

Phase 3 — Griindung des Deutschen Forums Dienstleistungsforschung (DF)?

In der dritten Projektphase wurde zunachst der Grundstein fir den Aufbau und die Versteti-
gung des Deutschen Forums Dienstleistungsforschung (DF)? gelegt. Daflir wurde das Ge-
schaftsmodell durch die Konsortialpartnern im Austausch mit dem fir an der RWTH Aachen
konzipiert. Es wurde zudem das Konzept der Service Research & Innovation Hubs entwickelt.
Das Hub-Konzept zielt dabei auf eine intensive und langfristig angelegte Symbiose zwischen
Forschung und Praxis, da die neuen, hoch dynamischen Handlungsfelder vielfach nicht mehr
durch punktuelle Zusammenarbeitsformen, sondern nur noch durch kontinuierliche Kollabora-
tion geldst werden kénnen. Auf individueller Hub-Ebene werden zwei grundsatzliche Zwecke
verfolgt: dem Aufbau eines koharenten und miteinander vernetzten Unternehmensnetzwerkes
(»Cluster“-Funktion) und als regionales Zentrum fur die Verbreitung von Dienstleistungskom-
petenz (,Leuchtturm“-Funktion). Das Hub-Konzept erganzt damit den Ubergreifenden Rahmen
des Deutschen Forums Dienstleistungsforschung um lokale Kompetenzzentren, die konkrete
Aktivitaten treiben und damit den ,Motor des Forums* bilden.

Weiterhin wurde die Entwicklung institutioneller Rahmenbedingungen initiiert, um den Dialog-
prozess zwischen Wirtschaft, Forschung, Politik und Gesellschaft Gber die Rolle der Dienst-
leistungsforschung und den kiinftigen Forschungsbedarfen zu etablieren und zu verstetigen.
Zukunftige Programmkomitees werden mit Vertretern aus dem nicht-wissenschaftlichen Kon-
text (wie bspw. Unternehmen oder Interessensvertretungen) sowie aus dem wissenschaftli-
chen Kontext bestuck.
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Ein wichtiges Event war die Dialogveranstaltung High-Tech meets High-Touch (HTmHT) im
November 2021, die gemeinsam mit weiteren Forderlinien des BMBF mitorganisiert und durch-
gefuihrt wurde. Ein wichtiger Teil der Veranstaltung und Meilenstein des Projektes war die
Grundung des Deutschen Forums Dienstleistungsforschung (DF)? (siehe Abbildung 16).

Abbildung 16: Griindung des Deutschen Forum Dienstleistungsforschung auf der Dialogveranstaltung
High-Tech meets High-Touch (HTmHT)

Zur Kommunikation der Neuigkeiten wurde fur das Jahr 2021 ein Ergebnisbericht erstellt und
veroffentlicht, um Updates in die Community zu tragen und diese mit einzubeziehen. Dazu
wurde als Kommunikationskanal fur Neuigkeiten und zum Festhalten der Fortschritte des Pro-
jektes DL2030 seitdem hauptséchlich die Website des (DF)? genutzt, die unter https:/dienst-
leistungsforschung.de zu finden ist. Der Ergebnisbericht wurde hier veréffentlicht:
https://dienstleistungsforschung.de/aktuelles/df2-ergebnisbericht-2021/.

Phase 3 und 4 — Verstetigung des Deutschen Forums Dienstleistungsforschung (DF)?

Ab dem Jahr 2022 wurde das Deutschen Forum Dienstleistungsforschung (DF)? weiter verste-
tigt. Unter anderem die Entwicklung institutioneller Rahmenbedingungen intensiviert, um den
Dialogprozess zwischen Wirtschaft, Forschung, Politik und Gesellschaft Uber die Rolle der
Dienstleistungsforschung und den kiinftigen Forschungsbedarfen zu vertiefen. So wurde ein
rollierender Ansatz detailliert, um die Ressourcenlast innerhalb der Community zu verteilen.
Die Governancestruktur (siehe Abbildung 1) baut auf drei Organisationseinheiten mit unter-
schiedlichen Verantwortlichkeiten und Aufgaben auf:

