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Zum Versuch eines geschlechtergerechten Sprachgebrauchs in dieser Arbeit:

Im Deutschen ist es schwer, geschlechtergerecht und angenehm lesbar zugleich zu formulieren. Da

bleibt nur die Suche nach dem kleinsten Ubel, das fiir mich in der folgenden Lésung besteht:

Um der Sichtbarkeit beider Geschlechter Rechnung zu tragen, habe ich in dieser Arbeit vor allem
das so genannte ,Binnen-I’ bemiiht. Es zeigt an, dass es sich bei LeserInnen sowohl um Leserinnen
als auch um Leser handeln kann. Verlangt die deutsche Sprache allerdings im Zusammenhang mit
Substantiven Artikel, Pronomen oder grammatikalisch korrekt deklinierte Adjektive, habe ich mich
aufgrund der besseren Lesbarkeit durchgehend ausschlieflich fiir die weibliche Form entschieden.
Zum Ausgleich (und aus denselben, die Lesbarkeit betreffenden, Griinden) wird bei eingefiihrten
fachsprachlichen Begriffen wie dem ,Expertenreview’ oder der ,benutzerorientierten
Systemgestaltung’ sowie bei zusammengesetzten Substantiven in den meisten Fallen das so
genannte ,generische Maskulin’ verwendet. Weder die eine noch die andere Konzession an die
bessere Lesbarkeit soll jedoch Menschen ausschlieBen, die sich dem jeweils bezeichneten

Geschlecht nicht zuordnen.
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ZUuM EINSTIEG!

THEMATIK, MoTivaTion & METHODIK
DIESER ARBEIT



1 Einleitung

1 Einleitung
1.1 Soziale Beratung im virtuellen Raum: Zu Thematik und Zielsetzung dieser Arbeit

Beratung ist soziales Handeln, das in Interaktion entsteht. Es dient der Auseinandersetzung mit
einer bestehenden oder kommenden Situation und dem Abwédgen unterschiedlicher
Handlungsoptionen und -strategien. Auf diese Weise ist Beratung stets Bestandteil des
menschlichen Alltags: in expliziter Form, indem jemand dezidiert um Rat gefragt wird, und
implizit, indem in Gesprdchen Sachverhalte erértert und aus verschiedenen Perspektiven betrachtet
werden. Beratung durch Andere wird wichtiger, je komplexer der Sachverhalt ist, der einen
Menschen bewegt, je grofer die Bedeutung ist, die die betroffene Person ihm zuweist, und je
weniger sie selbst ihre Handlungsspielraume einzuschétzen vermag. Dabei stolit die alltagliche,
private Beratung durch FreundInnen, Familie und Kolleglnnen zuweilen an ihre Grenzen und es
entsteht der Wunsch nach professioneller Unterstiitzung. Diese bieten heute in Deutschland viele
allgemein zugédngliche, 6ffentlich finanzierte Beratungsstellen, an die sich Ratsuchende wenden
konnen. Beratung wird dort zur professionellen interaktiven Dienstleistung', die den Auftrag
erfiillt, Menschen bei ihrer Orientierung innerhalb des gesellschaftlichen Systems zu unterstiitzen.
Neben Beratungsangeboten fiir einzelne Zielgruppen (z.B. Jugendliche, Eltern) existieren vor
allem anlassgebundene Beratungsstellen (u.a. Drogenberatung, Studienberatung), die zu
spezifischen Themen oder in bestimmten Lebenslagen beraten. Sie sind in der Regel den
Arbeitsfeldern der Sozialen Arbeit, die die Fachgebiete der Sozialarbeit und der Sozialpddagogik
umfasst (Schilling 2005), oder der Pddagogik zuzuordnen®. Thre Angebote werden im Folgenden
zusammenfassend, und in Abgrenzung =zu alltdglicher Beratung einerseits und zu
Teildienstleistungen wie der Kaufberatung andererseits, als ,Soziale Beratung’ bezeichnet und

stehen im Fokus dieser Arbeit.

Soziale Beratung im Internet

Als ,professionelle Kommunikations- und Handlungsform“ (Engel 2003: 216) wird Soziale
Beratung beschrieben als ,Interaktion zwischen zumindest zwei Beteiligten, bei der die

beratende(n) Person(en) die Ratsuchende(n) — mit Einsatz von kommunikativen Mitteln — dabei

1 Interaktive Dienstleistungen zeichnen sich dadurch aus, dass in ihr DienstleistungsgeberIn und DienstleistungsnehmerIn
gemeinsam an einem Problem arbeiten (Dunkel 2003). Letztere ist ,EigentiimerIn’ eines ,Problems’ und verspricht sich dessen
Losung oder Milderung durch die Kooperation mit der DienstleistungsgeberIn, hinter der in der Regel eine Organisation steht, die
die Interaktion durch gesetzte Anforderungen und vorgegebene Strukturen beeinflusst (a.a.O.: 2). In der Beratung werden
personliche Anliegen einer Ratsuchenden thematisiert. Dies geschieht vor dem Hintergrund, dass sich die Ratsuchende
Unterstiitzung bei der Bearbeitung der von ihr identifizierten Problemlage erhofft. Diese Bearbeitung geschieht notwendigerweise
interaktiv: Eine BeraterIn kann als DienstleitungsgeberIn niemals allein an einem Problem arbeiten, sondern ist auf die Ko-
Produktion der Ratsuchenden als DienstleistungsnehmerIn angewiesen.

2 Bei der Sozialarbeit und der Sozialpddagogik handelt es sich um zwei Handlungsfelder, die in der Fachliteratur von
unterschiedlichen AutorInnen zum Teil synonym mit dem Begriff der Sozialen Arbeit bezeichnet werden. Threr disziplindren
Entwicklung nach umfasste die Sozialarbeit zunéchst vor allem die Erwachsenenfiirsorge, wahrend die Sozialpadagogik der
Jugendfiirsorge diente (Schilling 2005: 121ff). Heute werden beide in der Regel der Disziplin der Sozialen Arbeit zugeordnet (vgl.
u.a. Schilling 2005), die professionelle Unterstiitzungsleistungen zur alltdglichen Lebensfiihrung in unterschiedlichsten Formaten
anbietet und untersucht (vgl. u.a. Galuske 2005). Die stérker abgrenzbare Pddagogik bietet Beratung zu unterschiedlichsten Fragen
der Aus- und Weiterbildung mit Riickgriff auf ein vergleichbares Methodenportfolio wie die Soziale Arbeit an (vgl. u.a. Krause et
al. 2003).
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unterstiitzen, in Bezug auf eine Frage oder auf ein Problem mehr Wissen, Orientierung oder
Losungskompetenz zu gewinnen“ (Sickendiek u.a. 1999: 14). Sie findet in der Regel in Form von
Gesprachen unter vier (oder mehr) Augen statt. Die weiter gefasste Definition von Sickendiek et
al. deutet aber bereits darauf hin, dass Beratung auch medial vermittelt stattfinden kann.
Traditionell ist dies vor allem in Form von Telefonberatung (vgl. u.a. Wenzel 2008b) der Fall. In
den vergangenen 15 Jahren hat sich dariiber hinaus das Feld der sogenannten ,Onlineberatung’
etabliert (vgl. Kithne 2009). In der Onlineberatung wird Beratung iiber das Internet, meist {iber
Plattformen im World Wide Web (WWW), angeboten. Ratsuchende und BeraterInnen begegnen
sich dort rdumlich und hdufig auch zeitlich versetzt in Form von Textbeitrdgen, mit denen sie
aufeinander reagieren. Ratsuchende schildern ihre Situation und werden von ExpertInnen durch
Riickfragen und Reflexionsanregungen dabei unterstiitzt, geeignete Losungswege zu erarbeiten.
Was als praktisches Experiment mit der Ausbreitung des neuen Mediums Internet in die Welt der
privaten NutzerInnen begann (a.a.O.: 3) und zunéichst durchaus umstritten war (vgl. im Uberblick
bei Kral 2005), hat sich inzwischen zu einer anerkannten neuen Form der Erbringung
(psycho-)sozialer und (sozial-)pddagogischer Beratungsdienstleistungen entwickelt. Sie ergdnzen
die klassische Face-to-Face-Beratung (F2F), indem sie einen schnellen und fiir viele Menschen
,hiedrigschwelligen (u.a. G6tz 2003: 34ff; kritisch: Klein 2009) Zugang zu Beratung anbieten. In
einigen Fillen ersetzen sie fiir die KlientInnen auch den Gang zu einer Beratungsstelle — wenn
diese zum Beispiel ihre Problematik bereits auf diesem Wege bearbeitet sehen und/oder nicht die
Moglichkeit haben, eine Prasenzberatungsstelle aufzusuchen (u.a. Doring 2000). Vor allem die
raum-zeitliche Unabhédngigkeit von Ratsuchenden und BeraterInnen (u.a. Gehrmann 2010: 109f)
sowie die weitreichende Moglichkeit zur Anonymitdt in der Beratung (u.a. Risau 2004: 55f)
werden als Vorteile der Onlineberatung hervorgehoben. Ein Klient einer im Rahmen der
vorliegenden Arbeit interviewten Beraterin fasst den Nutzen, den er aus der Onlineberatung zieht,

im Bild des ,,schlauen Spiegels® zusammen:

,»Das mit dem schlauen Spiegel hat ein Kunde von mir geschrieben: Wie wenn man in
den Texten ein Spiegelbild von sich sieht! Und der Spiegel gibt zusétzlich noch
Antworten, er spricht mit einem und macht auf Dinge aufmerksam. Das fand er ganz
toll und hilfreich... [Er hat] gesagt, dass er mir viel mehr erzahlen wiirde, als seiner
Frau. Weil ich irgendwie nicht da bin. Das ist der Effekt.“ (Frau Birkhoff: 27°)

Wie ein herkdmmlicher Spiegel an der Wand bietet dieser schlaue Spiegel die Mdglichkeit, sich
selbst, seine Handlungsweisen und seine Umgebung zu betrachten. Er ist von einem
selbstgewdhlten Ort aus nutzbar, wann immer die Ratsuchende hinein blicken moéchte. Seine
zusétzliche ,Schlauheit’ macht sich dadurch bemerkbar, dass er nicht nur das Bild der BetrachterIn
aus deren Blickwinkel zuriickwirft, sondern ihr zusitzliche Perspektiven zuganglich macht und

Fragen aufwirft, die die Ratsuchende bei der Exploration ihrer derzeitigen Situation und moglicher

3 Zur Referenzierung von Daten aus der im Rahmen der vorliegenden Arbeit durchgefiihrten Empirie siehe Kapitel 1.2.1.
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Losungswege zur Verdanderung der aktuellen Lage unterstiitzen.

Onlineberatung: Hilfe aus dem ,schlauen Spiegel’

In diesem Bild bietet der virtuelle Spiegel mehr als sein Offline-Pendant. Er erreicht dies, indem
Ratsuchende in der Onlineberatung mit zwei Interaktionspartnern interagieren: einerseits mit dem
Computer und der bereitgestellten Software und andererseits mit der menschlichen BeraterlIn, die
allerdings als Person nicht in Erscheinung tritt. Die Interaktion mit beiden Partnern ist im Regelfall
eng miteinander verwoben. Ratsuchende nutzen die technische Onlineberatungsschnittstelle, um
ihre eigene Sicht auszudriicken und ihre Gedanken weiterzuleiten. Dabei beginnen sie bereits
einen starker strukturierten Prozess der fokussierten Wahrnehmung ihrer Situation und der Klarung
ihrer Anliegen — sie werfen einen ersten Blick in den Spiegel. Dass der Computer als interaktives
Medium herausfordernd wirkt, beschrieb Turkle mit der Metapher des Spiegels bereits 1984: ,, The
computer is a new mirror, the first psychological machine. Beyond its nature as an analytical
engine lies its second nature as an evocative object““ (Turkle 1984: 306)*. Dies wird moglich,
indem vermittelt {iber das Interface Material (in Form von Zeichen) angeboten wird, auf das die
NutzerIn reagiert. Ob diese Reaktion als innerer Reflexionsprozess ausféllt oder eine Interaktion
mit dem Medium in Form der verfiigbaren — endlichen — Handlungsmaoglichkeiten nach sich zieht,
bleibt dabei offen. In der Onlineberatung fordert die bloBe Existenz des Angebots, eine Beratung
jetzt, hier und sofort in Anspruch nehmen zu kénnen, zu einer Reflexion heraus. Sie wird weiter
durch die Gestaltung der Anwendung angeregt, zum Beispiel indem Fragen zur Beschreibung des
eigenen Anliegens oder zur Klassifikation der zu bearbeitenden Thematik aufgeworfen werden.
Hier zeigt sich eine erste Facette der ,Schlauheit’ dieses Spiegels, der (scheinbar) eigenstidndig
Hinweise darauf gibt, aus welchem Blickwinkel die Hineinsehende auf das Geschehen blickt und
was sie fokussieren konnte. Nimmt die Ratsuchende das Angebot an und formuliert ihren

Beratungsanlass, wird durch den Schreibprozess eine weitergehende Reflexion angestoSen.

Die therapeutische Wirkung des Schreibens beziiglich der Selbstreflexion ist insbesondere in der
Psychologie bereits hdufig thematisiert worden (u.a. von Werder 1986, Jung 1989, Kruse 1997)
und wird auch in Auseinandersetzungen um Onlineberatung positiv hervorgehoben (vgl. u.a. Vogt
2007, Knatz 2009a: 65f): ,,Wer schreibt, schaut sich selbst beim denken zu“ (Knatz 2009b: 106).
Auf diese Weise wird die Interaktion der Ratsuchenden mit der bereitgestellten
Onlineberatungsschnittstelle zu einer unterstiitzten Auseinandersetzung mit dem aktuellen
Beratungsanliegen und der eigenen Situation und damit Teil der Beratung. Die medienvermittelt
und haufig zeitversetzt stattfindende Interaktion mit der BeraterIn bildet den zweiten Teil der
Beratung. Diese nimmt die Texte der Ratsuchenden auf, durchdenkt sie und stellt anschliefend

Fragen und Interpretationsansdtze zur weiteren Reflexion zur Verfiigung. Ihre Rolle ist dabei

4 Weitere Auseinandersetzungen mit der Metapher des Computers und/oder des Computerinterfaces als Spiegel und ihrer
Auswirkung auf die Mensch-Computer-Interaktion finden sich unter anderem bei Meyer-Drave (1996), Sutherland (1965) und
Nake (2004).
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derjenigen einer Beraterln in der F2F-Beratung sehr dhnlich: Sie ist Reflexionspartnerln, leistet
»aktive Hilfe zur Problembewiltigung® (Nestmann 2004: 791) und moderiert den Beratungs- und
damit einen Teil des Losungsprozesses der Ratsuchenden (Konig 2007: 44). Mit jeder Antwort der
BeraterIn, die der ,schlaue Spiegel’ préasentiert, wird ein weiterer Denkprozess angeregt, der die
Ratsuchende in ihrer Auseinandersetzung unterstiitzt. Die Person der BeraterIn tritt dabei hinter

das Medium zuriick; die Ratsuchende wird von ihr zeitlich, rdumlich und emotional unabhéngig.

Fachdiskurse zu Onlineberatung: Wo bleibt die Technik?

Die vorliegende Arbeit setzt sich mit der Konzeption und Gestaltung dieses ,schlauen Spiegels’ als
Interaktionspartner in der Sozialen Beratung auseinander. Damit riickt ein Themengebiet in den
Fokus der Aufmerksamkeit, das in der bisherigen Diskussion iiber Onlineberatung kaum
beleuchtet wurde. Bisher wurden im Fachdiskurs Fragen der Wirksamkeit von Onlineberatung im
Vergleich zur F2F-Beratung behandelt (u.a. Knatz & Dodier 2003, Gétz 2003, Zimmermann
2004), eine Aufbereitung der Spezifika des internetgestiitzten Beratungsprozesses vorangetrieben
(u.a. Doring 2000, Reindl 2009) und die Anspriiche thematisiert, die dieser an BeraterInnen, ihr
Kompetenzportfolio und ihre Ausbildung herantragt (u.a. Knatz 2006, Gero 2008). Unter diesem
Fokus steht klar die BeraterIn als Interaktionspartnerln im Vordergrund. Die der Onlineberatung
zugrundliegende Technik spielt nur insofern eine Rolle, als dass die derzeit dominanten Formen
der Umsetzung von Onlineberatung in ihrer Eignung fiir den Beratungsprozess und fiir bestimmte
Zielgruppen untersucht und beschrieben wurden (vgl. u.a. Kiihne & Hintenberger 2009). Es
handelt sich hierbei um die E-Mail-, die Chat- und die Forenberatung, die drei unterschiedliche
Kommunikationskandle fiir den schriftsprachlichen Austausch von Beraterlnnen und
Ratsuchenden 6ffnen und dabei eine starke Anlehnung an das klassische Gesprédch in der F2F-
Beratung aufweisen. Der Einfluss, den die Konzeption und Gestaltung der technischen Grundlagen
von Onlineberatungsangeboten selbst auf den Beratungsprozess und die Interaktion der beteiligten
Personen hat, wird dagegen wenig thematisiert, das aktuelle Portfolio an Anwendungen nur selten
herausgefordert (u.a. jedoch von P6lz 2010, Risau & Riesenbeck 2011). Der Computer als zweiter

Interaktionspartner in der Onlineberatung bleibt bisher weitgehend unbetrachtet.

