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Integration technischer und 
arbeitswissenschaftlicher Perspektiven bei 

digitalen Innovationen im Dienstleistungsbereich

Konzeptionelle Überlegungen und empirische Explorationen mit 
Ableitungen für Berufsbildung und Studium

Die Digitalisierung des Dienstleis-
tungsbereichs wird von ökonomi-

schen Interessen gesteuert und rich-
tet sich entsprechend auf eine Opti-
mierung der Dienstleistungserbringung 
(vgl. Meyer & Zinke 2018, 5 f.). Betriebliche 
Entscheider*innen setzen bisher vor al-
lem auf die Implementierung neuer di-
gitaler Technologien und haben die da-
mit verbundenen Folgen für Beschäftigte 
oft wenig im Blick (vgl. Gimpel et al. 2018, 15; 

Friedrich et al. 2021, 38). Das Bewusstsein 
dafür, dass eine technische Innovati-
on immer mit einer sozialen Innovation 
im Sinne notwendiger Veränderung so-
zialer Praktiken einhergehen sollte, ist 
kaum verbreitet. Aus diesem Grunde 
sind in der betrieblichen Praxis Digitali-
sierungsprozesse oft mit sozialen Effek-
ten verbunden, die sich in abnehmen-
der Zufriedenheit und Motivation bis hin 
zum Rückgang effizienten Arbeitens bei 
Beschäftigten zeigen können. Selbst im 
Dienstleistungsbereich, dessen Kern ge-
rade die soziale Interaktion ausmacht, 
entstehen solche Effekte vielfach und ein 
gestaltendes Einwirken unterbleibt (vgl. 

Gimpel et al. 2018, 41).Das Konzept des Soci-
al Service Engineerings kann helfen, die 
sozialen Folgen digitaler Innovationen im 
Dienstleistungsbereich systematisch zu 
gestalten bzw. die negativen Effekte für 
Beschäftigte abzumildern und gleichzei-
tig die gewünschte ökonomische Effizi-
enz aus der digitalen Dienstleistungsop-
timierung zu erreichen. In diesem inter-
disziplinären Ansatz werden technische 
und arbeitswissenschaftliche Perspek-
tiven miteinander verquickt, so dass an 
diesem Konzept orientierte Innovations-
prozesse zu keiner Verschlechterung der 
Arbeitszufriedenheit und Motivation von 
Beschäftigten in Digitalisierungsprozes-
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Abstract:
Social Service Engineering ist ein An-
satz, der Elemente aus Technik und 
Arbeitswissenschaft im Dienstleis-
tungsbereich verknüpft. Der Artikel 
exploriert, welche Impulse sich aus 
der Anwendung des Ansatzes für 
die Weiterentwicklung von Berufs-
bildung und Studium ableiten lassen.

sen führen (vgl. Sangiorgi et al. 2019, 151). Bis-
her fehlt allerdings noch die empirische 
Evidenz für die Wirksamkeit dieses An-
satzes.

Projekt „Prozessbasierte Integra-
tion menschlicher Erwartungen 
in digitalisierten Arbeitswelten“ 
(PRIME)