e einem Vorstand — verantwortlich u. a. fir die inhaltliche und strategische Weiterent-
wicklung, insb. Leitlinien, Gestaltungs-, Positionierungsziele und Zielgruppen

e einem Programmkomitee — verantwortlich u. a. fir die Bestimmung des Schwerpunkt-
themas fur das jeweilige Jahr sowie flr die Organisation der Jahreskonferenz

e einem Innovationsbeirat — verantwortlich u. a. fir die Blindelung von Impulsen der
Dienstleistungsforschung, die Mitgestaltung der Konferenz sowie die strategische Be-
ratung des (DF)?
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Abbildung 17: Governancestruktur - Organe des (DF)? (Stand Friihjahr 2025)

Bereits 2022 wurde dieses Modell erfolgreich pilotiert: Das erste Programmkomitee setzte sich
aus Vertretern aus Wirtschaft, Wissenschaft und Verbanden zusammen und Ubernahm die
Organisation der (DF)>Konferenz 2022. Die drei Vertretern des Programmkomitees haben
sich durch unterschiedliche inhaltliche Perspektiven, Netzwerke sowie Zugriff auf Ressourcen
gegenseitig erganzt. Parallel dazu wurde das langfristige Geschaftsmodell des Forums wei-
terentwickelt.

Auf der (DF)?-Jahreskonferenz 2023 wurde das Leitungsteam des Projekts DL 2030, beste-
hend aus Prof. Dr. Angela Roth (FAU Erlangen-Nurnberg), Prof. Dr. Tilo Bbhmann (Universitat
Hamburg) und Prof. Dr. Gerhard Satzger (Karlsruhe Institute of Technology) als (DF)? Griin-
dungsvorstand bestatigt. Die Aufgabe dieses Griindungsvorstands ist, neben der Koordination
des Aktivitaten des (DF)?, das Sammeln von Best Practices aus dem Wirken der Griindungs-
organe des (DF)? sowie die Erarbeitung von Vorschlagen zur Weiterentwicklung der Gover-
nancestruktur des (DF)? auf Basis dieser Erkenntnisse.

Ein bedeutender Schritt zur Verstetigung des (DF)? war die Griindung des Innovationsbeirats
auf der (DF)?>-Jahreskonferenz 2023 bei SEW-Eurodrive. Der (DF)*Innovationsbeirat treibt
Trends, Diskussionsthemen, innovative Losungen und Forschungsimpulse voran und gestaltet
die zuklnftige Ausrichtung des (DF)? aktiv mit. Das Projekt DL 2030 kommunizierte intensiv
die Moglichkeit zur Mitarbeit im Innovationsrat, unter anderem Uber die gangigen Medienka-
nale, wie die Website sowie Uber speziell erstellte Flyer. Ein Ausstellungsstand auf der Konfe-
renz ,Datenorientierte Wertschdpfung nachhaltig gestalten am 20. Juni 2023 in Kassel diente
dartber hinaus dazu, der Dienstleistungsforschungscommunity und -praxis neben der Bewer-
bung fir den Innovationsbeirat auch weitere Inhalte und Beteiligungsmoglichkeiten in (DF)?
vorzustellen. 15 Kandidatinnen und Kandidaten wurden am 25. September 2023 von den Teil-
nehmerinnen und Teilnehmern der (DF)?-Jahrestagung bestatigt und haben im Oktober 2023
ihre Tatigkeit im Innovationsbeirat des (DF)? aufgenommen. Grindungsmitglieder sind Fried-
rich Augenstein (DHBW Stuttgart), Martin Beckmann (ver. di), Jérg von Garrel (HS Darmstadt),
Alexander Gogoll (Siemens), Michael Henke (TU Dortmund), Sonja Kieffer-Radwan (AFSMI),
Jan Marco Leimeister (Universitat Kassel), Norbert Malanowski (VDI Technologiezentrum),
Carsten Neugrodda (KVD), Alexander Pflaum (Fraunhofer IIS), Jens Pdppelbu® (WKDLM),
Susanne Robra-Bissantz (Technische Universitat Braunschweig), Carsten Schultz (Universitat
Kiel), Oliver Straeter (GFA) sowie Maximilian Veith (TRUMPF). Fir weitere Informationen
siehe: https://www.dienstleistungsforschung.de/das-df?/inno-beirat/
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Verstetiqung von Service Research & Innovation Hubs