Dariiber hinaus fallt auf, dass die beschriebene Diskussion iiber Onlineberatung beinahe
ausschlieflich im Fachdiskurs der anbietenden Disziplinen (Soziale Arbeit, Paddagogik,
Psychologie etc.) gefiihrt wurde. Auf Seiten der Informatik als technikgestaltender Disziplin gibt
es dagegen bisher kaum eine sichtbare Auseinandersetzung mit dem Phénomen der
Onlineberatung, den Spezifika von Beratung und ihren Anforderungen an eine technische
Unterstiitzung, und den damit zusammenhdngenden Moglichkeiten und Unmdglichkeiten einer
angemessenen Realisierung entsprechender Schnittstellen. Dies verwundert vor dem Hintergrund,
dass Beratung als ,,grundlegende und typische Leistung der Profession Soziale Arbeit“ (DBSH
2002: 3; vgl u.a. auch Galuske 2005: 30) gilt, als ,,vereinheitlichendes Element*“ (Schafter 2010:
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20f) fiir diese Disziplin beschrieben wird, das in fast jeder Zusammenarbeit von Fachkraften und
KlientInnen in diesem Feld geleistet wird, — und sich zeitlich parallel zur Etablierung von
Onlineberatungsangeboten die ,Sozialinformatik’ als eine angewandte Informatik entwickelt hat,
die ihren besonderen Fokus auf Anwendungen und Auswirkungen von Informationstechnik in

diesem Feld richtet (vgl. u.a. Kreidenweis & Wiistendorfer 2008).

Sozialinformatik: Eine Fachinformatik der besonderen Art

Ahnlich wie in anderen Fachinformatiken, beispielsweise der Wirtschafts-, der Medizin- oder der
Bioinformatik, ist es das Ziel der Sozialinformatik, die gestaltende und die einsetzende
Fachdisziplin eng miteinander verbinden, um passgenauere Systeme fiir den bezeichneten
Anwendungsbereich zu gestalten und den Einsatz von Technologien in diesem Feld besser zu
verstehen (Wendt & Axhausen 2000). Dieser Ansatz der angewandten Informatiken geht iiber eine
interdisziplindre Zusammenarbeit hinaus. Er verlangt nach einer transdisziplindren Aneignung von
Wissensbestdnden, Vorgehensweisen und Methoden beider beteiligter Disziplinen, um ein
wechselseitiges Verstdndnis und eine optimale Nutzung der unterschiedlichen verfiigbaren

Ressourcen im Sinne des gemeinsamen Ziels zu gewdahrleisten.

Tatsachlich gleicht die Zusammenfiithrung von Sozialer Arbeit und Informatik im Feld der
Sozialinformatik bislang eher einer ,distanzierten Arbeitsteilung” (Jurgovsky 2004: 41) als einer
gemeinsamen Anstrengung (vgl. auch Jurgovsky 2002, Kreidenweis 2008). Dies wird unter
anderem daran sichtbar, dass in Auseinandersetzungen mit einem Curriculum fiir die
Sozialinformatik ein starker Fokus auf die Ausbildung von Kompetenzen zur Planung des
Einsatzes von IT und zur Nutzung von Software am Arbeitsplatz gelegt wird (Kreidenweis 2004,
Kreidenweis & Waiistendorfer 2008: 838; kritisch dazu: Jurgovsky 2002: 297ff). Fiihrende
Vertreterlnnen der Sozialinformatik verorten die Fachinformatik weiterhin entschieden in der
Sozialen Arbeit (u.a. Kreidenweis 2008: 28, zusammenfassend Kreidenweis & Wiistendorfer 2008:
835). Auch dies weist darauf hin, dass die transdisziplindre Konzeption und Entwicklung von
informationstechnischen Anwendungsprogrammen fiir die unterschiedlichen Aufgabenbereiche der
Sozialen Arbeit gegeniiber der Auseinandersetzung mit dem Einsatz von IT in der Praxis eine

untergeordnete Rolle spielt.

Dieser Zugang unterscheidet sich von dem anderer Fachinformatiken, in denen es ,,vor allem um
die Entwicklung und Erstellung branchenspezifischer Losungen geht* (Jurgovsky 2002: 300). Sie
fuBen auf einer gleichzeitigen Handwerks- und Handlungsorientierung, die die Grundlage fiir ihre
Existenzberechtigung als eigenstédndige angewandte Disziplin bildet (a.a.O.: 303, als Forderung fiir
die Sozialinformatik auch bei Wendt & Axhausen 2000). Jurgovsky kritisiert aus diesem Grunde
den trennenden Ansatz in der Sozialinformatik scharf und spricht sich fiir eine Neupositionierung

der Informatik innerhalb der Sozialen Arbeit aus (2004). Pointiert beschreibt er die derzeitigen
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Kooperationsmechanismen als ,Festschreibung einer Abhdngigkeit“ von einer ,lahmen®
Sozialarbeit und einer ,,blinden“ Informatik, die in ihren jeweiligen Defiziten gefangen bleiben,
statt gemeinsam ihre Handlungsfahigkeit zu erweitern (Jurgovsky 2002: 299f). Jurgovsky plédiert
fiir eine ,,Wahlverwandtschaft® der beteiligten Disziplinen, deren Grundlage er in einem auf beiden
Seiten vorhandenen Interesse an der sozial und politisch verorteten Gestaltung von Information,
Interaktion, Kommunikation, Netzwerken und Partizipation sieht, das jede fiir sich anders
ausagiert, in dem sie aber ein gemeinsames Handlungs- und Spannungsfeld finden koénnen

(Jurgovsky 2004: 42).

Onlineberatung: (K)ein Thema fiir die Sozialinformatik?

Der starke Fokus auf den Einsatz von Informationstechnologie, der die Sozialinformatik derzeit
pragt, gibt einen Hinweis darauf, warum im theoretischen wie im praktischen Diskurs um
Onlineberatung kaum die Rede von der Gestaltung entsprechender Software ist, und warum sich
die in erster Linie eingesetzten Technologien (E-Mail, Forum, Chat) in den vergangenen fiinfzehn
Jahren kaum verdndert haben. Einen weiteren Hinweis auf die geringe Beschéftigung mit dem
Feld der Onlineberatung in Bezug auf die ihr zugrunde liegende Technik ldsst sich in der
Entwicklung und inhaltlichen Schwerpunktsetzung der Sozialinformatik finden: Eine
fachspezifische Auseinandersetzung mit IT fand innerhalb der Sozialen Arbeit bereits ab den
1980er Jahren statt, bevor der Begriff der ,Sozialinformatik’, pragend durch Halfar (1997), Ende
der 1990er Jahre eingefiihrt wurde und sich die Teildisziplin zu etablieren begann (vgl. u.a.
Kreidenweis 2008). In den frithen Jahren standen vor allem der Einsatz von IT in Organisationen
der Sozialen Arbeit (Kreisenweis & Wiistendorfer 2008: 835) und EDV-Kurse fiir
MitarbeiterInnen in diesem Feld (Kreidenweis 2008: 28) im Zentrum der Aufmerksamkeit.
Inhaltlich riickten in erster Linie Anwendungen zur Administration (Dokumentation,
Einsatzplanung, Klientendatenverwaltung) in den Vordergrund, die den organisatorischen Alltag in
Einrichtungen der Sozialen Arbeit unterstiitzten, ihre primdren, klientenbezogenen Aufgaben
dagegen kaum (vgl. a.a.0, Ley 2004). Die Informatik diente der Standardisierung von

Verwaltungsleistungen, zu deren Vereinfachung sie durch Automatisierung beitragen sollte.

Diese Schwerpunktsetzung steht im Zusammenhang mit einem steigenden Rationalisierungs- und
Professionalisierungsdruck in der Sozialen Arbeit (Jurgovsky 2002: 297) und ist heute noch immer
aktuell: Meyer (2001 nach Ley 2004: 14) unterscheidet in der zur Verfiigung stehenden
Produktpalette nur zwischen Falldokumentations- und Sachbearbeitungsprogrammen, Kreidenweis
(2008: 29) konstatiert die informationstechnische Unterstiitzung von Managementprozessen im
sozialen Sektor als bisheriges Hauptanliegen der Sozialinformatik. Janatzek spricht sogar von
einer ,,vollige[n] Ausblendung des Klienten“ (2007: 72). Diese Einschdtzung ldsst sich mit Blick
auf die im regelmédBig erscheinenden Branchenspiegel ,,IT-Report fiir die soziale Arbeit*

untersuchten Felder teilen: Unter den zehn meistgenannten Funktionsbereichen finden sich
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ausschlieflich Verwaltungstatigkeiten sowie die Planung und Dokumentation von Hilfen
(Kreidenweis & Halfar 2008: 33f). Anwendungen zur direkten Interaktion mit oder zum Einbezug

von KlientInnen kommen nicht vor.

Fir Angebote der Onlineberatung bedeutet die starke Orientierung der Sozialinformatik am
Sozialmanagement und ihr eher schwach ausgeprdgtes Interesse an der -eigenstindigen
Entwicklung von IT-Anwendungen, dass sie in dieser Konstellation notwendigerweise ein
Schattendasein fiihren, obgleich Beratung als wichtige und prédgende ,,Querschnittsmethode®
(Sickendieck et al. 1999) gilt, die sich durch die Profession der Sozialen Arbeit zieht und eines
ihrer zentralen Handlungsfelder bildet. In der Praxis scheint sich die geringe Zusammenarbeit der
beteiligten Einzeldisziplinen darin niederzuschlagen, dass die fiir Onlineberatung zur Verfiigung
stehenden Technologien und Gestaltungsansdtze heute noch stark an den ,State of the Art’ zu
Beginn der Bereitstellung entsprechender Systeme ankniipfen, obgleich technologisch in der
Zwischenzeit eine weitgreifende Entwicklung stattgefunden hat, die sich in anderen
Internetangeboten zeigt. So sind nach wie vor E-Mail-, Chat- und Forenberatung die
dominierenden Umsetzungsalternativen; es gibt kaum Angebote zur Nutzung des Internets als
interaktives Medium in Form von Selbstberatungselementen und eine Verkniipfung zwischen
Online- und Offlineberatung findet so gut wie gar nicht (medienunterstiitzt) statt. Signifikante
Anderungen hat es vor allem in Hinblick auf Datenschutz und Datensicherheit (vgl. Wenzel 2008a)
und die grafische Gestaltung gegeben, Verdnderungen der Interaktionsmodi und -méglichkeiten

dagegen nur in wenigen Féllen.

Ganz anders sieht es beispielsweise bei Anwendungen der Wirtschaftsinformatik aus, bei denen
der aktuelle Trend zu ,E-Services’ (vgl. u.a. Rowley 2006, Hecht & Maal8 2011), der auch die
Bereitschaft zur Etablierung und Nutzung von Onlineberatungsdienstleistungen prdgt, zu einer
Vielzahl technischer Neu- und Weiterentwicklungen gefiihrt hat (im Uberblick u.a. bei Hansen &
Neumann 2009). Unter anderem haben sich Angebote des E-Commerce in der vergangenen
Dekade stark verdndert: Zur einfachen Warenprasentation sind zundchst unterschiedliche
Filterfunktionen, spdter Personalisierungsmoglichkeiten (u.a. Runte 2000), Empfehlungssysteme
(w.a. Klahold 2009) und Entscheidungsunterstiitzungssysteme (u.a. Hansen et al. 2007)
hinzugekommen, inzwischen bieten viele Einkaufswebseiten auch Communityfeatures an, die von
der Bewertung einzelner Produkte bis zur Diskussion von Serviceleistungen und gegenseitiger
Beratung bei Kauf, Wartung und Fehlersuche reichen (u.a. Richter et al. 2007). Wird die starke
Nutzung, Umsetzung und eigene Entwicklung technologischer Innovationen in der
Wirtschaftsinformatik zu weiten Teilen mit der Ausrichtung der Angebote auf Konkurrenzdruck,
Rationalisierung und Gewinnmaximierung zu erkldren sein, so spiegelt sich dort doch auch eine
andere Kultur der Kooperation der beteiligten Disziplinen an dieser Fachinformatik wider, die in

einer engen Verkniipfung von Thema und Technik eigene Impulse setzt. Eine dhnliche Dynamik ist
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auch in der Sozialinformatik vorstellbar.

Zielsetzung der Arbeit

Die Diskrepanz, die sich in der unterschiedlichen technischen Weiterentwicklung von Angeboten
zur internetgestiitzten Dienstleistungserbringung in den Bereichen des E-Commerce einerseits und
der Sozialen Beratung andererseits zeigt, bildet einen Ausgangspunkt, um zu reflektieren, wie sich
ein stirkerer Einbezug von Methoden und Vorgehensweisen der Informatik auf die Konzeption
und Gestaltung von Anwendungen im Feld der Sozialen Arbeit auswirken kann. Die vorliegende
Arbeit setzt sich vor diesem Hintergrund mit der Entwicklung von Onlineberatungsschnittstellen
auseinander. Thr gilt ein besonderes Interesse, da sie einerseits bislang von Seiten der
Technikgestalterlnnen kaum untersucht wurde, obgleich sich die ihr zugrundeliegenden
Technologien pragend auf die Situation der Dienstleistungserbringung auswirken. Andererseits ist
wahrnehmbar, dass aktuell der Bedarf an lebenspraktischer Unterstiitzung durch Beratung mit der
zunehmenden Individualisierung von Lebensverldufen und einer erhthten Komplexitat des Alltags
steigt (vgl. u.a. Beck & Beck-Gernsheim 1994, Junge 2002), wihrend die ,neuen’ Informations-
und Kommunikationstechnologien die Informations- und Kommunikationsgewohnheiten vieler

Menschen und damit auch ihren Zugang zu psycho-sozialen Dienstleistungen stark verdndern.

Am Beispiel dieser Thematik wird gezeigt, welche Potentiale die konsequente Integration
informatischer Analyse- und Gestaltungskonzepte fiir einen geeigneten Entwurf unterstiitzender
Software in dem genannten Anwendungsfeld birgt und wie auf diese Weise eine Orientierung an
vorhandenen Bedarfen gegentiber der Orientierung an verfiigbaren Technologien gestarkt wird.
Hier kommen methodische Zuginge zum Einsatz, die im Fachgebiet der Mensch-Computer-
Interaktion (MCI; vgl. u.a. Eberleh et al. 1994, Heinecke 2004) der Informatik zu diesem Zweck
verwendet werden. In der MCI steht die Umsetzung der Interaktion zwischen Mensch und
Computer im Vordergrund. Sie fokussiert zum einen auf eine passende Gestaltung von Ein- und
Ausgabeschnittstellen — die am Bildschirm sichtbaren ,Interfaces’. Zum anderen wird innerhalb
der MCI die von einem Softwaresystem bereitgestellte Funktionalitdt daraufhin untersucht, ob sie
die Erledigung der Aufgaben, fiir die sie entwickelt wurde oder werden soll, angemessen
unterstiitzt. Auf diesen beiden Analyse- und Designebenen soll eine adédquate
,Gebrauchstauglichkeit’ von interaktiven Systemen erreicht werden — so eine zentrale

softwareergonomische Forderung (vgl. u.a. Herczeg 2009: 160ff).

In der vorliegenden Arbeit steht die Betrachtung der von Onlineberatungsschnittstellen
bereitgestellten Funktionalitit im Vordergrund. Auf der Grundlage von im Rahmen der MCI
etablierten Analyse- und Gestaltungskonzepten sollen zundchst Art, Umfang und Ablauf von
Beratungsdienstleistungen eruiert und anschliefend aus diesen Erkenntnissen Anforderungen an

eine gebrauchstaugliche softwaretechnische Unterstiitzung abgeleitet werden. Dariiber hinaus wird
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die Integration dieser Perspektive in die praktische Entwicklung von Onlineberatungsschnittstellen
thematisiert und es werden Impulse fiir eine Umsetzung gegeben, die sich stirker an den

identifizierten Bedarfen orientiert und damit tiber den derzeitigen Status Quo hinausgeht.