Um eine empirische Annäherung zu er-
reichen, wurde im BMBF-geförderten 
Forschungsprojekt „Prozessbasierte In-
tegration menschlicher Erwartungen 
in digitalisierten Arbeitswelten (PRI-
ME) – Fördernummer 02L18A042, Lauf-
zeit von 01.03.2020 bis 28.02.2023 – 
der Ansatz des Social Service Enginee-
ring erprobt. Das Projekt befasst sich 
mit der Digitalisierung der Schnittstelle 
zwischen Dienstleister*innen und ihren 
Kund*innen, ein Bereich der hochgra-
dig von sozialer Interaktion bestimmt 
ist. Erprobungspartner*innen sind eine 
Stadtverwaltung, ein Reparatur-/Hand-
werkerdienst und ein Logistikdienstleis-
ter. Es kann erwartet werden, dass die 
Digitalisierung als technische Innovation 
mit deutlichen sozialen Auswirkungen 
bei allen an der Schnittstelle beteiligten 
Beschäftigten und gegebenenfalls ihren 
Vorgesetzten verbunden ist. Aus diesem 
Grund soll unter Nutzung einer inter- 
und transdisziplinären Perspektive spe-
zifiziert werden, wie sich der technische 
Innovationsprozess und seine sozialen 
Effekte in der Wahrnehmung und dem 
Erleben der direkt und indirekt betroffe-
nen Beschäftigten sowie ihren direkten 
und indirekten Vorgesetzten darstellt. Im 
Projekt wird dies als Process Experience 
bezeichnet. Process Experience wird ge-
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nutzt, um zum einen zu spezifizieren, 
welche sozialen Praktiken nicht mehr 
funktional sind und verändert werden 
sollten. Dies kann beispielsweise in Wi-
derständen von Beschäftigten deutlich 
werden. Zum anderen kann anhand 
der Prozess Experience erfasst werden, 
wie sich die technische Innovation als 
betrieblicher Veränderungsprozess auf 
die Qualität der Arbeitszufriedenheit, 
der Motivation und der Arbeitseffizienz 
auswirkt. Die Prozess Experience liefert 
also Anhaltspunkte dafür, dass sich un-
günstige soziale Effekte einstellen und 
an welchen Stellen in Bezug auf deren 
Verbesserung eingewirkt werden kann. 
In diesem Sinne kann die Process Expe-
rience als Spiegel bzw. Monitor des in-
nerbetrieblichen Sozial(er-)lebens auf-
gefasst werden. Wenn das Ziel betrieb-
licher Entscheider*innen darin besteht, 
für Beschäftigte gute Arbeit in technisch 
initiierten Veränderungsprozessen si-
cherzustellen, sind die Kenntnisse zu de-
ren Erleben von sozialen Auswirkungen 
von zentraler Bedeutung. Entsprechend 
stellt das Projekt die Sicherung guter 
Arbeit ins Zentrum, verbunden mit dem 
Wissen, dass diese nur gewährleistet 
werden kann, wenn negative soziale Ef-
fekte abgeschwächt oder beseitigt wer-
den können. Das Verständnis von guter 
Arbeit orientiert sich dabei am gewerk-
schaftlichen Konzept für die idealtypi-
sche Gestaltung von menschengerech-
ter Arbeit im Sinne der Beschäftigten.

Dem Projektkonsortium gehö-
ren Forschende aus den Diszipli-
nen Informatik und Arbeitswissen-
schaften sowie Anwendungs- bzw. 
Erprobungspartner*innen aus den Berei-
chen Personal und IT-Dienstleistung an.

Konzept Social Service 
Engineering

Das Social Service Engineering zielt dar-
auf, gute Arbeit bei der Erbringung guter 
Dienstleistung zu erreichen. Analog zum 
Konzept guter Arbeit wird das Konzept 
guter Dienstleistungen abgeleitet. Gute 
Dienstleistungen entsprechen dabei den 
Anforderungen von Kund*innen vor al-
lem hinsichtlich ökonomischer Effizienz 
und hoher Qualitätsstandards bei deren 
Erbringung (vgl. Meyer 2020, 57). Dies soll 
über einen interdisziplinären Ansatz er-

reicht werden. Das Konzept beinhaltet 
sieben Handlungsfelder, in welchen aus 
den arbeitswissenschaftlichen und tech-
nischen Positionen heraus eine interdis-
ziplinäre, also eine neue integrierte Per-
spektive entwickelt werden soll. Im Rah-
men des Projekts wurden Workshops mit 
allen Projektpartner*innen durchgeführt, 
um orientiert an der oben skizzierten 
Process Experience entsprechende inte-
grierte Perspektiven zu spezifizieren und 
auf diese Weise das synergetische Poten-
zial des Social Service Engineering Kon-
zepts zu entfalten.

Das Leitbild stellt beispielweise eines 
der Handlungsfelder im Konzept des So-
cial Service Engineerings dar. Den Kern 
des interdisziplinär zu spezifizierenden 
Leitbilds bildet die gute Gestaltung von 
Arbeit. Gute Arbeit bedeutet, dass die 
Arbeitsbedingungen für die Beschäftig-
ten entwicklungsförderlich sind, indem 
diese technisch, sozial und organisa-
torisch an die Bedarfe von Beschäftig-
ten angepasst werden (vgl. Schlick, Bru-

der & Luczak 2018, 49). In der interdiszip-
linären Perspektive des Konzepts des 
Social Service Engineering soll dies im 
Projekt PRIME über den Einbezug der 
Process Experience erfolgen. Darüber 
ist es möglich das Erleben einer Tech-
nologie durch die Nutzenden während 
des gesamten Innovationsprozesses zu 