Um gemeinsame, konkrete Innovationsaktivitaten zwischen Wirtschaft und Wissenschaft, ent-
lang der im DL2030-Positionspapier entwickelten, wettbewerbskritischen Handlungsfelder zu
fordern, wurde der Ansatz von Community-weiten Service Research & Innovation Hubs vo-
rangetrieben. Kernidee hiervon ist es, durch regionale Verankerung und einer damit einherge-
henden engen Verbindung zwischen Forschungseinrichtungen und Industrieunternehmen die
Service Research & Innovation Hubs als Innovationsmotoren fur das (DF)? Wirkung entfalten
zu lassen.

Im intensiven Austausch mit dem Bundesministerium fir Bildung und Forschung (BMBF) so-
wie dem Projekttrager Karlsruhe (PTKA) wurde ein Konzept fir den schrittweisen Aufbau die-
ser Hubs entwickelt. Es sollen lokale und gleichzeitig deutschlandweit vernetzte Dienstleis-
tungs-Kompetenzzentren unterstitzt und aufgebaut werden, um eine direkte Anbindung von
Unternehmen an die dort engagierten Forschungseinrichtungen zu ermoglichen und uUberregi-
onal, durch eine Plattform flir gemeinsame Innovationsvorhaben der Partner, partizipieren zu
lassen. Der dezentrale Ansatz ermoglicht, lokale Starken zu bewahren, koharente (regionale
oder thematische) Communities zu bilden und Uber bestehende Kontakte schnell eine ,kriti-
sche Masse® an Unternehmen und 6ffentlichen Partnern zu gewinnen. Um dies zu erreichen,
mochte das (DF)? den Auf- und Ausbau sowie die Verstetigung eines selbsttragenden Kon-
zepts von Service Research & Innovation Hubs erarbeiten und mit Unterstlitzung des BMBF
und PTKA an vier Standorten pilotieren. In der Diskussion mit der Community auf dem HTmHT
Service Kongress wurde das vorgestellte Hubkonzept durchwegs positiv angenommen. Ins-
besondere die anwesenden Industrievertreter (u.a. SEW EURODRIVE) bekundeten den Mehr-
wert eines solches Konzept fur die Verbindung von Dienstleistungsforschung und -praxis.
Gleichzeitig gab es auch hier Stimmen, interdisziplinare Perspektiven der Dienstleistungsfor-
schung zu starken und im Sinne kumulativer Forschung bereits vorhandene Forschungser-
gebnisse bei der Ableitung zukUnftiger Herausforderungen systematischer zu bericksichtigen.

Der mehrstufige Aufbau von Service Research & Innovation Hubs ist in Abbildung dargestellt.
Diese sollen initial von den Konsortialmitgliedern und dem FIR aufgebaut werden. Jedoch ist
fur die Uber die Konzeptionierung hinausgehenden Aktivitaten eine weitergehende Férderung
notwendig, um den Aufbau initial anzuschieben. Grundziige dieser Konzepte fanden Eingang
in die FérdermalRnahme "Entwicklung neuer digitaler Leistungen fur datenorientierte Wert-
schopfung (DigiLeistDAT)" unter dem Projekttrager Karlsruhe (PTKA).
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Unterstitzt durch BMBF und PT KA sollen abgestimmte Geschaftsmodelle inkl. &
Onboarding weiterer Hubs und deren kontinuierliche Integration entwickelt werden. L

Integration & Onboarding weiterer Institute mit erganzenden Schwerpunkten
- Integration von bestehenden Netzwerken von Partnerunternehmen
- Abgestimmte Projektakquise in den Partnernetzwerken

3: Verstetigung

Etablierung eines selbsttragenden ,,Franchise“-Konzeptes zur Verstetigung
des (DF)?2 Netzwerkes

- Einbindung weiterer Einrichtungen

- kontinuierliche Adaption

Abbildung 18: Aufbau, Ausbau und Verstetigung der Service Research & Innovation Hubs