Den Kern der Ergebnisse bildet die Erarbeitung eines neuen Konzepts von ,Sozialer Beratung’ fiir
den Softwareentwicklungsprozess. Mit Konzept wird in diesem Zusammenhang eine Vorstellung
bezeichnet, die sich Entwicklerlnnen von dem Aufbau eines Anwendungsfeldes und den dort
geschehenen Abldufen machen, und an der sie das softwaretechnisch realisierte
Unterstlitzungsangebot fiir die in diesem Zusammenhang geleisteten Téatigkeiten ausrichten.
Aktuell scheint, wie bereits in diesem Kapitel skizziert wurde und in Kapitel 2 naher ausgefiihrt
wird, in der praktischen Umsetzung von Onlineberatungsanwendungen ein Konzept von Beratung
als Gesprdch vorzuherrschen, das primér zu einer Realisierung von Kommunikationsschnittstellen
(E-Mail, Chat, Foren) fiihrt. Diese unterstiitzen die weitere Einbindung des Beratungsprozesses
kaum und bergen nur wenig Spielraum fiir eine eigene Beratungsform ,Onlineberatung’. Sie
spiegeln und befeuern auf diese Weise einen Fachdiskurs um Onlineberatung, der die Abgrenzung

zur F2F-Beratung in den Mittelpunkt riickt.

Es ist die grundlegende These der vorliegenden Arbeit, dass ein geeignetes Entwicklungskonzept
,Soziale Beratung’ in einem weiteren Rahmen fassen muss, als es der enge Blick auf das
Beratungsgesprach zulésst: Stattdessen sollte Beratung als interaktive Dienstleistung, und damit
als Prozess verstanden werden, der in die unterschiedlichen Kontexte von BeraterInnen und
Ratsuchenden eingebettet ist und innerhalb dessen vielféltige Interaktionsmoglichkeiten und
-anforderungen bestehen. Primdrer Bezugspunkt bleibt auch in diesem Konzept die
Kommunikation zwischen den direkt beteiligten Personen, jedoch wird der Blickwinkel einerseits
auf indirekte Formen der Kommunikation, Kooperation und Koordination ausgeweitet.
Andererseits fliefen auch Sekundéraufgaben, die zur Einbettung der Beratungsleistung in den
organisationellen Kontext einer Beratungsstelle oder zur weiteren Bewaltigung des Lésungsweges
der Ratsuchenden notwendig sind, in die Betrachtung ein. Unter dieser Prdmisse kdnnen
unterschiedliche Ansatzpunkte reflektiert werden, wie die in der Beratung geleistete Arbeit von
Ratsuchenden und BeraterInnen und ihre Verkniipfung miteinander durch den Einsatz von
Software unterstiitzt werden kann, und Onlineberatungsschnittstellen so entworfen werden, dass
sie ein eigenstdndiges Angebot zur Erfiillung der identifizierten Bedarfe der unterschiedlichen an
Beratung beteiligten AkteurInnen prasentieren, statt durch eine ausschliefliche Anlehnung an die
Gesprachssituation der F2F-Beratung notwendigerweise defizitdar zu wirken. Die Tragfdhigkeit
dieser These wird im Folgenden tberpriift, bevor praktische Implikationen aus ihr abgeleitet

werden.

Die vorliegende Arbeit leistet auf diese Weise einen Beitrag dazu, die Forschungsliicke in Bezug
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auf die Auseinandersetzung mit den konzeptionellen Grundlagen der Gestaltung von
Onlineberatungsanwendungen zu schlieBen und aufzuzeigen, welche Ansitze der Informatik,
insbesondere der Mensch-Computer-Interaktion, sich fiir die Auseinandersetzung mit der
Entwicklung entsprechender Systeme als tragfdhig erweisen konnen. Sie zeigt dariiber hinaus
Potentiale fiir die praktische Konzeption von Onlineberatungsschnittstellen auf, die von aktuell
verfiigharen Anwendungen erst wenig genutzt werden. Die Erarbeitung dieser innovativen
Gestaltungsansdtze ist in die Diskussion eines geeigneten Vorgehensmodells fir die
Softwareentwicklung entsprechender Systeme eingebettet, die den Wert einer frithen und
durchgdngigen Fach- und Nutzerorientierung fiir die praktische Umsetzung von
Onlineberatungsanwendungen aufzeigt. Die Neukonzeption von Sozialer Beratung als interaktive
Dienstleistung bietet dariiber hinaus die Moglichkeit, die Ergebnisse dieser Arbeit auf andere
Dienstleistungen — aus dem sozialen Bereich wie auch aus anderen Bereichen — zu tibertragen und
ihren Wert fiir die Entwicklung unterschiedlicher ,E-Services’ zu diskutieren. Auf einer
tibergeordneten Ebene zeigt die vorliegende Arbeit auf, wie ein transdisziplindrer Zugang, der in
Ansatz und Aufbau dieser Arbeit fest verankert ist, in der Entwicklung fachspezifischer Software
wirken kann und wie die so erzielten Erkenntnisse und Ergebnisse weiter greifen als rein
disziplindre Zugadnge. Auf diese Weise tragt sie zur Weiterentwicklung und zur
disziplintibergreifenden Verankerung der Sozialinformatik bei, die stellvertretend fiir einen

vergleichbaren Ansatz in anderen Fachinformatiken steht.

1.2 Das Fundament dieser Arbeit

Wie jedes wissenschaftliche Werk steht auch die vorliegende Arbeit ,auf den Schultern von
Riesen’: Sie baut auf den Gedanken und Erkenntnissen auf, die viele andere ForscherInnen bereits
zusammengetragen und der Offentlichkeit zur Verfiigung gestellt haben. Gleichzeitig blickt die
Person, die auf den Schultern der ,Riesen’ steht, aus einem ganz bestimmten Blickwinkel auf die
Welt. Dieser Standpunkt rahmt den vorliegenden Text und soll aus diesem Grunde im Folgenden
skizziert werden (1.2.1). Weiterhin baut die nachfolgende Arbeit neben theoretischen Quellen auch
auf praktischem Erfahrungswissen auf, das in einer im Zuge der Entstehung dieser Arbeit
durchgefiihrten Empiriephase erworben wurde. Deren Ziel war es, der Autorin einen Zugang zu
der Thematik ,Soziale Beratung’ zu vermitteln und weiterfiihrende Eindriicke zu gewinnen, die in
der theoretischen Aufarbeitung des Feldes bisher nur rudimentdr beleuchtet wurden. Der Aufbau,
die Methodik und die zentralen Erkenntnisse dieser Empiriephase werden im Folgenden ebenfalls

dargestellt (1.2.2 und 1.2.3).

1.2.1 Standpunkte und Blickwinkel

Ebenso wenig wie ein ,Design from Nowhere“ (Suchman 2002: 95) moglich ist, gibt es eine
objektive Wissenschaft, die Phdnomene standpunktlos und ohne Vorannahmen zu erklédren sucht.

Wissenschaftliche Erkenntnisse entstehen zeit-, orts-, personen- und héufig auch zweckgebunden.
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Sie sind abhdngig vom Zugang zu Menschen und zu Material, von eigenen Erlebnissen und
Erfahrungen, sowie individuellen und derzeit vorherrschenden Weltanschauungen. In der
Ethnografie, in der die ForscherIn (auch) als ,Instrument” auftritt, das FEinfluss auf die
Datenerhebung und -analyse nimmt (Schmitz 2002: 37), ist aus diesen Griinden eine detaillierte
Selbstreflexion der EthnologIn und eine Offenlegung ihrer eigenen Perspektive iiblich. Dies dient
dazu, Forschungsergebnisse besser einordnen zu kénnen und gegebenenfalls eine ,Kulturblindheit’
beziehungsweise eine von bestimmten Vorannahmen geprégte Interpretation sichtbar zu machen.
An diese Offenlegung eigener Hintergriinde ankniipfend werden im Folgenden — in aller Kiirze —
Sichtweisen der Informatik und des Systemdesigns® dargestellt, die sowohl die Herangehensweise
an das hier behandelte Thema als auch den Erarbeitungsprozess — und auf diese Weise letztendlich

auch die Konzeption und Auswahl der vorgestellten Losungsansétze — beeinflusst haben.

Ein bekanntes Bonmot des niederldndischen Informatikpioniers E. W. Dijkstra lautet: ,,In der
Informatik geht es genauso wenig um Computer, wie in der Astronomie um Teleskope.“®. Statt der
zur Umsetzung genutzten physikalischen Technik stehen vielmehr die Modellierung von
Weltausschnitten und ihre Unterstiitzung durch geeignete Rechenroutinen im Vordergrund.
Informatik beschéftigt sich mit der ,,Arbeit an der Kopfarbeit anderer (Nake 2009: 84), die sie
versucht zu vereinfachen — oder zu ersetzen. Nake spricht in diesem Zusammenhang auch von der
»Maschinisierung von Kopfarbeit“ (1992). Ludewig bezeichnet Computer als ,,Modelle des
erinnernden, denkenden und entscheidenden Menschen® (2002: 15). Damit steht die Informatik
einerseits in der Tradition der Ingenieurwissenschaften, die die ,,Arbeit an der Arbeit anderer” zum
Inhalt hat (Nake 1992, 2009). Andererseits setzt die Informatik selbst arbeitswissenschaftliche
Prinzipien in automatisierte Abldufe, in Software, um und {iibt als Technik der Rationalisierung
Einfluss auf die Konzeption und Beurteilung von Arbeit aus. Dabei hat die Informatik lange auf
die Erwerbsarbeit fokussiert. Inzwischen haben jedoch viele ihrer Anwendungen auch in anderen
Rédumen einen Platz gefunden und werden heute in allen Lebensbereichen eingesetzt — mit der
Konsequenz, dass andere Nutzungskontexte entstehen, fiir die Anwendungen unter Umstdnden

anders konzipiert und realisiert werden miissen (vgl. u.a. Oberquelle 2008: 164f).

Siefkes spricht in seiner These von der Informatik als Hybridwissenschaft nicht von Arbeit,

sondern von ,Aktivititen’:

,»Wer Computer entwerfen, programmieren oder benutzen will, muf$ menschliche
Aktivitdten, insbesondere geistige, in Maschinenldufe umzeichnen und umgekehrt. Im
Umgang mit dem Computer hybridisieren wir die gegensétzlichen Welten von
Menschen und Maschinen mit Hilfe formaler Ausdriicke. “ (Siefkes 2002: 2)

Diese Hybridisierung ist eine Aufgabe, der sich InformatikerInnen stellen miissen (ebd.). Wer aber

,umzeichnen’ mochte, der muss zundchst einmal sein Motiv genau kennen und verstehen und um

5  Der Begriff der ,,Sichtweisen der Informatik® ist dem gleichnamigen Buch entlehnt (Coy et al. 1992).
6  Der Ursprung der Aussage ist mir unbekannt. Zitiert wird sie unter anderem im Editorial des Informatik-Spektrums 23 (6), 2009.
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das Ziel seiner Bemiihungen wissen. Fiir jede Entwicklung informationstechnischer Artefakte ist
eine detaillierte Zurkenntnisnahme des Anwendungsfeldes und der spezifischen Nutzungskontexte
unerldsslich, um von diesen ein Modell zu entwerfen, das auf die Maschine iibertragen werden
kann. In der umgekehrten Richtung kommt der Erhebung, Analyse und Umsetzung von
Anforderungen eine besondere Bedeutung zu, um die maschinisierten Abldufe sinnstiftend in
menschliche Aktivititen einbinden zu kdnnen. Nur wenn letzteres gelingt, ist die getétigte

Anstrengung der InformatikerIn gelungen.

Diese heikle Position wird dadurch zusétzlich ins Wanken gebracht, dass es sich bei ,sinnstiftend’
oder auch ,(aufgaben-)angemessen’, wie es in der Softwareergonomie heifft, um relationale
Adjektive handelt. Etwas kann nur ,sinnstiftend’ fiir eine Person in Bezug auf eine bestimmte
Vorgabe sein, nur ,angemessen’ in einem spezifischen Umfeld mit einem benannten Ziel. Aus
diesem Grunde sind einerseits die Akteure und Akteurskonstellationen, die in einer sozialen Welt
wirken, und andererseits die Kontexte, in denen Arbeit als ,situated action® (Suchman 1987)
geleistet wird, von besonderer Bedeutung. Informatik wird unter diesem Blickwinkel auch zu einer
Kulturwissenschaft (Wilkens 2002), die Kultur auf ihre eigene Art und Weise beobachtet und
beschreibt. Als Hybrid- und Kulturwissenschaft, die so viel von ihrem Anwendungsbereich
verstehen muss, erscheint es dabei unerlésslich, dass InformatikerInnen in enger Kooperation mit
ExpertInnen aus diesem Feld in einem ,thoughtful interaction design“ (Lo6wgren & Stolterman
2004) zusammenarbeiten. Ein transdisziplindrer Ansatz, der das gemeinsame Ergebnis in den
Vordergrund riickt und diesem die Auswahl von Methoden und den Zugriff auf Wissensbestande
einzelner Disziplinen unterordnet, ermoglicht dabei stdrker die Entwicklung eines holistischen
Verstdndnisses, als es eine interdisziplindre Zusammenarbeit zu leisten vermag (Blevis &

Stolterman 2009: 49f).

Neben dem Anspruch an die kontextuell gebundene ,Niitzlichkeit’ der von ihr geschaffenen
Artefakte muss sich die Informatik dartiber hinaus einer gesellschaftlichen Verantwortung stellen:
Als ziel- und zweckgebundene ,,Arbeit an der Kopfarbeit anderer (s.o.) ist die Entwicklung und
Gestaltung von Software ein politischer Akt (u.a. Winner 1999), der zundchst vor allem
Auswirkungen auf die spateren BenutzerInnen der Technik, aber durchaus auch dartiber hinaus hat.
Latour beschreibt die Einschreibung sozialer Strukturen in Technik als ,technology is society
made durable“ (1991). Viel starker als mechanische Maschinen, handbetriebene Werkzeuge und
schriftlich fixierte Vorgaben determiniert jedoch Software Handlungsabldufe, ermoglicht oder
verhindert Arbeitsschritte. Auch dies spricht fiir eine behutsame und soziotechnisch orientierte
Systemgestaltung (u.a. Mumford 2003), die das unmittelbare und auch das weitldufigere soziale
Umfeld einbezieht, statt auf Technik zu fokussieren. Das Erkennen von unterschiedlichen
Stakeholdern und dazugehorigen Hierarchiestrukturen, mit denen oft divergierende Ziele

einhergehen, verlangt nach einem besonders bewussten Umgang mit Entscheidungsprozessen,
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wenn Softwaregestaltung als Arbeits- und Organisationsgestaltung verstanden wird. Umso starker
gilt dies, wenn sie sich nicht (nur) der origindren Antriebsfeder der Informatik, der
Maschinisierung von Kopfarbeit (s.0.) und einer daraus folgenden Rationalisierung von
Arbeitsprozessen verpflichtet sieht, sondern bestrebt ist, zu einer ,,Humanisierung der Arbeitswelt“

(Vetter 1973) beizutragen’.

1.2.2 Empirische Grundlagen: Qualitative Studien zu ,Sozialer Beratung’

Die in Kapitel 1.2.1 beschriebenen Annahmen {iiber die Informatik und das Vorgehen im
Systemdesign fiithren dazu, dass der Analyse des Anwendungsfeldes in dieser Arbeit eine
besondere Bedeutung beigemessen wird. Diese speist sich zum einen aus der fortlaufend
angegebenen wissenschaftlichen Literatur und zum anderen aus einer eigenen Empiriephase, die
vor allem in den Jahren 2008/2009 durchgefiihrt worden ist. Thr Ziel war es in erster Linie, ein
grundlegendes Verstdndnis von ,Sozialer Beratung’ und den mit dieser Dienstleistung verwobenen
Akteuren zu erwerben. Zudem sollten Erkenntnisse iiber die subjektive Perspektive von
BeraterInnen und Ratsuchenden gewonnen werden, die in der theoretischen Literatur bisher nur
wenig behandelt wird, fiir eine Einschédtzung der Anforderungen an eine unterstiitzende Software
jedoch von hoher Bedeutung ist. Dariiber hinaus wurde Material fiir die Konstruktion eines
Fallbeispiels gesammelt, anhand dessen die im Verlauf dieser Arbeit gewonnenen Erkenntnisse

demonstriert werden konnen.