monitoren, um auf diese Weise Hand-
lungsbedarfe zur Vermeidung negativer 
sozialer Effekte identifizieren zu können 
(vgl. Reckin et al. 2019, 538). Entsprechend 
wurde vom Projektkonsortium das Leit-
bild als „Gute Arbeit durch Einbezug der 
Process Experience in digitalisierten Ar-
beitswelten“ operationalisiert. Als wei-
terer Handlungsbereich interdisziplinärer 
Kooperation der Projektpartner*innen 
soll noch das geteilte Innovationsver-
ständnis exemplarisch genannt werden. 
Als zentral erweist sich dabei, dass eine 
gegenseitige Anpassung von technischer 
und sozialer Innovation stattfindet. In 
der Praxis kann dies zum Beispiel bedeu-
ten, dass die Technologie aufgrund der 
betrieblichen Rahmenbedingungen und 
Kompetenzen der Beschäftigten ausge-
wählt oder verändert wird. Umgekehrt 
müssen Beschäftigte Veränderungspro-
zesse durchlaufen, um die Technologie 
zu nutzen. Dies kann über Qualifizie-
rung, Veränderung von Arbeitsformen 
und -prozessen unterstützt werden. Vom 
Projektkonsortium wurde das Innovati-
onsverständnis als „Verschränkung tech-
nischer und sozialer Innovation für den 
Menschen“ operationalisiert.

Tabelle 1 ermöglicht einen Überblick 
über die Foki der übrigen Handlungsfel-
der, die in interdisziplinärer Perspektive 
erarbeitet wurden.

Tabelle 1. Synergetisches Potenzial Social Service Engineering
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Erfahrungen bei der Anwendung 
des Konzepts des Social Service 
Engineerings

Die einzelnen Handlungsfelder im Kon-
zept des Social Service Engineerings 
wurden von den Projektpartner*innen in 
PRIME als nicht durchgängig trennscharf 
wahrgenommen. Eine klare Abgrenzung 
der sieben Handlungsfelder hätte die 
Operationalisierung in Bezug auf die Pro-
jektinhalte erleichtert. Allerdings wurde 
im Prozess der Auseinandersetzung mit 
den Handlungsfeldern eine hohe Sensi-
bilisierung für die unterschiedlichen diszi-
plinären Perspektiven und Fachsprachen 
bei allen Projektpartner*innen erreicht. 
Es entstand zudem ein Diskurs über die 
Bedeutung verschiedener Fachbegriffe, 
über Annahmen von Theorien und Kon-
zepten. Ein Wechsel der Perspektiven 
wurden vorgenommen und die unter-
schiedlichen Herangehens- und Arbeits-
weisen verstanden. Interessant waren 
auch die Erkenntnisse der Beteiligten zu 
früheren Scheiternserfahrungen in Pro-
jekten, welche nach diesem Reflektions-
prozess auf unzureichenden interdiszipli-
nären Austausch zurückgeführt werden 
konnten.

Nach Einschätzung der Projekt part-
ner*innen wäre eine optimale Abwä-
gung der unterschiedlichen Perspektiven 
für die Verbindung von technischer und 
sozialer Innovation zielführend. Dafür be-
darf es jedoch eines tieferen Verständnis-
ses für die jeweils andere Disziplin. Die 
Anwendung des Konzepts des Social Ser-
vice Engineerings erweist sich dafür zwar 
als funktional, jedoch könnten bereits in 
Ausbildung und Studium entsprechende 
Grundlagen für interdisziplinäres Denken 
und Arbeiten vermittelt werden. Dafür 
wäre es sinnvoll, wenn in Berufsausbil-
dung und Studium bereits Ansätze und 
Methoden der jeweils anderen Disziplin 
kennengelernt sowie inter- und transdis-
ziplinäre Perspektiven entwickelt werden 
könnten.

Bedarf nach der Förderung 
interdisziplinärer Kooperation in 
Berufsbildung und Studium

Um die Erfahrungen des inter- und trans-
disziplinären Arbeitens in Ausbildung 
und Studium noch besser zu vermit-
teln, könnte geprüft werden, ob und in-
wieweit das Konzept des Social Service 
Engineerings sich als nützlich erweist. 
Das Konzept besitzt eine Methoden-
sammlung, die sich aus den Methoden 
der Dienstleistungs- und Arbeitswissen-
schaft speist, und könnte in einfacher 
Weise in Ausbildung und Studium sowie 
in der späteren Weiterbildung eingesetzt 
werden. Dies bedeutet, dass sich berufli-
che Bildung und Studium stärker an den 
Anforderungen des Arbeitsmarkts orien-
tieren und dabei Akteur*innen aus ver-
schiedenen Disziplinen einbeziehen (vgl. 

Macaulay et al. 2010, 735). Diskussionen und 
Kooperationen mit Personen aus unter-
schiedlichen Disziplinen in gemeinsamen 
Lernräumen können bereits in Berufsbil-
dung und Studium bereichernd sein, da 
auf diese Weise erfahren werden kann, 
wie soziale, technische und ökonomische 
Handlungslogiken verknüpfbar sind, so 
dass gute Arbeit und gute Dienstleistun-
gen oder gute Produkte entstehen. Für 
die Arbeits- und Wirtschaftswelt von 
morgen ist dies vermutlich von großer 
Relevanz (vgl. Helmane & Briška 2017, 10–11).
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