Einfiilhrung und Etablierung des Service Breakfast Formats

Um kontinuierliche Foresight-Prozesse und einen regelmafigen Austausch in der Dienstleis-
tungscommunity zu férdern, wurde ab Februar 2021 das Service Breakfast-Format etabliert.
Dieses bietet eine niedrigschwellige Plattform fiir den Austausch zwischen Wirtschaft und Wis-
senschaft zu aktuellen Themen der Dienstleistungsforschung. Partner dieser ersten Service
Breakfasts waren unter anderem Trumpf, ver.di, das FIR an der RWTH Aachen, das Fraun-
hofer IAO, die Forderlinie personennahe Dienstleistungen sowie die Universitaten Kassel und
Ulm. So fanden im ersten Jahr bereits neun Service Breakfasts statt.

Im Jahr 2022 wurden im Rahmen der Service Breakfast-Reihe vier Veranstaltungen erfolgreich
durchgefiihrt und weiter etabliert. Diese widmeten sich unterschiedlichen Themenschwerpunk-
ten. Beispielshafte Inhalte waren die Innovation &ffentlicher Dienstleistungen mit Gber 50 Teil-
nehmern, die Digitalisierung des Point of Care oder aber die Beratung in der digital transfor-
mierten Sozialwirtschaft. Zudem wurde ein Service Breakfast von dem Projekttrager Karlsruhe
gestaltet, welches sich mit der Bekanntmachung der neuen Forderrichtlinie ,Entwicklung neuer
digitaler Leistungen fur datenorientierte Wertschdpfung (DigiLeistDAT)“ auseinandersetzte
und einen breiten Kreis an Wissenschaftlerinnen und Wissenschaftler diverser Standorte er-
reichen konnte.

Insgesamt acht Service Breakfast Veranstaltungen wurden im Jahr 2023 erfolgreich durchge-
fuhrt. Diese widmeten sich unterschiedlichen Themenschwerpunkten. Beispielshafte Inhalte
waren die Dienstleistungen, die Nachhaltigkeit von & durch Dienstleistungen sowie neuartige
Potentiale durch den Einsatz von intelligenten Agenten in Dienstleistungen, wie Chatbots oder
LLM-getriebene Kl-basierte Assistenzsysteme. Die Service Breakfasts sind an ihrem ange-
stammten Termin donnerstags um 8:00 Uhr weiterhin gut besucht. Sie wurden daher auch im
Jahr 2024 und 2025 in dieser Form fortgefihrt mit insgesamt sechs Terminen im Fdrderzeit-
raum und bieten eine Austauschplattform fir die Dienstleistungsforschungsgemeinschaft.
Hierbei wurde in den letzten beiden Jahren im Zuge von Phase 4 insbesondere eine starkere
Internationalisierung der Impulse angestrebt, die ins (DF)? hineingetragen werden. Dies wurde
insbesondere durch Service Breakfasts von Prof. Mohamed Zaki (University of Cambridge,
Deputy Director Cambridge Service Alliance) zu “Al applications in service experience” und
Julia Fehrer von der University of Auckland (Neuseeland) zum folgenden Thema ,Zirkulare
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Dienstleistungstkosysteme — Wie digitale Plattformen den Ubergang zur Circular Economy
unterstutzen kénnen“ erfolgreich umgesetzt.

Eine Ubersicht Uber alle bisher stattgefundenen Service Breakfasts ist zu finden unter:
https://dienstleistungsforschung.de/veranstaltungen/.