Aufgrund dieser Zielsetzung wurde mit qualitativen Methoden gearbeitet, die der ethnografischen
Feldforschung entlehnt sind (vgl. u.a. Girtler 2001, Beer 2003, Flick et al. 2000). Der Einsatz
dieser Methoden in der Anforderungsanalyse hat sich in den vergangenen Jahrzehnten in der
Informatik insbesondere im Forschungsbereich Computer-Supported Cooperative Work (CSCW)
etabliert (vgl. u.a. Schmidt 1999, Randall et al. 2007), um die Zusammenarbeit von Menschen zu
verstehen und unterstiitzen zu koénnen. Die empirischen Daten wurden in Anlehnung an die
Grounded Theory Methode (Glaser & Strauss 1967, Glaser & Strauss 1998) schrittweise erhoben
und ausgewertet. Eine Methodentriangulation (Flick 2004) ermoglichte es, diverse Perspektiven
auf Beratung anhand unterschiedlicher qualitativer Methoden zu beleuchten und komplementéar zu
bewerten. Wahrend anhand einer teilnehmenden Beobachtung einer Fortbildung fiir BeraterInnen
Handlungsmuster und Prozessabldufe erfahren werden konnten, vertieften Experteninterviews mit
BeraterInnen diese und eroffneten dariiber hinaus die Maoglichkeit der Diskussion des
Interneteinsatzes in der Beratung. Fokusgruppengesprache mit Ratsuchenden ermoglichten einen
Einblick in die Bediirfnisse auf der anderen Seite der Beratungsbeziehung, die durch die Arbeit mit

,Cultural Probes“ vertieft wurden. Im Folgenden werden Zielsetzung, Durchfiihrung und

7 Was genau das Humanisierungspotential von Technik und insbesondere von Informations- und Kommunikationstechnologie
ausmachen kann, ist struktur-, personen- und kontextabhangig. Es ist hier zunéchst an der Vorstellung einer ,,guten Arbeit“ (zum
Begriff vgl. Sauer 2011) im Sinne der Forderungen der Ergonomie gedacht; in einer weiteren Betrachtung spielen aber auch
sozialstrukturelle Implikationen und Auswirkungen eine wichtige Rolle.
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Ergebnisse der einzelnen Empirieschritte ndher beschrieben. Thre Verkniipfung miteinander und

der Eingang ihrer Ergebnisse in diese Arbeit sind in Abbildung 1 dargestellt.

Teilnehmende Beobachtung

Entwicklung eines grundlegendem Verstandnisses von Beratung
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Abbildung 1: Qualitative Erhebungen und Eingang der Ergebnisse in die vorliegende Arbeit

Teilnehmende Beobachtung

Die Basismethode der ethnografischen Feldforschung bildet die ,Teilnehmende Beobachtung®
(u.a. Bachmann 2009): Sie fordert die ForscherIn dazu heraus, sich tiber einen langeren Zeitraum
,ins Feld’ zu begeben, mit den dort angetroffenen Personen (in der Regel Angehorige fremder
Volker, aber auch z.B. AnhédngerInnen von Subkulturen) zusammen zu leben und als teilnehmende
Beobachterin detaillierte Erkenntnisse tiber ihren Alltag zu erwerben. Zu den leitenden Prinzipien
der ethnografischen Feldforschung gehort die Maxime, die Welt aus den Augen der Beforschten
wahrzunehmen und unmittelbar vor Ort Eindriicke zu sammeln (Liiders 2003: 391). Dariiber

hinaus steht das Bemiihen um einen ganzheitlichen Blick im Vordergrund (ebd.). Diese Prinzipien

haben sich in der angewandten Ethnologie erhalten, die im im Gegensatz zur klassischen
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ethnografischen Feldforschung in kiirzeren Zeitrdumen durchgefiihrt wird und in der Regel einer
festgelegten Aufgabenstellung folgt. Neben Studien zur Unternehmenskultur (u.a. Gamst &
Helmers 1991) spielen sie im Zusammenhang mit der Gestaltung von Software und sozio-
technischen Systemen (u.a. Randall et al. 2007), beispielsweise im Rahmen der ,,Workplace
Studies® (u.a. Knoblauch & Heath 2006), eine wichtige Rolle. Ziel der Forscherln ist es, in
alltdglichen Situationen préasent zu sein, um das ,,praxisbezogene Wissen der Handelnden* (a.a.O.:
146) und seine Einbindung in den tibergeordneten Kontext zu verstehen. Stirker als beispielsweise
in Interviewsituationen konnen auf diesem Wege Abldufe und Kooperationsbeziehungen
wahrgenommen werden, da die ForscherIn vor Ort am tatsdchlichen Geschehen beteiligt ist. Auch
ein Verstdndnis von ,stillen Wissensbestdnden” (tacit knowledge, Polanyi 1966), zum Beispiel zu
Arbeitsroutinen, iiber das Menschen zwar verfiigen, das sie aber im Regelfall nicht explizit

benennen kénnen, kann auf diese Weise erzeugt werden.

Im Rahmen der vorliegenden Arbeit bot die Methode der Teilnehmenden Beobachtung einen
Ausgangspunkt, um ein grundlegendes Verstdndnis der Dienstleistung Beratung zu erwerben und
einen Einblick in die Arbeit von BeraterInnen zu erhalten. Da Beratungsstellen sensible Orte sind,
an denen insbesondere die unmittelbare Teilnahme an Beratungsgesprachen aus Griinden der
Vertraulichkeit kaum moglich ist, wurde eine 15-tdgige Fortbildung fiir BildungsberaterInnen als
,Feld’ ausgewdhlt, die tiber einen Zeitraum von sechs Monaten an fiinf Wochenenden im Jahr 2008
durchgefiihrt wurde. Sie bot einerseits einen Einstieg in die theoretische Konzeption von Beratung,
erlaubte aber vor allem, in Gruppenarbeiten gemeinsam mit BeraterInnen an ihren Themen zu
arbeiten und auf diesem Wege viel liber ihr Handwerkszeug und den Kontext ihrer Arbeit zu
erfahren. Die teilnehmende Beobachtung wurde anhand von Gedachtnisprotokollen und Artefakten
(Schulungsunterlagen, Photos) dokumentiert und zur Vorbereitung der weiteren Empirieschritte
herangezogen, u.a. zum Erstellen der Leitfaden fiir die im Anschluss gefiihrten Experteninterviews
mit Beraterlnnen. Sie diente dariiber hinaus in erster Linie der Einarbeitung in das
Anwendungsfeld Beratung, sodass das entstandene Material in der vorliegenden Arbeit kaum
direkt referenziert herangezogen wird. Dort wo es referenziert wird, sind die Verweise auf die
Protokolle mit dem Kiirzel ,TNB’ (fiir ,teilnehmende Beobachtung’) und der Angabe der
jeweiligen Protokollnummer (s.u.: Verzeichnis des empirischen Materials) in Kursivschrift

gekennzeichnet.

Zu den wichtigsten Erkenntnissen, die in der teilnehmenden Beobachtung gewonnen werden
konnten, gehort die Einsicht, dass Beratungsarbeit ein hochindividueller Prozess ist, der zwar
durch den Einsatz von Interventionstechniken methodisch begleitet wird, bei dem BeraterInnen
jedoch vor allem aus ihrer Erfahrung und Intuition schopfen. Weiterhin wurde deutlich, wie stark
die Rahmenbedingungen die Beratungserfahrung beeinflussen, indem sie Zeitrdume

vorstrukturieren, Kommunikationswege zulassen oder verbieten, oder auf die Haltung der
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Ratsuchenden und die Rolle der BeraterIn Einfluss nehmen.

Experteninterviews

Im Anschluss an die teilnehmende Beobachtung wurden {iber einen Zeitraum von einem Jahr 15
ca. 90-miniitige leitfadengestiitzte Experteninterviews (Bogner et al. 2005) mit BeraterInnen
durchgefiihrt. Experteninterviews stellen InterviewpartnerInnen in ihrer Rolle als ExpertInnen fiir
ein bestimmtes Erfahrungsgebiet in den Vordergrund. Dabei kann es sich Professionen (z.B.
LehrerInnen, Maurerlnnen), aber auch Interessensgebiete (z.B. Briefmarkensammlerinnen,
FuBballfans), oder die Nutzung bestimmter Angebote (z.B. Gruppenreisende,
SoftwarenutzerInnen) handeln. Meuser und Nagel beschreiben das Expertentum aus diesem
Grunde als einen ,relationalen Status“, den Menschen abhdngig vom jeweiligen
Forschungsinteresse innehaben konnen (2005: 73). Ziel des Experteninterviews ist es, Einblicke in
das Wissen der Expertlnnen zu ihrem Spezialgebiet zu erhalten und ihre Einschédtzung zu
relevanten Themenfeldern zu erfragen (a.a.0.: 75ff). Die individuelle Biographie und

Personlichkeit der Expertln riickt in den Hintergrund.

Im Rahmen der vorliegenden Arbeit wurde die Methode des Experteninterviews ausgewdhlt, um
mit BeraterInnen iiber ihre Rolle und ihren Arbeitsalltag zu sprechen. Mit den Interviews wurde
zum einen das Ziel verfolgt, die aus der teilnehmenden Beobachtung gewonnenen Erkenntnisse
tiber Beratung zu vertiefen und zu reflektieren. Zum anderen sollte mithilfe der
Experteninterviews eine Briicke zum Themenkomplex Onlineberatung geschlagen und
BeraterInnen, die bereits Erfahrungen mit Onlineberatung gesammelt hatten, zu diesem Thema
befragt werden. Die Interviews dienten der Sammlung ihrer Erfahrungen mit der Onlineberatung,
der Einsicht in ihre Erwartungen an das Medium Internet und den Stand der Erfiillung. Zum dritten
diente die Auswahl eines Teils der BeraterInnen dazu, ein spezifisches Beratungsangebot — die
Beratung von WiedereinsteigerInnen — ndher zu betrachten, da es in der vorliegenden Arbeit als
Fallbeispiel herangezogen werden sollte. Dieses Themenfeld wurde ausgewdhlt, da es einerseits
eine hinreichend groRe Gruppe von Ratsuchenden mit unterschiedlichsten Voraussetzungen betrifft
und da es andererseits in Deutschland eine breite Infrastruktur an etablierten Beratungsstellen zu

diesem Thema gibt®.

Mit der Methode des Experteninterviews wurden insgesamt sechs Beraterlnnen zu den Themen
Beratung und Wiedereinstieg befragt, bei neun weiteren Interviews lag der Fokus auf dem
Themenkomplex Onlineberatung. Fiir die Interviews wurden drei unterschiedliche Leitfadden
erarbeitet, die jeweils einen der Schwerpunkte in den Mittelpunkt der Aufmerksamkeit riickten
(vgl. Anhang A1). 13 der 15 Interviews hat die Autorin selbst durchgefiihrt, zwei Interviews sind

im Rahmen eines Projekts von einer StudentIn durchgefiihrt worden und in der Ubersicht (s.u.:

8  Zur genaueren Begriindung der Auswahl des Themenfeldes, zur Konstruktion des Fallbeispiels und zur Diskussion der
Ubertragbarkeit der Ergebnisse aus diesen spezifischen Feld siehe Kapitel 9.
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Verzeichnis des empirischen Materials) entsprechend gekennzeichnet. 14 von 15 Interviews
wurden digital aufgezeichnet und anschlieBend transkribiert. Von einem Interview, bei dem die
Aufnahme nicht moglich war, liegt ein Geddchtnisprotokoll vor. Die transkribierten Interviews
wurden im Anschluss gemeinsam mit den Interviewdaten der Fokusgruppen und der ,,Cultural
Probes® (s.u.) einer qualitativen Inhaltsanalyse (Mayring 1991, 2000) unterzogen, indem sie
entlang eines Kategoriensystems kodiert und ausgewertet wurden. Die Kategorien wurden im
Verlauf der Analyse deduktiv gebildet, indem sie in Abgleich mit den Forschungsfragen der
vorliegenden Arbeit aus dem Material abgeleitet wurden. Die Kodierung erfolgte softwaregestiitzt
mit MaxQDA?®. Eine in Anhang A2 angefiigte Themenmatrix (in Anlehnung an Lamnek 1989:
114ff) gibt einen Uberblick iiber die Haufigkeit der vergebenen Kodes.

Zu den zentralen Ergebnissen der Experteninterviews gehoren neben einem vertiefenden Blick auf
Beratung zum einen Erkenntnisse iiber die Situation von WiedereinsteigerInnen und den Bedarf
von Beratung in dieser Zielgruppe. Diese Erkenntnisse fliefen in der vorliegenden Arbeit in
Kapitel 9 ein, in dem das Fallbeispiel einer fiktiven Beratungsstelle fiir WiedereinsteigerInnen
konstruiert wird. Zum anderen konnten Erfahrungen aus dem Aufbau und der Durchfiihrung von
Onlineberatungsangeboten erfragt werden, die in der vorliegenden Arbeit die Datenlage zum
Themenkomplex Onlineberatung in Kapitel 2 ergdnzen. In Ausschnitten werden Aussagen aus den
Experteninterviews dariiber hinaus in Kapitel 6 herangezogen. Eine Ubersicht iiber die gefiihrten
Interviews befindet sich im Verzeichnis des empirischen Materials (s.u.). Die Namen der
BeraterInnen wurden durch Pseudonyme ersetzt, deren Nachnamen durchgehend mit einem ,B’
(fiir ,BeraterInnen’) beginnen. Die Interviews werden im Folgenden durch einen Bezug auf diese
Namen referenziert, die zur besseren Unterscheidbarkeit von den theoretischen Quellen als ,Frau

B...”'° und in Kursivdruck angegeben werden.

Fokusgruppen & ,,Cultural Probes“-Interviews

Parallel zu den Experteninterviews mit Beraterinnen wurden Interviews mit Frauen gefiihrt, die
nach einer familidren Auszeit wieder in den Beruf einsteigen wollen. Sie gehoren damit zu der
Zielgruppe von Beratungsangeboten fiir WiedereinsteigerInnen, ein Feld der Sozialen Beratung,
das in Deutschland fest verankert ist und sich in vielen themenspezifischen Beratungsstellen fiir
WiedereinsteigerInnen manifestiert. Die Frauen wurden iiber eine Bekanntmachung in zwei
lokalen Zeitungen und den Besuch von Veranstaltungen in sogenannten ,Miitterzentren’ rekrutiert.
Anhand der Interviews mit den potentiellen WiedereinsteigerInnen sollte die Seite der

Ratsuchenden beleuchtet und ihre Anforderungen an Beratung eruiert werden.

Zunéachst wurden in dieser Phase vierzehn Frauen in drei Fokusgruppen a vier bis fiinf Personen zu

9 MaxQDA ist eine Software, die die qualitative Analyse von Textdaten unterstiitzt. Neben atlas.ti gehort MaxQDA derzeit zu den am
haufigsten eingesetzten Programmen zur computerunterstiitzten Analyse qualitativer Daten.

10 Im Rahmen der vorliegenden Arbeit wurden tiberwiegend Beraterinnen interviewt. Da das Geschlecht der beratenden Personen fiir
die Auswertung und den hier behandelten Zusammenhang keine relevante GroRe darstellt, werden alle BeraterInnen anonymisiert
als ,Frau B...” bezeichnet.
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ihren Erfahrungen in ihrer speziellen Situation im Allgemeinen und zur Nutzung von
Beratungsangeboten bzw. zu Wiinschen in diese Richtung im Besonderen interviewt. Die
Gruppeninterviews dauerten jeweils 90 Minuten, wurden digital aufgezeichnet und anschliefend
vollstandig transkribiert. Die Methode der Fokusgruppe bezeichnet eine moderierte
Gruppendiskussion, in der mehrere TeilnehmerInnen aufgefordert werden, zu einem vorgegebenen
Thema zu diskutieren (vgl. Krueger & Casey 2009). Im Regelfall entstammen die Teilnehmenden
einer zuvor ausgewdhlten Zielgruppe und stimmen insofern in bestimmten Parametern ihres
Status’ und/oder ihrer Lebensfiihrung tiberein (a.a.0.: 7). Diese Methode wurde gewdhlt, weil es
sich um zielgerichtete Gesprdache zu einem Themenblock handelte und die Teilnehmerinnen in
Form eines Erfahrungsaustauschs miteinander ins Gesprach kommen sollten. Dieser Ansatz hat
sich als sehr fruchtbar erwiesen, da sich die teilnehmenden Frauen wechselseitig stark auf ihre
Beitrdge bezogen und zu Erinnerungen angeregt wurden. Dariiber hinaus ergaben sich fiir die
Teilnehmerinnen Kontakte zu Menschen in einer dhnlichen Situation, die viele der anwesenden
Frauen als wichtig und gewinnbringend bezeichneten. Diese Option hatte einen Grofteil der
Wiedereinsteigerinnen zur Teilnahme an der Fokusgruppendiskussion bewegt. Auch dieser Aspekt

war in die Voriiberlegungen zur Methodenauswahl eingeflossen.

Aus den Fokusgruppen wurden im Anschluss drei Frauen ausgewdhlt, mit denen vertiefende
Einzelinterviews gefiihrt wurden. Diese Interviews thematisierten stiarker biographische Aspekte
und sollten dazu dienen, eine genauere Vorstellung der Konstruktion von Einzelfédllen zu
bekommen, als es die Gruppendiskussion zugelassen hatte. Die Frauen wurden so ausgewahlt,
dass sie sich in ihrer Situation (Alter, Anzahl der Kinder, Familienstand, Finanzen, Lange der
,Auszeit’, Internetaffinitat, Bildungsstand) moglichst stark unterschieden. Mit ihnen wurden
jeweils zwei Interviews gefiihrt, deren Inhalte maRgeblich durch eine Selbstbeobachtungsphase
zwischen diesen Interviewterminen bestimmt wurden: Im Anschluss an das erste, kiirzere
Interview von 45 bis 60 Minuten, in denen die Grundziige ihrer personlichen Situation erfragt
wurden, erhielten sie sogenannte ,Cultural Probes Kits“ (Gaver et al. 1999), eine

Materialsammlung zur Selbstbeobachtung.

Cultural Probes sind eine Weiterentwicklung aus dem Designbereich, die sich u.a. auf
Tagebuchstudien (vgl. Wilz & Brédhler 1997) stiitzen, diesen Ansatz aber anreichern, indem
unterschiedliche Materialien zur Selbstbeobachtung und -reflexion bereit gestellt werden. Haufig
enthalten sie eine Kamera mit einem Photoauftrag, ein Tagebuch, Postkarten mit unterschiedlichen
Aufgaben, einen Stadtplan zum Einzeichnen wichtiger Orte und dhnliches (vgl. u.a. Gaver et al.
2004: 54, Graham et al. 2007: 30). Diese Sammlungen, die Cultural Probes Kits, sollen
ProbandInnen auf eine kreative und spielerische Weise zur Reflexion iiber den eigenen Alltag
anregen. Doppelungen der Themen sind dabei einkalkuliert — es geht auch darum, dass jede

ProbandIn ihren eigenen Zugang zu eigenem Wissen findet. Cultural Probes Kits wurden
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urspriinglich eingefiihrt, um anhand der entstehenden Materialien Inspiration fiir den
Designprozess zu erhalten, die aus dem Alltag potentieller NutzerInnen stammt (Gaver et al.
1999). Sie erlauben dariiber hinaus aber auch, Einblick in einen privaten Alltag zu gewinnen, zu
dem ForscherInnen im Normalfall nur schwer Zutritt finden. Die materiellen Ergebnisse sollten
jedoch nicht fiir sich interpretiert werden, sondern in erster Linie Anlass zu einem Gesprach mit
den ProbandInnen geben, in dem sie zu dem vorgegebenen Themenkomplex weiter befragt werden

konnen.

Die drei ausgewdhlten Wiedereinsteigerinnen wurden im Zuge des ersten Interviews gebeten, iiber
einen Zeitraum von drei Wochen ein Tagebuch zum Thema Wiedereinstieg zu fiihren, ihre
Internetaktivitdten zu protokollieren, Photos zu vorgegebenen Themen anzufertigen und Postkarten
zu bestimmten Fragen auszufiillen (vgl. Anhang A3). Nach diesem Zeitraum sandten sie das
Material per Post zuriick. Die Materialien wurden gesichtet, erste Eindriicke notiert und Fragen
und Gesprachsthemen fiir das Auswertungsinterview erarbeitet. Die drei Auswertungsinterviews
fanden in einem Zeitraum von drei Wochen nach Eingang der Materialien statt und hatten einen
zeitlichen Umfang von 90-120 Minuten. Die Interviews wurden digital aufgezeichnet und
teiltranskribiert'. ITm Vordergrund standen Fragen nach der personlichen Situation in Bezug auf

den Wiedereinstieg, ihrer Umgangsweise damit und ihre Unterstiitzungsbediirfnisse.

Die transkribierten Fokusgruppengespriche und Einzelinterviews wurden im Anschluss
gemeinsam mit den ExpertInneninterviews einer qualitativen Inhaltsanalyse unterzogen, indem sie
entlang eines Kategoriensystems kodiert und ausgewertet wurden (siehe oben). Zu den wichtigsten
Erkenntnissen gehort die Einsicht, dass es ,den’ Wiedereinstieg und ,die’ WiedereinsteigerIn nicht
gibt. Stattdessen befinden sich die befragten Frauen in sehr unterschiedlichen Lebenssituationen,
haben unterschiedliche Wiinsche und Vorstellungen, kdmpfen mit unterschiedlichen Hindernissen
und haben dementsprechend einen sehr heterogenen Beratungsbedarf. Gemein ist den meisten,
dass es sich bei einem ,Wiedereinstieg’ um einen sehr langfristigen Prozess handelt: Er beginnt
haufig gedanklich bereits mit dem Ausstieg aus dem Beruf, begleitet die Frauen durch die Zeit der
Kindererziehung und wird lange vor der tatsdchlichen Riickkehr in den Beruf intensiv durchdacht
und bearbeitet. Eine weitere Gemeinsamkeit wird in der Unsicherheit deutlich, die diesen Prozess
pragt und die bei einigen Wiedereinsteigerinnen auch zu einer Verunsicherung beziiglich ihrer
eigenen Fahigkeiten und Qualifikationen fiihrt. Fast alle Wiedereinsteigerinnen signalisierten
Beratungsbedarf, formulierten aber ein sehr unterschiedliches Interesse, das von reiner
Information, iiber den Austausch mit Frauen in &hnlichen Situationen bis zu

Weiterbildungsberatung und individuellem Coaching reichte.

Die Ergebnisse dieses Empirieschrittes gehen in der vorliegenden Arbeit vor allem in die

11 Von einer vollstdndigen Transkription wurde abgesehen, da die Interviews viele Themen streiften, die zum Verstdndnis der
erstellten Materialien beitrugen, aber nicht unmittelbar die Komplexe Beratung und Wiedereinstieg beriihrten.
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Konstruktion des Fallbeispiels in Kapitel 9 ein. Dort werden sie herangezogen, um die
Beratungsbediirfnisse der Zielgruppe zu illustrieren. Ergénzend skizzieren sie den Beratungsbedarf
von Ratsuchenden in Kapitel 8. Die Ergebnisse aus den Fokusgruppen werden im Folgenden mit
,WES’ (fiir ,Wiedereinsteigerinnen’) und der Gesprdachsnummer laut des Verzeichnisses des
empirischen Materials (s.u.) in Kursivschrift referenziert, Zitate aus den vertiefenden Interviews
mit dem jeweiligen Pseudonym ,Frau R...."” R’ fiir Ratsuchende) und der Angabe des Interviews

((d) oder (b)), ebenfalls in Kursivschrift, gekennzeichnet.

1.2.3 Empirische Grundlagen: Quantitative Erhebung zu Onlineberatungsangeboten

Zusétzlich zu der qualitativen Studie, die zum Aufbau eines grundlegenden Verstandnisses der
Dienstleistung Beratung und der Bedarfe ihrer Akteure beitragen sollte, wurde im Rahmen der
vorliegenden Arbeit eine quantitative Erhebung durchgefiihrt, die sich auf derzeit verfiigbare
Angebote von Onlineberatung im deutschsprachigen Raum bezog. Ziel der Erhebung war es,
Datenmaterial zu Art und Inhalt der Onlineberatungsangebote zu generieren, das bis dato in der
Literatur so nicht verfiigbar war. Neben der Darstellung der aktuellen Situation diente der
gewonnene Uberblick dazu, die eingangs aufgestellte These, dass Onlineberatung derzeit technisch
vor allem aus der Bereitstellung von Kommunikationskanélen besteht, zu tiberpriifen. Da bisher
keine umfangreiche Darstellung der verfiigharen Onlineberatungen im deutschsprachigen Raum
vorliegt, die einen Einblick in die (technische) Konzeption der Angebote erlaubt, wurde eine
entsprechende Erhebung und Auswertung durchgefiihrt. Dabei wurden 72 Angebote, die durch
eine Onlinerecherche mit dem Stichwort ,Onlineberatung’ in unterschiedlichen Suchmaschinen
sowie durch Hinweise in der Literatur und Verlinkungen untereinander gefunden wurden, einer
quantitativen Inhaltsanalyse (vgl. Lamnek 1989: 180ff) unterzogen. Ziel war es, herauszufinden,
welche Formen der Beratung online angeboten und wie diese von den einzelnen AnbieterInnen

aufbereitet und dargestellt werden.
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Abbildung 2: Ergebnisse der quantitativen Erhebung: Haufigkeit der
unterschiedlichen Onlineberatungsformen

Die eingangs aufgestellte These, dass Onlineberatungsangebote vor allem als
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Kommunikationsschnittstellen konzipiert werden, lieB sich durch diese Analyse bestdtigen: Von 72
untersuchten Onlineberatungen bieten 36% Forenberatung, 57% Chatberatung und 85% E-Mail-

Beratung an; dabei bieten viele Beratungsstellen mehrere Zugénge an (vgl. Abbildung 2).

Onlineberatung neben F2F-Beratung

nur
Onlineberatung
40%

Abbildung 3: Ergebnisse der quantitativen Erhebung: Haufigkeit des parallelen
Angebots von Online- und F2F-Beratung

Waihrend Chatberatung nur in einem Fall als einziger Beratungszugang angeboten wurde, steht die
Forenberatung etwas hdufiger fiir sich (20%). Andere Interaktionselemente bieten nur 21% aller
Onlineberatungsstellen an, wobei sich diese qualitativ stark voneinander unterscheiden und von
sehr einfachen Tests zu differenzierteren Ausdrucksmoglichkeiten reichten. Zu den zentralen
Erkenntnissen gehorte weiterhin, dass 60% der Anbieter von Onlineberatungsstellen diese
Beratungsform neben der F2F-Beratung anbieten (vgl. Abbildung 3), jedoch nur in 4% der Fille
eine (technisch unterstiitzte) Moglichkeit zur Verbindung beider Beratungsansdtze aus dem

Onlineangebot ersichtlich wurde.

Verortung des Angebots

regional

24%

Uberregional
76%

Abbildung 4: Ergebnisse der quantitativen Erhebung: Regionale und
liberregionale Angebote von Onlineberatung
Trotz der weitgehend lokalen Verortung durch die Verkniipfung mit Prasenzberatungsstellen bieten
76% aller untersuchten Angebote ihre Dienste iiberregional an, wéhrend in 24% der Félle explizit
auf eine regionale Begrenzung des NutzerInnenkreises hingewiesen wird (vgl. Abbildung 4) — eine
Einschrankung, die im WWW zwar leicht {ibergangen werden kann, die aber insbesondere auf die
Problematik der eher lokal organisierten und haufig kommunal finanzierten Beratungslandschaft in

Deutschland in Bezug auf ihre Beschrankung, auch iiberregional titig werden zu kénnen, hinweist.
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Weiterhin wurde untersucht, welche Informationen Onlineberatungsstellen ihren NutzerInnen zur
Verfiigung stellen, wie die Riickmeldezeiten sind und ob eine Registrierung unter Angabe der E-

Mail-Adresse zur Nutzung des Angebots benétigt wird.

Quantitative Analyse

derzeit existierender Onlineberatungsangebote

Uberblick tiber Best Practices
das Angebot Beispiele
Kapitel 2 Kapitel 8

Abbildung 5: Quantitative Erhebung und Eingang der Ergebnisse in die vorliegende Arbeit

Eine Tabelle, die eine Ubersicht der Ergebnisse beinhaltet, findet sich in Anhang A4. Die
Ergebnisse werden in Kapitel 2 herangezogen, um einen Uberblick iiber den Aufbau von
Angeboten der Onlineberatung zu geben. Sie bilden dariiber hinaus die Grundgesamtheit der
Angebote, aus denen ,Best Practices’-Beispiele entnommen wurden, die Teile der
Materialsammlungen in Kapitel 8 inspiriert haben. Wie die Ergebnisse der qualitativen Studie
bilden auch die aus der quantitativen Erhebung gewonnenen Erkenntnisse nur einen Teil der
Grundlage fiir die vorliegende Arbeit (vgl. Abbildung 5). Sie dienen als solches in erster Linie dem
Zugang der Autorin zum Anwendungsfeld und sind als Erginzung zu den vorliegenden
wissenschaftlichen Quellen zu den Themen Beratung und Onlineberatung zu betrachten. Als
solche werden die Ergebnisse im Folgenden parallel zu den Erkenntnissen aus der Literatur

eingefiihrt.

1.3 Ein Wegweiser durch diese Arbeit

Ziel der vorliegenden Arbeit ist es, Wege zu einer angemessenen Konzeption und Gestaltung von
Onlineberatungsschnittstellen aufzuzeigen. Zu diesem Zwecke erfolgt eine Auseinandersetzung
mit dem Anwendungsfeld Soziale Beratung, um ein geeignetes Entwicklungskonzept von
Beratung abzuleiten, Vorschldge fiir ein Verfahren zur Erarbeitung von tragfdhigen und
nutzerorientierten  Angeboten zur  Onlineberatung zu generieren und innovative

Umsetzungsmoglichkeiten aufzuzeigen. Die Arbeit basiert, wie in diesem Kapitel beschrieben
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wurde, auf theoretischen und empirischen Erkenntnissen tiber Beratung und Onlineberatung. Sie
ist in fiinf Teile und zehn Kapitel gegliedert. Neben einem einleitenden Teil, in dem Grundlagen
der Arbeit und die genutzten empirischen Methoden erértert werden, und einen resiimierenden
Fazit umfasst sie drei Hauptteile, in denen die Inhalte dieser Arbeit erarbeitet werden. Sie widmen
sich der Betrachtung des Anwendungsfeldes Beratung aus der Perspektive dreier unterschiedlicher

Ansitze aus dem Bereich der Mensch-Computer-Interaktion.
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Abbildung 6: Aufbau der vorliegenden Arbeit

Diese Struktur wurde in der vorliegenden Arbeit bewusst einer Unterteilung in einen Methodenteil,
in dem die theoretischen Ansétze aus der Informatik beschrieben, und einen Anwendungsteil, in
dem sie auf das Feld Soziale Beratung iibertragen werden, vorgezogen. In einem transdisziplinar

orientierten Vorgehen werden geeignete Wege zu einer angemessenen Konzeption und Gestaltung
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von  Onlineberatungsschnittstellen  sukzessive  entlang der Auseinandersetzung mit

unterschiedlichen Analyse- und Gestaltungskonzepten entwickelt.

Dies dufBert sich im Aufbau der vorliegenden Arbeit, indem jeder der drei inhaltstragenden
Hauptteile (Teile zwei, drei und vier) mit einem Kapitel beginnt, das einen Ansatz der Mensch-
Computer-Interaktion vorstellt, der in einem zweiten Kapitel auf das Anwendungsfeld Beratung
tibertragen wird. Auf diese Weise soll das Potential, das in der engen Verzahnung einer
fachbezogenen, anwendenden Disziplin (in diesem Fall maligeblich die Soziale Arbeit) und einer
gestaltenden Disziplin (in diesem Fall die Informatik), verdeutlicht werden: Einerseits helfen die
hier vorgestellten Ansdtze der Informatik, Beratung als Ganzes genauer zu verstehen und im
Hinblick auf mogliche Alternativen zur technischen Unterstiitzung fundiert einzuschéitzen.
Andererseits wird sichtbar, wie wichtig eine detaillierte Kenntnis des Anwendungsfeldes fiir die
Entwicklung geeigneter Systeme ist, und dass eine Orientierung an Fachexpertise in jedem Fall
einer Orientierung an verfiigbarer Technologie vorzuziehen ist. Die inhaltsbezogenen Teile zwei,
drei und vier bauen aufeinander auf, indem sie das im jeweils vorangegangenen Teil erarbeitete
Wissen weiter entwickeln und peu & peu fiir die bedarfsorientierte Konzeption und Gestaltung von
Onlineberatungsschnittstellen nutzbar machen. Aus Abbildung 6 wird ersichtlich, wie die in den
unterschiedlichen Kapiteln erarbeiteten Themen aufeinander aufbauen und ineinander {ibergehen:
Auf der Grundlage theoretischer Ansdtze aus der Informatik wird eine Analyse des
Anwendungsfeldes durchgefiihrt, die in eine Erarbeitung von Vorschldgen fiir die Umsetzung des
Entwicklungsprozesses und die Gestaltung von Onlineberatungsszenarien miindet. Die zentralen
Ergebnisse der Arbeit werden in Abbildung 6 auf den drei Ebenen Konzept, Prozess und

Gestaltung skizziert (vgl. dazu ndher Kapitel 10.1).

Es schlieft sich im ersten Teil der Arbeit an die Einleitung in Kapitel 1 zunichst eine Beschreibung
der aktuell verfiigbaren Angebote zur Onlineberatung und ihres Weiterentwicklungspotentials in
Kapitel 2 an. Dort werden der derzeitige Stand der Dinge in Bezug auf die (sozio-)technische
Umsetzung von Onlineberatungsangeboten erértert und mogliche Perspektiven skizziert. Es
werden ferner Beweggriinde und Zielsetzungen fiir diese Beratungsform beleuchtet und derzeitige
Umsetzungsstrategien betrachtet. Dem folgt eine Reflexion iiber die Unterschiede einer medial
vermittelten und einer personlichen Beratung, die von Angesicht zu Angesicht stattfindet. In einem
zweiten Schritt werden unterschiedliche Perspektiven aufgezeigt, in welche Richtung sich
Onlineberatung entwickeln konnte, um dem ermittelten Bedarf stirker gerecht zu werden, und

welche Rolle unterschiedliche Konzepte des Anwendungsfeldes dabei spielen.