Jéhrliche Dialogveranstaltung — (DF)? Konferenz

Parallel zu den Service Breakfasts wurde mit der jahrlichen (DF)>-Jahreskonferenz ein weite-
res Veranstaltungsformat geschaffen, das den langfristigen Austausch innerhalb der Dienst-
leistungsforschung stéarkt. Die erste Konferenz fand am 19. September 2022 auf dem OTTO-
Campus in Hamburg statt und widmete sich dem Thema ,Dienstleistungswende zur Nachhal-
tigkeit. Dabei konnte eine interdisziplinare Dienstleistungscommunity mit unterschiedlichen
Stakeholdern versammelt werden. Die Veranstaltung bot den Teilnehmenden Leuchtturmbei-
spiele fur Veranderungsinitiativen, inhaltliche Impulse fir 6ffentliche Férderungsgeber und
eine Basis fur gemeinsame Forschungsbeitrage. Die Konferenz beinhaltete Impulse von Se-
bastian Klauke, Vorstandsmitglied der Otto Group - OTTO (GmbH & Co KG) sowie von Prof.
Dr.-Ing. Ina Schieferdecker (Bundesministerium fur Bildung und Forschung). Auch gab es in-
tensive Diskussionen im Rahmen eines interdisziplinar und vielfaltig besetzten Panels. Die
Teilnehmer gaben umfassende Einblicke in den Kontext der Thematik zur Umsetzung einer
CO2-neutralen Wertschdépfung und diskutierten dies auch mit den Teilnehmerinnen und Teil-
nehmern der Konferenz. Zudem wurde auf der Konferenz in Workshops die Thematik von
Nachhaltigkeitsinnovationen durch datenbasierte Dienstleistungen adressiert.

Wie bereits oben beschrieben, wurde im Rahmen der Konferenz erstmals das Programmko-
mitee seitens (DF)? initiiert, welches verantwortlich fiir die Planung, Organisation und Ausge-
staltung der Konferenz und dessen Inhalte war. Im Rahmen der Konferenz gab es sehr posi-
tives Feedback seitens der Community, welches sich auch in den zahlreichen Interessensbe-
kundungen zur aktiven Partizipation an (DF)? wie bspw. den Wiinschen zu Ausgestaltungen
von Service Breakfasts widerspiegelte.

Im darauffolgenden Jahr wurde die Tradition der Jahreskonferenz fortgeflihrt. Am 25. Septem-
ber 2023 fand die (DF)*Konferenz bei SEW-EURODRIVE in Graben-Neudorf statt und wid-
mete sich der Frage, wie die Triade ,Dienstleistung, Arbeit und KI“ in Zeiten rasanter techno-
logischer Entwicklungen gestaltet werden kann (s. Abbildung 19). Disruptive Technologien wie
Generative Kl (z. B. ChatGPT oder Midjourney) verandern nicht nur die Anforderungen an den
Dienstleistungssektor, sondern schaffen auch neue Mdglichkeiten fur Co-Creation und Inno-
vationsprozesse. Wie Dienstleistungsforschung und -praxis auf diese Veranderungen reagie-
ren kdnnen, war die zentrale Leitfrage der Konferenz. Organisiert wurde sie vom Programm-
komitee, das 2023 aus Andreas Steinsdorfer (SEW-EURODRIVE), Dr. Rainer Nagele (Fraun-
hofer IAO) und Prof. Dr. Angela Roth (Friedrich-Alexander-Universitat Erlangen-Nurnberg) be-
stand und bei der Konzeption und Organisation der Veranstaltung vom Projektteam DL 2030
unterstitzt wurde.

Dr. Jérg Hermes, COO der SEW-EURODRIVE AG, eroffnete die Veranstaltung mit einem Pra-
xisvortrag, der aufzeigte, wie ein Familienunternehmen durch Servitization und den Einsatz
neuer Technologien wie kinstlicher Intelligenz auch in Zeiten des Umbruchs wettbewerbsfahig
bleibt und sich stetig weiterentwickelt. Darliber hinaus beleuchtete Niels Clausen-Stuck, De-
sign Director bei Carl Zeiss, in seinem Vortrag die Auswirkungen von Generativer Kl auf die
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Struktur und Ziele von Designteams. Eine Steigerung der Ergebnisqualitat bei gleichzeitiger
Einsparung von Ressourcen verspricht der Einsatz von Kl in interaktiven Wertschépfungspro-
zessen. Dies fuhrt zwangslaufig zu einer Veranderung der Rollen und Fahigkeiten der Mitar-
beiter, wobei bestimmte Tatigkeiten an Relevanz gewinnen, wie z.B. das Klassifizieren und
Kuratieren von Inhalten und Wertbeitragen durch den Menschen. Um den Diskurs mit eigenen
Impulsen zu pragen, bot die (DF)? Jahreskonferenz den Teilnehmern verschiedene Beteili-
gungsformate an. Ein Panel mit einer Dauer von 60 Minuten wurde im interaktiven Fishbowl-
Format gestaltet. Das Panel startete mit den Experten Prof. Dr. Andreas Boes vom ISF Mn-
chen und Andreas Schuller vom Fraunhofer IAO als mal3gebliche Diskussionsteilnehmer, da-
nach wurde die Runde gedffnet, so dass die Besetzung rollierend je nach Meldungen der Teil-
nehmer wechselte. Das Panel legte einen besonderen Fokus auf den Arbeitsaspekt und neben
anderen Denkanst6Ren wurde insbesondere betont, dass Kl ein Werkzeug bleiben sollte, das
dem Menschen dient und fiir ihn einen Mehrwert schafft.

Daruber hinaus wurden im Rahmen der DF2-Jahreskonferenz Workshops durchgefuhrt. Die
Workshop-Session gliederte sich in drei Workshop-Strange, die den drei Themen der Triade
,Dienstleistung - Arbeit - Kinstliche Intelligenz“ zugeordnet waren. Jeder Workshop-Strang
wurde von einem Experten des jeweiligen Themengebietes moderiert: Barbara Langes (ISF
Minchen), PD Dr. Christoph Peters (Universitat Kassel) und Prof. Dr. Tilo B6éhmann (Univer-
sitdt Hamburg). Die 66 Teilnehmenden wurden unter Berilicksichtigung einer ausgewogenen
Mischung aus Wissenschaft und Praxis sowie unterschiedlicher inhaltlicher Hintergriinde in
drei Gruppen aufgeteilt. Um sicherzustellen, dass jede Gruppe zu jedem der drei Themen Im-
pulse und Inhalte beisteuern konnte, wechselten die Gruppen in mehreren Runden zwischen
den einzelnen Themen. Im Anschluss wurde eine Vernissage der Ergebnisse im grof3en Ple-
num organisiert. Es wurde deutlich, dass die Entwicklung von Kl-basierten Dienstleistungen
eine soziale Dimension hat, die in der Interaktion zwischen Menschen und Kl bertcksichtigt
werden muss. Darlber hinaus wurde betont, dass flr eine erfolgreiche Integration von Kl in
Dienstleistungen ein effizientes Change-Management fur flexible Innovations- und Arbeitspro-
zesse notwendig ist.

Abbildung 19: Impression zur (DF)? Jahreskonferenz 2023
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Am 5. Dezember 2024 fand die (DF)? Jahreskonferenz 2024 in der ver.di-Bundesverwaltung
in Berlin statt. Unter dem Motto ,Dienstleistungsforschung neu denken stand die Konferenz
ganz im Zeichen der Frage, wie der Paradigmenwechsel hin zur Informationsékonomie ge-
meinwohlorientiert gestaltet werden kann — ein Thema von zentraler Bedeutung fur die Zukunft
von Wirtschaft und Gesellschaft (s. Abbildung 20). An der Veranstaltung nahmen ca. 100 Per-
sonen aus Wissenschaft, Unternehmen und Gewerkschaften teil. Das Programm startete mit
BegruRungsworten von Frank Werneke, Vorsitzender der Vereinten Dienstleistungsgewerk-
schaft ver.di, und Dr. Tina Kliwer, Abteilungsleiterin fir ,Forschung fur technologische Souve-
ranitat und Innovationen® beim Bundesministerium fur Bildung und Forschung (BMBF). Die
Dienstleistungspraxis wurde durch Keynotes von Claudia Nemat, Vorstandsmitglied fir Tech-
nologie und Innovation bei der Deutschen Telekom AG, und Kerstin Oster, Vorstandin fur Per-
sonal und Informationstechnologie bei den Berliner Wasserbetrieben, in den Vordergrund ge-
ruckt. Die Referentinnen sprachen u.a. dartiber wie kinstliche Intelligenz und Technologie die
Dienstleistungsbranche transformieren kann und die Bedeutung von Qualifizierung und Mitar-
beitereinbindung fir die effektive und schnelle Umsetzung digitaler Lésungen fir unterneh-
mensinterne Dienstleistungen. Ein zentraler Teil jeder Jahreskonferenz ist neben dem infor-
mellen Dialog in den Kaffeepausen auch eine Reihe an Workshops fir den interaktiven Aus-
tausch verschiedener Sichtweisen auf die vielschichtigen Themen der Dienstleistungsfor-
schung und -praxis. Die Themen der Workshops umfassten die ,Gestaltung wertorientierter
Geschaftsmodelle®, ,Innovation im Okosystem*, ,KI und die Transformation von Arbeit bis hin
zu ,Guter Gestaltung von Dienstleistungsarbeit: Wertschdpfung und Gemeinwohl, Technik und
Kompetenzen® sowie ,Datensicherheit im Service®. Die Impulse der Jahreskonferenz wurden
schlieBlich in einer Ergebnispublikation unter ,Anforderungen und Forschungsfragen fiir eine
gemeinwohlorientierte Dienstleistungsfor-schung in der Informationsékonomie“ zusammenge-
fasst, welche in Punkt 1.4 bereits eingehend beschrieben wurde.