Der zweite Teil verfolgt unter dem Titel , Verstehen’ das Ziel, Beratung in der Systementwicklung
als soziotechnisches System zu erkennen und zu konzipieren. Dabei riickt die

Anforderungsanalyse in den Mittelpunkt der Aufmerksamkeit. In Kapitel 3 werden die Begriffe
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Anforderung und Anforderungsanalyse definiert und in der Systementwicklung verortet.
Anschliefend wird das Konzept der soziotechnischen Systementwicklung vorgestellt. Dieser
Ansatz erlaubt einen holistisch orientierten Zugriff auf das soziale Geschehen, das technisch
unterstiitzt wird oder werden soll. Bezogen auf Beratung erméglicht die soziotechnisch orientierte
Analyse, die Einbettung von Beratung in den (Arbeits-)Alltag der unterschiedlichen beteiligten
Gruppen zu verstehen und entsprechende Anforderungen bei der Systementwicklung und dem ihr
zugrundeliegenden Konzept von Beratung zu berticksichtigen. In Kapitel 4 wird eine genaue
Beschreibung des Themenkomplexes Beratung vorgenommen, die die Dienstleistung auf
unterschiedlichen Ebenen beschreibt, um ein moglichst weitreichendes Bild fiir die Analyse
herstellen zu konnen. Neben einer Begriffsdefinition werden Aufbau und Organisation von
Beratungsprozessen erldutert, Rahmenbedingungen und Interventionstechniken beschrieben. Ein
besonderes Augenmerk gilt den am Beratungsprozess beteiligten Personen, die unterschiedliche
Aufgaben iibernehmen und Ziele verfolgen und aus diesem Grunde unterschiedliche
Anforderungen an technische Unterstiitzungsszenarien stellen. Kapitel 4 legt auf diese Weise
grundlegende Anforderungen an Onlineberatungsszenarien frei, die sich aus der Dienstleistung
selbst und den an ihr beteiligten Personen ergeben. Auf der Grundlage dieser Erkenntnisse wird ein
Konzept von Sozialer Beratung entworfen, das der Interaktion der Beteiligten, der
Prozesshaftigkeit des Geschehens und der mehrfachen Einbettung in unterschiedliche Kontexte

Rechnung tragt.

Der als ,Unterstiitzen’ betitelte dritte Teil folgt diesem Konzept und untersucht die identifizierten
Interaktionsanldsse ndher, um Vorstellungen iiber eine mdgliche technische Unterstiitzung zu
entwickeln. Beratungsarbeit wird dort als kooperative Arbeit (in der Regel von BeraterIn und
Ratsuchender, aber auch in weiteren Konstellationen) gefasst. Diese Perspektive erlaubt es,
bekannte Analyse- und Gestaltungskonzepte aus dem Bereich Computer Supported Cooperative
Work (CSCW) auf das Anwendungsfeld Beratung zu iibertragen und auf diese Weise begriindete
Anbhaltspunkte fiir eine passende technische Unterstiitzung zu entdecken. Zu diesem Zweck wird
in Kapitel 5 zundchst das Bild ,kooperative Arbeit’ expliziert und das Entstehen von
Artikulationsarbeit, die der Abstimmung beteiligter Personen im Arbeitsprozess gilt, als
Charakteristikum dieser Arbeitsform definiert. Anschliefend werden Analyse- und
Gestaltungskonzepte aus dem Forschungsgebiet CSCW beschrieben, die geeignete Zuginge zur
Realisierung von Computerunterstiitzung fiir die kooperative Arbeit bieten kénnen. In Kapitel 6
erfolgt in drei Schritten eine Analyse von Beratung als kooperativer Arbeit, die sich auf die
Erkenntnisse aus Kapitel 4 stiitzt. Die Betrachtung von Beratung als kooperativer Arbeit von
Beraterln und Ratsuchender ermoglicht, gezielt Uberginge und Ubergaben zwischen diesen
Personen zu gestalten und so Onlineberatung breiter zu konzipieren denn als bloRes

Kommunikationstool. Es werden zum einen Charakteristika identifiziert, die Beratung als

32



1.3 Ein Wegweiser durch diese Arbeit

kooperative Arbeit kennzeichnen, sowie beteiligte Personengruppen und genutzte Artefakte.
AnschlieBend werden Moglichkeiten der technischen Unterstiitzung dieser kooperativen
Anstrengungen skizziert, die in Onlineberatungsanwendungen umgesetzt werden kdonnten.
AbschlieRend werden fiir den Ubergang von der Analyse zu Gestaltungsentscheidungen zentrale
Funktionalitdten und Personenkonstellationen in einer Matrix zusammengefasst, die in der Analyse

und in Entscheidungsfindungsprozessen zur Unterstiitzung herangezogen werden kann.

Im vierten Teil ,Gestalten’ laufen die bis hierher erworbenen Kenntnisse iiber Beratung und die
Anforderungen an Onlineberatung zusammen und miinden in einen Verfahrensvorschlag fiir die
Entwicklung von Onlineberatungsschnittstellen, der auf dem Modell einer benutzerorientierten
Entwicklung nach DIN ISO 9241-210 aufsetzt. Dieses wird auf das Anwendungsfeld Beratung
zugeschnitten und mittels entwickelter Materialien fiir diesen Bereich unterstiitzt. Kapitel 7
diskutiert als Grundlage fiir das Verfahren Ansétze der benutzerorientierten und der partizipativen
Systementwicklung und gibt einen Ausblick, welche Ansdtze fiir die Entwicklung von
Onlineberatungsanwendungen eingesetzt werden konnen. Durch den Einbezug von
Anwenderlnnen und deren Sichtweisen in den Entwicklungsprozess koénnen Anforderungen
genauer erhoben werden. Die gemeinsame Diskussion der Chancen und Grenzen der Technik
ermoglicht fundierte(re) Entscheidungen. In Kapitel 8 wird ein Vorschlag fiir das Vorgehen bei der
Entwicklung von Onlineberatungsschnittstellen vorgestellt. Das zugrundeliegende Verfahren wird
um eine Beschreibung der einzelnen Analyseschritte ergdnzt. Dabei liegt das Augenmerk
insbesondere auf den Fragen, wann und wie die unterschiedlichen Stakeholder in den
Entwicklungsprozess einbezogen werden koénnen. Zusédtzlich zu dem Verfahren werden drei
Materialsammlungen eingefiihrt, die im Zuge dieser Arbeit und auf der Grundlage der
gewonnenen Kenntnisse {iber Beratung und Onlineberatung gewonnen wurden. Es handelt sich
hierbei um einen Fragenkatalog fiir die Ersteinschdtzung, um Referenzmodelle von Sozialer
Beratung als Basis fiir die Analyse von Beratungsszenarien und um eine Sammlung von
Entwurfsmustern, anhand derer sich unterschiedliche Designentscheidungen fiir die
Onlineberatung beschreiben und diskutieren lassen. Der vierte Teil enthdlt ein weiteres Kapitel, in
dem die entwickelten Vorschldge veranschaulicht und evaluiert werden: In Kapitel 9 erfolgt zu
diesem Zweck die prototypische Umsetzung einer Onlineberatungsanwendung anhand eines
fiktiven Fallbeispiels, das auf der Grundlage theoretischer und empirischer Beziige konzipiert
wird. Die Entwicklung des grafischen Prototypen geschieht auf der Basis eines Szenarios, in dem
das in Kapitel 8 vorgeschlagene Verfahren mit den erarbeiteten Materialien umgesetzt wird und
dient so einerseits der Illustration und der Uberpriifung der Umsetzbarkeit. Andererseits werden an
der prototypischen Realisierung innovative Potentiale deutlich, in welche Richtung sich
Onlineberatung, bezugnehmend auf die in Kapitel 2 vorgestellten Perspektiven, entwickeln kénnte

und inwiefern dies mit einem verdnderten Konzept von Beratung in Verbindung steht.
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Anschliefend wird diskutiert, inwieweit sich das anhand des Fallbeispiels entwickelte Verfahren
auf andere Szenarien und Anwendungsfelder der psycho-sozialen und sozial-pddagogischen

Beratung iibertragen lasst.

Der fiinfte Teil enthélt das Kapitel 10, das den Abschluss dieser Arbeit bildet. Hier werden die
zentralen Ergebnisse dieser Arbeit zusammengefasst und in einen breiteren Kontext eingeordnet.
Dabei erweitert sich der Blickwinkel von der Betrachtung von Onlineberatungsanwendungen
zundchst auf die technische Unterstiitzung weiterer Dienstleistungen im Bereich der Sozialen
Arbeit und schliellich auf Forschungsdesiderata und Anforderungen in Bezug auf die Entwicklung
von E-Services im Allgemeinen. Weiterhin sind im Anschluss Verzeichnisse der verwendeten

Literatur, des empirischen Materials und der bereitgestellten Abbildungen zu finden.
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2 Vernetzte Interaktion im Beratungsprozess

Professionelle Beratung ist im Kern eine Interaktion zwischen mindestens zwei Personen — der
Beraterln und der Ratsuchenden'. Letztere sucht eine Gelegenheit zur Reflexion ihrer aktuellen
Situation und anderer ihr wichtiger Anliegen, erstere unterstiitzt sie dabei, indem sie die
Prozessmoderation {ibernimmt, durch Fragen R&ume zum Nachdenken offnet und bei der
Formulierung von Anliegen behilflich ist. Diese Beschreibung malt das Bild einer intensiven Zeit,
in der der Auseinandersetzung mit den Themen der Ratsuchenden Aufmerksamkeit und
Konzentration geschenkt wird. So entsteht der Eindruck, Beratung miisse stets in Form einer
personlichen Begegnung stattfinden, in der sich die Beteiligten von Angesicht zu Angesicht (Face-
to-Face, F2F) gegeniiber sitzen und ein Gesprdch miteinander fiihren. Auf diese, klassische,
Situation bezieht sich ebenfalls die meiste grundlegende Literatur {iber Beratung und
Beratungsprozesse; auf dieser Basis werden Settings, Haltungen und Interventionstechniken

beschrieben (s.0.: Kapitel 4).

Der Einsatz von Medien spielt schon lange eine Rolle in der Beratung und verdndert ihren
scheinbar gesetzten Rahmen: Insbesondere Ratgeberliteratur, die im Sinne der ,Hilfe zur
Selbsthilfe’ nicht nur Informationen zu bestimmten Themen vermittelt, sondern Ratsuchende
gezielt in eigenen Reflexionsprozessen unterstiitzen mdochte, blickt auf eine lange Geschichte
zurilick (Kitihne 2009; Engel 2004). Sie machte ,,gute RatgeberInnen®, die ,die richtigen Fragen
stellen” (TNBO4: 6), noch vor der Institutionalisierung professioneller Beratungseinrichtungen fiir
mehr Menschen zugénglich und steht heute — wenn auch in einer nicht mehr zu durchdringenden
Masse von umstrittener Qualitdt (Engel 2004: 501) — den meisten Ratsuchenden zur Verfiigung.
Die Frage des Zugangs war bereits bei der Etablierung des Telefons als Beratungsmedium ein
wichtiger Aspekt: Bereits in den 1950er Jahren wurde in Deutschland mit der Telefonseelsorge
eine Anlaufstelle fiir ,emotionale Notfédlle“ geschaffen, die im Gegensatz zu anderen
Einrichtungen rund um die Uhr und ortsunabhédngig erreicht werden konnte (Wenzel 2008a: 90).
Wihrend anfangs die Suizidprévention im Vordergrund stand, erweiterte sich das Themenspektrum
der Telefonseelsorge in den 1970er Jahren offiziell auf Krisenintervention und Konfliktberatung
(Telefonseelsorge Berlin 2011). Weitere Telefonberatungsstellen folgten fiir weitere Zielgruppen

und Themenfelder, sodass es heute in Deutschland ein breites Spektrum an ,Notfalltelefonen’ gibt.

Die Etablierung der telefonischen Beratungsdienste steht einerseits im Zusammenhang mit der
fortschreitenden Verbreitung und Nutzung des Telefons als Kommunikationsmedium in der breiten

Bevolkerung. Sie entspricht der aufkommenden Erwartung, telefonisch nicht nur Familie und

12 Die Hauptakteure des Beratungsprozesses werden in dieser Arbeit vor allem als ,BeraterInnen’ und ,Ratsuchende’ bezeichnet.
Diese Begriffe sehen die Personen in dem Anliegen, in dem sie einander begegnen. Zuweilen wird die Bezeichnung ,KlientIn’
synonym zu ,Ratsuchende’ benutzt. Dieser Begriff wird jedoch zweitrangig verwendet, da er vor allem die organisationale Position
ausdriickt, in der sich eine Ratsuchende gegeniiber einer professionellen BeraterIn befindet.
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Freunde, sondern auch Institutionen und Organisationen erreichen und in Anspruch nehmen zu
konnen. Andererseits schafft die Telefonberatung einen Mehrwert, indem sie ortsunabhdngig zu
erreichen ist, leicht erweiterte ,Offnungszeiten’ anbieten kann und eine neue Qualitit der
Anonymitét in der Beratung ermoglicht, deren Bedarf gerade in Bezug auf die urspriinglich von
der Telefonseelsorge fokussierte Problematik der Suizidalitdt leicht nachvollziehbar ist. Es sind
dieselben Argumente, die seit Mitte der 1990er Jahre fiir den Einsatz von Internettechnologie in
Beratungszusammenhéngen vorgebracht und von ersten Studien bestétigt werden (u.a. Gétz 2003,
Zimmermann 2004). Handelt es sich bei der sogenannten ,Onlineberatung’ deshalb nur um einen
weiteren Kommunikationskanal, der gegebenenfalls das Telefon ersetzen wird? Oder konnen
Internettechnologien das Portfolio von Zugingen, Inhalten und Umsetzungen von Beratung
erweitern? Wie findet Interaktion in der Onlineberatung statt? Dieses Kapitel legt den aktuellen
Stand der Nutzung des Internets in Beratungsszenarien dar (2.1) und zeigt Entwicklungstendenzen
und -perspektiven auf (2.2). AnschliefRend werden auf Grundlage einer Auseinandersetzung mit
den Potentialen des ,,Mediums der Medien“ (Reips 2008: 8) Perspektiven fiir den Einsatz von

Internettechnologien in der Sozialen Beratung skizziert (2.3).

2.1 Das Internet als Beratungsmedium: Stand der Dinge

Im Folgenden wird der aktuelle Stand der Dinge in Bezug auf die Nutzung des Mediums Internet
fiir die Soziale Beratung dargestellt. Nachdem zundchst Beweggriinde, die zur Bereitstellung von
Onlineberatungsangeboten gefiihrt haben, und die Zielgruppen der Angebote beschrieben werden
(2.1.1), folgt eine Auseinandersetzung mit den derzeit verfiigbaren technischen
Umsetzungsalternativen (2.1.2). Dabei stehen E-Mail, Chat- und Foren-Beratung im Fokus.
Abschliefend wird reflektiert, welche neuen Herausforderungen die FEinfiihrung von
Onlineberatung fiir das Feld der Sozialen Beratung mit sich bringt und es werden die in diesem
Zusammenhang stark diskutierten Theorien der computervermittelten Kommunikation vorgestellt
(2.1.3).

2.1.1 Beweggriinde und Zielgruppen
Ab Mitte der 1990er Jahre begann der Zugang zum Internet in Deutschland auch auBerhalb der

beruflichen Sphére fir immer mehr Menschen Realitit zu werden. Gleichzeitig stieg die
Erwartungshaltung an Organisationen, ihr Angebot im World Wide Web (WWW) zu présentieren —
und seien es nur die postalische Adresse und eine Telefonnummer, umspielt von einigen Bildern.
Auch die Moglichkeit der Kontaktaufnahme per E-Mail wurde mehr und mehr zur
selbstverstandlichen Normalitit. Internetforen wurden zu elektronischen Schwarzen Brettern, iiber
die sowohl die Veroffentlichung einer Anzeige als auch deren offentliche Diskussion mdoglich
wurde. In Internet-Relay-Chats (IRC, Chat) konnte sogar quasi-synchron miteinander schriftlich
kommuniziert werden — allerdings von den meisten Privatpersonen noch mit erheblichen

Zeitverzogerungen und einer grofen Wahrscheinlichkeit von Systemabstiirzen aufgrund der
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langsamen und instabilen Verbindungen. In dieser Zeit begannen viele Dienstleister, online nicht
nur ihre Kontaktdaten zu ver6ffentlichen, sondern auch ihre Angebote tiber das Internet zugénglich
zu machen. Fir Onlinebanking und E-Commerce-Anwendungen, deren Vorldufer bereits in
Bildschirmtext-Systemen (u.a. Biittner 1985) zu finden waren, entstand ein neuer,
vielversprechender Service- und Vertriebskanal, dessen Nutzung sich in den kommenden Jahren

stark ausbreiten sollte.