A

Abbildung 20: Impression zur (DF)? Jahreskonferenz 2024
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Wissenschaftsjahr

AP 5 adressierte die Strategieentwicklung, das Konzept und die Antrage fur o6ffentlichkeits-
wirksame Kampagnen. Dieses Arbeitspaket sollte dabei auch im Rahmen eines Wissen-
schaftsjahres diesbezugliche Aktivitdten umfassen, die jedoch durch das Ausbleiben des Wis-
senschaftsjahres nicht mehr ganzlich aktuell waren. Dennoch wurde die Konzeption einer Stra-
tegie fur eine offentlichkeitswirksame Kampagne (AP 5.1 und 5.2) initiiert und in Arbeitstreffen
mit dem Projekttrager dargelegt und diskutiert.

1.5 Voraussichtlicher Nutzen, insbesondere die Verwertbarkeit der Ergebnisse

Das Vorhaben DL2030 schuf mit dem Deutschen Forum Dienstleistungsforschung ((DF)?) eine
leistungsfahige, dauerhaft angelegte Community-Infrastruktur, die Wissenschaft, Praxis, Poli-
tik und Verbande systematisch miteinander verband. Die in Phase 3 und Phase 4 aufgebaute
Governance — bestehend aus Vorstand (strategische Weiterentwicklung), Programmkomitee
(jahrliche Schwerpunktsetzung/Jahreskonferenz) und Innovationsbeirat (Impulsbindelung
und strategische Beratung) — sorgte fir verlassliche Aufgaben- und Rollenklarung sowie fir
eine offene Partizipation und einen rollierenden Verantwortungsausgleich innerhalb der Com-
munity. Damit wurden Themen identifiziert, priorisiert und in wirksame Formate Uberfihrt; die
Ergebnisse waren anschlussfahig fiur Forschungsférderung und den Transfer in Organisatio-
nen.

Die etablierten Formate — insbesondere Service Breakfasts und (DF)*Jahreskonferenzen —
sicherten Kontinuitat, Sichtbarkeit und Interdisziplinaritat. Sie ermdglichten den fortlaufenden
Austausch zu aktuellen Entwicklungen (z. B. Nachhaltigkeit, Kl, Informationsékonomie) und
erzeugten verwertbare Ergebnisse wie Positionspapiere und Whitepaper, die von Akteuren
aus Wirtschaft, Wissenschaft und Sozialpartnern aufgegriffen wurden. Damit entstand ein
wachsender, gut dokumentierter Wissens- und Handlungsfundus, der Orientierung fur Unter-
nehmen, Verwaltungen und Fordereinrichtungen bot.

Mit dem Innovationsbeirat wurde ein strukturierter Mechanismus fiir thematische Impulse und
gesellschaftlich relevante Schwerpunktsetzungen geschaffen. Das Gremium verdichtete u. a.
die Forschungs- und Transferbedarfe zur Gestaltung generativer Kl in Service-Interaktionen
und adressierte damit eine Schllsselherausforderung der Informationsékonomie. Diese Er-
gebnisse wurden gezielt an Férdergeber kommuniziert und bildeten eine belastbare Grundlage
fur kiinftige Programme und Verbundprojekte.