Gleichzeitig begannen erste Beratungsstellen, mit dem Einsatz von Internettechnologien in ihrem
Arbeitsfeld zu experimentieren. Kiihne beschreibt diese Entwicklung der Onlineberatung als eine
Reaktion auf ,technische Machbarkeit®, die einen ,Innovationsimpuls“ setzte (Kiihne 2009: 3f).
Wenn das Internet auch auferhalb der beruflichen Sphére immer haufiger zu Information und
Kommunikation eingesetzt wird, so kdnnte es doch auch in der Beratung gute Dienste tun — zumal
deren Hauptaktivitdt ebenso mit Information und Kommunikation beschrieben werden kann. Ob
Pioniere wie die Telefonseelsorge (ab 1995; vgl. Wenzel 2008a: 90) und Pro Familia (ab 1996; vgl.
Zimmermann 2002: 29) dabei dem aktiven Drdngen von Ratsuchenden nachgaben oder ob
Experimentierfreude in den Organisationen zu den ersten Angeboten gefiihrt hat, kann heute
retrospektiv nicht mehr zuverldssig rekonstruiert werden (Kiihne 2009: 3). Wahrend bereits viele
Organisationen der Sozialen Arbeit mit Informationsangeboten und Kontaktdaten im WWW zu
finden waren, boten die ersten Onlineberatungsstellen tatsdchlich Beratungsdienste in Form eines
Austauschs von E-Mails zwischen BeraterInnen und Ratsuchenden an. Dies bestétigen auch die im
Rahmen der vorliegenden Arbeit interviewten BeraterInnen (u.a. Frau Baacke: 4). In einigen
Féllen ergab sich dieses Angebot auch eher zufdllig: Die Publikation der E-Mail-Adresse einer
Beratungsstelle, die anfangs nur zur allgemeinen Kontaktaufnahme und gegebenenfalls zur
Terminvergabe gedacht war, fiihrte immer hdufiger zu direkten Beratungsanfragen per E-Mail
(Frau Baerwolf: 29, Frau Burgold: 6-7). Anfragen wurden beantwortet, es kam eine erneute
Replik und so entspann sich ein schriftlicher Beratungsprozess, der so nicht intendiert war, wohl
aber in einigen Féllen durchaus die (von einer oder von beiden Seiten) gewiinschte Wirkung
zeigte. In einigen Fillen miindeten auf diese Weise eher zuféllige Versuche, das Internet als
Kommunikationsmedium im Beratungsprozess einzusetzen, in der Institutionalisierung eines

Onlineberatungsangebots.

Die Veroffentlichung und Wahrnehmung von Erfahrungen erster Anbieter fiihrte zu einer breiten
und gespaltenen Diskussion in der Community. Wéhrend die einen mit der Betonung fehlender
sozialer Hinweisreize und der Unmdglichkeit, eine Beziehung iiber das Internet aufzubauen,
anzweifelten, dass eine ,gute’ Beratung auf diesem Wege liberhaupt realisierbar sei (s.a. Kapitel
2.1.3), priesen die anderen das Medium Internet vor allem als einen neuen, zusétzlichen Zugang zu
Beratung. Dieser Weg sei vor allem deswegen sinnvoll, da er Menschen in die Beratung fiihren

konnte, die ansonsten schlecht erreichbar wéren oder selbst keine Beratungsstelle aufsuchen
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konnten oder wollten. Beratungsangebote im Internet gelten als besonders ,niedrigschwellig”
(Gotz 2003: 34ff). Dies ist zum einen dem relativ hohen Grad an Anonymitét geschuldet, in dem
Onlineberatung stattfinden kann (vgl. u.a. Risau 2004: 55f): Ratsuchende miissen weder als
Person, noch unter ihrem realen Namen in Erscheinung treten. Niemand kann sie ,auf dem Weg in

die Beratungsstelle’ erkennen und daraus unerwiinschte Schliisse ziehen:

,,Uns ist es auch wichtig, dass das hier ein neutraler Ort ist. Es sind noch viele andere
Biiros in diesem Gebéude, da sieht man nicht gleich, dass jemand zu uns in die
Beratungsstelle will. Ich glaube, das darf man nicht unterschétzen, diese Erleichterung.
Ahnlich ist es auch mit der Onlineberatung, da sieht dich auch niemand.* (Frau
Behrens: 15/16)

Allerdings triigt die gefiihlte Anonymitdt beim ,Surfen im Netz’, da IP-Adressen und Einlogdaten
durchaus riickverfolgbar sind und auch auf dem fiir die Beratung genutzten Computer Datenspuren
hinterlassen. Es wédre aus diesem Grund durchaus folgerichtig, den tatsdchlichen Grad an
Anonymitét in der Onlineberatung niedriger als in der anonymen Prdsenzberatung zu bewerten, da
diese in der Regel weniger vielfédltig und nicht mit der scheinbaren Prézision automatischer
elektronischer Datenverarbeitung dokumentiert werden. Dieses Dilemma zwischen gefiihlter und
tatsdchlicher Anonymitdt einerseits und den Verpflichtungen zur Behandlung sensibler
Personendaten von Seiten der anbietenden Organisation andererseits hat in den vergangenen
Jahren zu einer andauernden Diskussion iiber Datenschutz und Datensicherheit in Bezug auf
Onlineberatung gefiihrt (vgl. u.a. Wenzel 2008b). Zum anderen gelten iiber das Internet verfiigbare
Angebote als niedrigschwellig, da sie von jedem Ort der Welt verfiigbar sind, an dem der Zugang
zu einem Computer mit entsprechendem Anschluss gewdhrleistet ist, und Beratungsanfragen zu
jeder beliebigen Tag- und Nachtzeit gestellt werden kdnnen (u.a. Gehrmann 2010: 109f). Das
unmittelbare Eintreffen einer Antwort kann jedoch nicht eingefordert werden — es sei denn, eine
Beratungsstelle bietet eine dauerhafte synchrone Kommunikationsanwendung an, die rund um die
Uhr von MitarbeiterInnen betreut wird. Ist dies nicht der Fall, bleibt die Wartezeit auf eine Antwort
schlecht kalkulierbar und um einiges ungewisser als der Anruf bei einem Anbieter telefonischer

Beratung.

Dartiiber hinaus gilt Beratung im Internet als besonders niedrigschwellig fiir Zielgruppen, die eine
hohe Internetaffinitat aufweisen und bisher durch klassische Beratungsangebote nur wenig erreicht
werden konnen. Organisationen haben in diesem Zusammenhang das Medium Internet entdeckt,
um sich einen erweiterten Kreis von Ratsuchenden zu erschlieffen, die zu ihrer Zielgruppe
gehoren. Derzeit sind im Netz besonders viele Angebote fiir junge Menschen zu finden
(Zimmermann 2004), die das Internet aulergewohnlich haufig nutzen (97% der 14- bis 29-
Jahrigen; vgl. Initiative D21 e.V. 2011: 14) und fiir die gemdf ihrem Lebensabschnitt
Entscheidungen und Fragen nach Entwicklungsmoglichkeiten eine besonders grolle Rolle spielen.

Weiterhin werden auch Menschen, die zeitlich und von ihrer Mobilitdt her stark eingeschrankt
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sind, fiir eine potentiell an Onlineberatung interessierte Gruppe gehalten (vgl. u.a. Déring 2000).
Auch junge Méanner um die 30, die ansonsten als eher wenig zugdnglich fiir Beratungsangebote
gelten, wurden als eine verstérkt {iber das Internet ansprechbare Zielgruppe entdeckt (Miiller 2000
nach Goétz 2003)". Dennoch ist zu konstatieren, dass die als niedrigschwellig geltende
Onlineberatung eher eine Verschiebung als einen Abbau von Barrieren mit sich bringt: Menschen
ohne Internetzugang und/oder die entsprechenden Kompetenzen werden von der Nutzung
ausgeschlossen. Das Internet wird zwar bereits von mehr als zwei Dritteln der deutschen
Bevolkerung genutzt (74,7%; Initiative D21 e.V. 2011: 10), es bestehen aber nach wie vor u.a.
geschlechtlich geprédgte, bildungs- und einkommensabhidngige Nutzungsunterschiede, die
zugunsten von eher einkommensstarken, eher gut gebildeten und eher ménnlichen Nutzergruppen
ausfallen — obgleich sich das Verhéltnis weiterhin anndhert (a.a.0.). Dariiber hinaus gelten zwar
bestimmte Zielgruppen als internetaffin, die Art der im Internet genutzten Angebote geht jedoch
auch innerhalb der einzelnen Zielgruppen weit auseinander (vgl. Schenk & Wolf 2004), sodass
sich die Kluft zwischen gering- und hochqualifizierten BiirgerInnen zusétzlich in den Préferenzen
der NutzerInnen spiegelt. Onlineberatung kann aus diesem Grund einerseits Beratung fiir neue
Zielgruppen offnen, sie schliefit andererseits Menschen von ihrem Angebot aus — und dabei kann
es sich auch gerade um diejenigen handeln, die auf klassischem Wege bisher ebenfalls nicht

erreicht werden'®.

2.1.2 Schnittstellen fiir Beraterinnen und Ratsuchende

Das quartire” Medium Internet kann als Informations- und Kommunikations-Infrastruktur gefasst
werden (Déring 2003: 43), die als ein ,,Medium der Medien“ (Reips 2008: 8) unterschiedliche
Dienste anbietet, die selbst wieder den Charakter tertidrer/quartdrer Medien aufweisen und als
solche bezeichnet werden. In Bezug auf den Einsatz in der Beratung differenziert Eichenberg
(2004) zwischen der Nutzung des Internets als ,Medium der Information“ einerseits und als
»Medium der Kommunikation“ andererseits und unternimmt damit eine Einteilung, die so fiir die
meisten aktiven Angebote noch heute giiltig ist: Webauftritte prasentieren das Angebot einer
Organisation und bieten ein breites Spektrum an Informationen zu ausgewéhlten Themenfeldern,
Datenbanken unterstiitzen die Individualisierung der Inhalte und Kommunikationswerkzeuge
bieten einen direkten Draht zu BeraterInnen — und manchmal auch zu anderen NutzerInnen. Das
eigene Portfolio im Internet darzustellen ist heute fiir die meisten Beratungsstellen bereits eine

Selbstverstandlichkeit (vgl. bereits Kriiger et al. 1997). Allerdings deklarieren viele die virtuelle

13 Hierbei ist zu bemerken, dass zu Anfang der 2000er Jahre das Internet noch deutlich stirker von Ménnern als von Frauen genutzt
wurde, insbesondere in der beschriebenen Altersgruppe. Inzwischen haben sich die Geschlechter in ihrer Internetnutzung
weitgehend angendhert: 81% der Méanner und 69% der Frauen nutzen nach der (N)Onliner-Studie derzeit in Deutschland das
Internet (Initiative D21 e.V. 2011: 43).

14 Diese Tendenz wird auch als doppelte Selektivitat beschrieben (vgl. Faulstich 1981, Faulstich 2001), die zu einer Weitung der Kluft
zwischen gering- und hochqualifizierten BiirgerInnen fiihrt und so dem Postulat der Chancengleichheit widerspricht.

15 FaRler (1997) spricht von quartdren Medien, wenn es sich bei tertidfren Medien um Computer oder Computernetze handelt.
NutzerInnen tertidrer Medien sind sowohl bei der Produktion als auch bei der Rezeption auf die Nutzung technischer Geréte
angewiesen, wahrend fiir sekundédre Medien kiinstliche Hilfsmittel nur zur Produktion erforderlich sind (Pross 1972: 128ff). Bei
priméren Medien handelt es sich um natiirliche Ubertragungsmedien, z.B. Sprache (Déring 2003: 40).
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Bereitstellung von Informationen oder den unvermittelten Zugriff auf einen Datenbankbestand
selbst nur selten als ,Onlineberatung’. Die ausschliefliche Nutzung des Internets als ,,Medium der
Information“ entspricht dem Selbstverstdndnis von Beratung nicht, da sich diese explizit als
eigener Ansatz gegeniiber Informationsangeboten einerseits und Therapie andererseits abgrenzt.
Die Bezeichnung ,Onlineberatung’ wird eher synonym mit der Nutzung des Internets als ,,Medium
der Kommunikation“ verwendet und meint den Einsatz von unterschiedlichen synchronen und
asynchronen Kommunikationsformen in der individuellen Beratung iiber das Internet. Drei an
technischen Umsetzungsmoglichkeiten orientierte Ansétze, die einem Konzept von Beratung als
Kommunikationssituation folgen, dominieren seit dem Start der ersten Angebote und bis heute

andauernd die Landschaft der Onlineberatung: E-Mail-, Foren- und Chatberatung.

Sehr héufig findet Onlineberatung iiber einen Austausch von individuellen Nachrichten zwischen
Ratsuchender und BeraterIn statt (vgl. u.a. Knatz & Dodier 2003; z.B. Bildungsberatung Berlin
2009, Weiterbildung Hamburg 2009). Die quantitative Analyse, die im Rahmen dieser Arbeit
durchgefiihrt wurde, bestdtigt dieses Ergebnis: 85% der ausgewerteten Angebote bieten eine
sogenannte ,E-Mailberatung’ an. Dies korrespondiert auch damit, dass der Versand und Empfang
von E-Mails die heute am weitesten verbreitete Nutzungsform des Internets in Deutschland ist
(Schenk et al. 2008) und dass viele Beratungsstellen auch auBerhalb eines expliziten
Onlineberatungsangebotes davon berichten, seit einigen Jahren verstdrkt Anfragen auf diesem
Wege zu erhalten (u.a. Frau Baerwolf: 29)'. Die textbasierte Individualkommunikation per E-
Mail erfolgt asynchron, also zeitlich verzogert. Viele Beratungsstellen sind bemiiht, Anliegen
innerhalb von 24-48 Stunden zu beantworten (38% der ausgewerteten Angebote; z.B. Caritas
2009). Allerdings werden bei einem GroRteil der untersuchten Onlineberatungsangebote keine
verbindlichen Angaben zur Riickmeldezeit gemacht (48%). Die meisten Anbieter E-Mail-basierter
Beratung stellen auf ihrer Homepage ein unterschiedlich stark vorstrukturierendes Formular zur
Verfiigung, in dem das Anliegen eingetragen und ggf. klassifiziert werden kann (z.B.
LernNetzwerk Bremen 2008). In vielen Fillen steht dieses Formular erst nach einer Registrierung
der NutzerIn zur Verfiigung (86%) und die Kommunikation wird durchgéngig iiber ein Portal,
nicht tiber die private E-Mail-Adresse der Nutzerln, gefiihrt. Diese unter Datenschutzaspekten
vorzuziehende Losung kann sich im Hinblick auf die Niedrigschwelligkeit der Onlineberatung
positiv oder negativ auswirken, sie stellt einen erweiterten Aufwand einem weitergehenden
Anonymitétsversprechen gegeniiber. Unabhédngig von der technischen Realisierung bedeutet die
fiir Ratsuchende im Regelfall verhdltnismdRig unaufwédndige Beratung per E-Mail fiir die

BeraterIn einen erheblichen Zeitaufwand:

,Die Erfahrung, die uns am meisten beeindruckt oder iiberrascht hat, war, wie viel Zeit

16 Heute wird diese Form der Onlineberatung noch haufig als E-Mailberatung betitelt, obgleich dies technisch immer seltener der Fall
ist. Stattdessen werden die individuellen Nachrichten tiber eine Onlineplattform der anbietenden Organisation versendet und
konnen auch nur dort abgerufen werden. Hier und im Folgenden wird weiterhin der etablierte Begriff der Beratung ,per E-Mail’
verwendet, um das Prinzip der textbasierten Individualkommunikation iiber das Internet zu beschreiben.
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das kostet. Weil Online-Beratung ganz oft in Beratungsstellen eingefiihrt wird mit dem
Hinweis ,,Jaja, wir machen da eine Beratungsstelle und dann sitzen da zwei Leute und
das meiste konnen die ja online machen.“ (...) Das ist der grofSte Quatsch!“ (Frau
Bergmann: 10-12)

Der hohe Zeitaufwand wird als grofer Nachteil der E-Mailberatung bzw. des Einsatzes
asynchroner Kommunikationsmedien in der Beratung gesehen, da eine Riickspiegelung des
eigenen Verstdndnisses der Situation und notige Riickfragen nur verzogert moglich sind (Knatz &
Dodier 2003). Aus diesem Grunde findet bei E-Mailberatung primér ein Informationstransfer und
weniger ein ldngerer Beratungsprozess statt. BeraterInnen nehmen eher eine Lotsenfunktion war,
geben Erstinformationen, Anhaltspunkte und verweisen Ratsuchende weiter. Damit deckt sich
auch die Erfahrung, dass es oft bei einem einmaligen E-Mailwechsel mit maximal einer

Riickfrageschleife zwischen beiden Parteien bleibt (ZiB 2008).