Zur regionalen Verankerung und fir den wissenschaftlich-praktischen Transfer wurde das
Grundkonzept von ,Service Research & Innovation Hubs® entwickelt. Als vernetzte Kompe-
tenzzentren mit Cluster- und Leuchtturmfunktion schufen sie Anschlusspunkte flir gemein-
same Innovationsvorhaben und erleichterten die Gewinnung einer ,kritischen Masse® an Part-
nern. Der mehrstufige Aufbau starkte den nachhaltigen Transferpfad vom Diskurs zur Pilotie-
rung und Verstetigung.
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Continuous Value Shaping (CVS)

Ein zentraler inhaltlicher Nutzen resultierte aus dem gemeinsam mit der (DF)?>-Community ent-
wickelten Kernkonzept ,Continuous Value Shaping (CVS)“. CVS ist ein Grenzkonzept fur die
interdisziplinare Weiterentwicklung von Innovationsansatzen im Servicekontext. Es operatio-
nalisiert die kontinuierliche, nutzenorientierte Entwicklung digitaler Dienstleistungen entlang
funf Prinzipien: Value-Extending (6konomische und gesellschaftliche Wertbeitrage), Institutio-
nalizing (angemessene institutionelle Rahmen), Interacting (lernende Nutzungskopplung), Ex-
perimenting (iteratives Testen unter Realbedingungen) und Shaping (aktive Mitgestaltung von
Markten, Institutionen und Verhalten). Damit liefert CVS, Forschenden ein gemeinsames Be-
zugsgerust und Organisationen praxisnahe Leitplanken fur Governance, Methodenwahl und
Evaluationslogiken in dynamischen Dienstleistungsdkosystemen. Die gemeinschaftliche Erar-
beitung und die Begutachtung/Publikation im Journal Electronic Markets sichern wissenschaft-
liche Qualitat und internationale Sichtbarkeit; parallel erfolgt die thematische Anwendung in
Workshops/Positionspapieren der Community.

Wirtschaftlich eréffnet das (DF)? Unternehmen und Branchenverbiinden einen niedrigschwel-
ligen Zugang zu Expertise und Partnern, reduziert Such- und Koordinationskosten und be-
schleunigt die Umsetzung datenbasierter Dienstleistungsinnovationen. Wissenschaftlich starkt
es die kumulative Forschung Uber Disziplinen hinweg, erhéht die Anschlussfahigkeit an inter-
nationale Diskurse und generiert zitierfahige, kuratierte Wissensartefakte (Positionspapiere,
Peer-Review-Publikationen). Gesellschaftlich leistet das Netzwerk Beitrage zur Bewaltigung
von Transformationsfeldern wie Nachhaltigkeit, Qualifizierung und menschengerechter KI-Nut-
zung, u. a. Uber die jahrlich priorisierten Schwerpunktthemen und resultierende Empfehlungen.

Zur weiteren Professionalisierung ist — erganzend zur bestehenden Governance — die Einrich-
tung einer Geschaftsstelle vorgesehen. Sie soll die Organe (Vorstand, Programmkomitee, In-
novationsbeirat) organisatorisch unterstiitzen, die Community-Aktivitaten (Formate, Kommu-
nikation, Drittmittelanbahnung) koordinieren und als dauerhaft ansprechbare Einheit die Ver-
stetigung von Ergebnissen, Hubs und Publikationen absichern. Diese Malinahme stabilisiert
die Prozesse, erhoht die Reaktionsfahigkeit gegentber Politik, Medien und Praxispartnern und
verbessert damit die mittel- bis langfristige Verwertbarkeit der erarbeiteten Inhalte (einschlief3-
lich CVS) in Forschung, Bildung und betrieblicher Praxis.
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1.6 Veroffentlichungen

High-Tech meets High-Touch Positionspapier (https://www.dienstleistungsfor-
schung.de/media/documents/Positionspapier_-_Deutsches_Forum_Dienstleistungs-
forschung.pdf_VZ9fubX.pdf)
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