Weniger zeitaufwdndig als die Beratung per E-Mail ist die Beratung innerhalb einer
Chatumgebung (vgl. u.a. Gotz 2003). Im sogenannten Chatraum koénnen die Teilnehmenden unter
Pseudonym zeitlich synchron ein textbasiertes ,Gesprach’ fiihren und dabei unmittelbar auf Fragen
und Berichte reagieren. Onlineberatung als Chatkommunikation gleicht die Schwéchen des
Zeitverzugs bei der E-Mailberatung aus, bedeutet aber durch die geforderte schnelle Reaktion,
dass kaum Zeit zur Recherche zur Verfiigung steht und bedingt auferdem eine feste
Terminbindung. Ebenso bietet die Beratung in einem Chat kaum erweiterte Moglichkeiten zur
Reflexion fiir die Ratsuchenden — ein Charakteristikum der schriftsprachlichen Kommunikation,
das viele BeraterInnen positiv hervorheben (Frau Birkhoff: 34, 39; Frau Biilter: 128). Letzteres
und der hohe Druck, dem BeraterInnen in der Arbeit mit dem Chat ausgesetzt sind, mégen dazu
fiihren, dass diese Form der Onlineberatung weniger héufig Teil des Portfolios von
Beratungsstellen ist. Einige BeraterInnen lehnen Chats ab, weil die schnelle Reaktion gepaart mit
der Schriftsprachlichkeit des Angebots sie iiberfordert: ,, Theoretisch kénnte man auch chatten —
aber das mache ich nicht. Das finde ich zu anstrengend“ (Frau Birkhoff: 12). Chatberatung (z.B.
Bildungsberatung Berlin 2009) wird als Individual- oder Gruppenkommunikation in Form von
Einzel- oder Gruppenchats angeboten (Thimm 2001), der vorgegebene Zeitraum entspricht in der

Regel ungefahr einer Stunde (z.B. Beratungsnetz 2008).

Die im Rahmen dieser Arbeit durchgefiihrte quantitative Analyse ergab, dass 41 von 72
Onlineberatungsstellen Einzel- oder Gruppenchats anbieten. Die meisten Beratungsstellen fiihren
beide Formen durch (20 von 41); alle Chats sind termingebunden. Im Einzelchat trifft eine
Ratsuchende auf eine BeraterIn, mit der sie ihr Anliegen bearbeitet, im Gruppenchat entsteht ein
Gesprach zwischen mehreren Ratsuchenden und der BeraterIn. Wahrend die Gruppenberatung im
Chat — wie in der personlichen Begegnung — ihren Vorteil in der Zusammenfithrung von
Ratsuchenden und der gemeinsamen Bearbeitung eines Themas aus unterschiedlichen

Perspektiven hat, kommt der Einzelnen nur eine eingeschréankte Aufmerksamkeit von Seiten der
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Beraterln zu. Die Einzelberatung im Chat bietet eine konzentrierte Arbeitsatmosphdre und gute
Moglichkeiten fiir die BeraterIn, schnell und gezielt Riickfragen zu stellen und sich so, trotz der
auch hier entstehenden Reduktion der Wahrnehmungsebenen auf die Schriftsprache, ein gutes Bild
von der Situation der Ratsuchenden machen zu kénnen. Durch die zeitliche Synchronitdt der
Chatberatung und den Bedarf an Planung und Terminvergabe wird dagegen eine geschétzte Starke

des Mediums Internet nicht langer genutzt: die zeitliche Autonomie des Zugriffs auf Angebote.

Onlineberatung in Foren (vgl. u.a. Korolewski 2007) wird als Expertenberatung seltener angeboten
als Beratung via E-Mail oder im Chat. Der Riickgriff auf ein Forum als Diskussionsplattform
bildet einen Mittelweg zwischen diesen beiden Formen: Die Kommunikation verlduft asynchron,
Beitrdge werden auf einer Webseite veroffentlicht. Lesende konnen, sofern sie die entsprechende
Zugriffsberechtigung haben, Kommentare zu den Beitrdgen schreiben und sich so gegenseitig
beraten (Ludwig 2004). Damit gleicht der Austausch {iber ein Forum einem zeitlich verzogerten
Chat bzw. einer oOffentlichen E-Mailkorrespondenz zwischen mehreren Personen. Die
Onlineberatung in Foren animiert Ratsuchende vor allem dazu, sich auszutauschen und gegenseitig
zu unterstiitzen und ist hdufig als Angebot der Jugendarbeit zu finden (z.B. kidshotline 2010). Die
quantitative Analyse weist fiir 26 von 76 Onlineberatungsangeboten eine Forenberatung aus;
davon sind tiber 50% der Angebote der Zielgruppe Jugendliche/junge Erwachsene zuzuordnen. In
der Forenberatung moderieren Beraterlnnen die Beitrdge und schalten sich bei Bedarf in die
Diskussionen ein. Haufig werden 6ffentliche Foren- und individuelle Mailberatung gemeinsam
angeboten, indem innerhalb des Forums eine ,Safe Area“ (vgl. Maddchenhaus Bremen 2010)
angeboten wird, in der TeilnehmerInnen unter Ausschluss der Offentlichkeit mit einer BeraterIn
kommunizieren konnen. Eine Qualitdtssicherung durch Moderation der Foren kann zum Aufbau
eines soliden Informationspools fiir zukiinftige BesucherInnen fiihren und dokumentiert gut
sichtbar die Arbeit der Beratungsstelle. Auch Wartezeiten auf eine personliche Beratung konnen
durch die Nutzung von Foren iiberbriickt werden (z.B. Hilferuf 2009). Der entfallende Bedarf
einer eigenen E-Mailadresse schlie8t dariiber hinaus auch gelegentliche InternetnutzerInnen in die
Zielgruppe mit ein, die {iber eine solche nicht verfiigen oder sie nicht preisgeben mdchten.
Allerdings kann die dauerhafte Prasenz der personlichen Anfrage im Netz — trotz der moglichen
Nutzung eines Pseudonyms — Personen von der Nutzung abhalten, die ihr Anliegen nicht 6ffentlich

machen mochten und einen Ort groRerer Vertraulichkeit fiir die Beratung vorziehen.

Wihrend die ersten technischen Umsetzungen von Onlineberatungsangeboten auf einzelne
Komponenten setzten und Beratung iiber Standard-Mailserver, in Webseiten eingebundene
Internet-Relay-Chats und konventionelle Onlineforen betrieben, werden heute vor allem integrierte
Systeme und Plattformen mit browserbasiertem Front- und Backend' genutzt. Ratsuchende

miissen sich im Frontend héufig einloggen (85%), um einen Zugang zur Mail-, Chat- oder

17 Hier wird die Schnittelle der Ratsuchenden als ,Frontend', die der BeraterInnen als ,Backend’ bezeichnet.
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Forenberatung zu erhalten, Informationen sind dagegen in der Regel ohne Login zu erreichen.
Zuweilen werden Ratsuchende per E-Mail informiert, wenn ein neuer Beitrag fiir sie vorliegt.
Andere Beratungsstellen haben sich bewusst gegen die Nutzung einer privaten E-Mail-Adresse
entschieden, um keine Verbindung zwischen Ratsuchender und Beratungsstelle nach auflen
sichtbar zu machen. Bei diesen Beratungsstellen ist eine Angabe der E-Mail-Adresse bei der
Registrierung nicht noétig (58%). Auch Beraterlnnen nutzen in der Regel ein personalisiertes
Backend (z.B. beranet 2010), in dem die Fille einzelnen BeraterInnen zugeordnet bzw. von diesen
aktiv iibernommen werden. Haufig ist ihnen ein Zugriff auf die ,Beratungshistorie’ der
Ratsuchenden moglich, sodass sie alle bisher eingegangenen Anfragen und Antworten auf diese
einsehen konnen. Zuweilen konnen BeraterInnen auch weitere Informationen tiber die ratsuchende
Person in ,Klientlnnenmappen’ (u.a. Médchenhaus Bremen 2010) nachlesen und eintragen.
Ebenso geben einige Systeme Statusmeldungen zu den einzelnen Beratungsanfragen aus: z.B.
Beantwortung noch offen, Zeit des Eingangs etc. Viele Organisationen setzen bei der Entscheidung
fiir eine Onlineberatungsanwendung auf Eigenentwicklungen (z.B. Caritas 2009, Jungenbiiro
Bremen 2010), mit denen sie genau ihren Bedarf abzubilden versuchen und der
Folgekostenentwicklung durch Lizenzen und der an ein Unternehmen gekoppelten Betreuung der
Systeme Einhalt gebieten wollen. Einige dieser Organisationen bieten inzwischen ihre technischen
Dienste, Infrastruktur und Anwendungen auch anderen Organisationen als Produkt an (z.B. die
Softwareldsung ki-konzept (ki-konzept 2010)). Dariiber hinaus entstanden in den vergangenen
Jahren erste kommerzielle Anbieter, die fertige Onlineberatungslosungen vertreiben (z.B. beranet
2010). Von den im Rahmen dieser Arbeit untersuchten 72 Onlineberatungsstellen greifen 30 auf
die am weitesten verbreiteten Losungen beranet und ki-konzept zuriick. In 24 Féllen scheint es
sich um Eigenentwicklungen zu handeln; auf den entsprechenden Webseiten sind Vermerke auf an
der Entwicklung beteiligten Unternehmen zu finden. Bei 17 Onlineberatungsangeboten konnten

keine Angaben zur Softwarelosung gefunden werden.

2.1.3 Die Verdanderung von Beratung durch den Einsatz von Internettechnologien

Beratung tiber das Internet, wie sie bisher in Kapitel 2 beschrieben wurde, findet heute vor allem
als technisch vermittelte Kommunikation zwischen Ratsuchender und BeraterIn statt. Der Einsatz
von Technik verdndert dabei die ,,Kommunikationsform Beratung®“ (Nestmann & Engel 2002),
indem Medien Botschaften nicht einfach iibermitteln, sondern eigene Wirkkréfte entfalten (Krdmer
2000 nach Engel 2002: 139). Auf diese Weise &dndert sich sowohl das Geschehen in der Beratung
selbst, als auch Abldufe, Rahmenbedingungen und Erwartungen an die Begegnung von
BeraterInnen und Ratsuchenden. Eine grundlegende und weitreichende Auseinandersetzung mit
den Konsequenzen des Einsatzes von Internettechnologien in Beratungsszenarien, die zu einer
eigenstdndigen Theoriebildung fiihren konnte, steht jedoch derzeit noch aus (Brunner 2009).

Bisherige Anndherungen definieren Onlineberatung héufig residual in Abgrenzung zu F2F-
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Beratung und fokussieren auf Theorien der computervermittelten Kommunikation, die sich mit
den Besonderheiten des Kommunikationsmodus ,, Tippen auf der Computertastatur und Lesen vom
Monitor“ (Déring 2000: 352) beschéftigen. Diese Theorien skizzieren Verdnderungen im Verhalten
und Erleben von Personen auf drei Ebenen: der Ebene der Nutzungssituation, der Mikroebene der
Lebenswelt und der Makroebene der Gesellschaft (ebd.).

» Medium

Medienmerkmale
| |

'

Medienwahl Nutzungssituation —pe Effekte ——p= Folgen

f

Mediales
Kommunikationsverhalten

Person
Abbildung 7: Medienékologisches Rahmenmodell (D6éring 2003: 128)

Unterschiedliche Ansédtze und Theorien schreiben dabei der Auswahl des Mediums und dem
medialen Kommunikationsverhalten von Menschen einerseits und den Medienmerkmalen
andererseits einen unterschiedlich groRen Einfluss zu (Doéring 2003: 128f). Doring integriert diese
Faktoren in einem ,,medien6konomischen Rahmenmodell“ (ebd.; vgl. Abbildung 7), mit dem sie
ihr Zusammenspiel aufzeigt: Eine Person wéhlt ein Medium nach bestimmten Gesichtspunkten
aus, wobei Nutzungsabsichten, eigene Erfahrungen mit dem und Eigenschaften des Mediums eine
Rolle spielen. In die Nutzung bringt sie ihr persénliches und das medial bedingte
Kommunikationsverhalten ein und trégt auf diese Weise zu bestimmten Effekten und Folgen bei,

die iiber die konkrete Nutzungssituation hinaus auch Lebenswelt und Gesellschaft beeinflussen.'®

In Bezug auf das Verstindnis und die Konzeption von Onlineberatungsszenarien stehen der
Zugang zu Onlineberatung, die konkrete Nutzungssituation und ihre Ausgestaltung im
Vordergrund®. Theorien zu Medienmerkmalen (a.a.0.: 149ff) erldutern, wie der
Kommunikationsprozess durch die spezifischen Eigenschaften eines Mediums beeinflusst wird. Im
Falle von E-Mail-Austausch, Chat und Onlineforen als internetgestiitzte Kommunikationskanéle
steht dabei eine Defizitorientierung im Vordergrund, die auf den Verlust von Informationen durch

die Einengung der Kommunikation auf eine schriftsprachliche Ebene hinweist. Vor allem auf die

18 Da Verdnderungen auf der Mikro- und Makroebene wieder Einfliisse auf das Verhalten einzelner Personen ausiiben, wére es
sinnvoll, das Modell zirkular ergédnzen und diesen Einfluss darzustellen.

19 Effekte und Folgen auf der Mikro- und Makroebene werden aus diesem Grunde hier zunéchst vernachldssigt, auch da es nur wenig
differenzierte Auseinandersetzungen mit den gesellschaftlichen Folgen medial vermittelter Beratung gibt und bisher keine
Langzeitstudien moglich waren.
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Kanalreduktionstheorie, die ,,jede Form der technisch mediatisierten Individualkommunikation a
priori als defizitdres und tendenziell (je nach Dosis) destruktives Surrogat fiir Face-to-Face-
Interaktionen ansieht” (a.a.0.: 150), wird in der Diskussion um Onlineberatung héaufig
hingewiesen — haufig zustimmend, aber zunehmend auch kritisch (vgl. u.a. Primus 2007: 2ff, Koch
2009: 3ff). Die Kanalreduktionstheorie wird durch Filter-Modelle wie den ,,reduced social cues
approach” (Kiesler et al. 1984) ergédnzt, die dezidiert den Verlust sozialer und kontextueller
Hinweisreize bei der vermittelten Kommunikation thematisieren: Nonverbale, visuell oder auditiv
vermittelte Hintergrundinformationen prigen die gegenseitige Wahrnehmung von Personen, die
sich von Angesicht zu Angesicht begegnen. Online stehen dagegen in erster Linie Texte zur
Verfiigung, die, bezogen auf die Vielfdltigkeit der Riickkopplung, nur ein ,drmeres’ Feedback

erlauben.

Viele im Rahmen der vorliegenden Arbeit interviewten BeraterInnen thematisieren ebenfalls eine
verschobene Wahrnehmung in der Onlineberatung, die sich einerseits an die vorgestellten Modelle
anlehnt, andererseits ihre technikdeterministische und defizitorientierte Anlage nicht teilt. So
thematisieren die einen, dass ihnen zusétzliche, nonverbale Hinweisreize fehlen, um eine
Ratsuchende einschétzen oder auch die Wirkung der eigenen Intervention besser abschétzen und
gegebenenfalls gegensteuern zu konnen (Frau Bergmann: 12-14, Frau Bahner: 34).
Aufmerksamkeit und Empathie kénnen der KlientIn nicht in der gewohnten Intensitdt vermittelt
werden. Andere weisen darauf hin, dass sie es hilfreich finden, dass in der Onlineberatung
AuBerlichkeiten keine Rolle spielen. Auf diese Weise erhilt einerseits die KlientIn eine erweiterte
Definitionsmacht tiber ihre Wirkung und bieten andererseits die ungesteuerten, nonverbalen

Signale der BeraterIn weniger Ablenkungspotential:

,»Ich habe ja auch ein sehr sprechendes Gesicht. Wenn ich nachdenke, lege ich immer
meine Stirn in Falten, was oft als kritisch interpretiert wird. So, dass Leute denken, sie
hétten jetzt irgendetwas Falsches gesagt — obgleich ich nur noch einmal iiber
irgendetwas nachdenke. Das ist natiirlich soziale Interaktion, das geguckt wird und
wenn mich jemand beeindrucken oder gut dastehen will, dann interpretiert man mein
Gesicht oder meine Korperhaltung vollig unbewusst natiirlich auch im Sinne sozialer
Erwtinschtheit. Und das féllt da weg, beim Schreiben.“ (Frau Birkhoff: 28)

Viele BeraterInnen sagen aus, dass sie konzentrierter mit den Aussagen von KlientInnen arbeiten,
noch mehr auf das (wortwortlich) ,zwischen den Zeilen’ Thematisierte achten (Frau Biilter: 132)
und auch sich selbst eine tiefere Reflexion und Prézision abverlangen (Frau Baerwolf: 41, Frau
Bergmann: 54). Dies gilt insbesondere fiir die Nutzung asynchroner Kommunikationsformen, die
dartiber hinaus auch den KlientInnen mehr Zeit fiir ihre Reaktion geben und sie gleichzeitig durch
einen Reflexionsprozess im Zuge der Verschriftlichung leiten (Frau Birkhoff: 47). BeraterInnen
stimmen weitgehend darin tiberein, dass diese Merkmale dazu fiihren, dass Onlineberatung —
entgegen scheinbar nahe liegender Vermutungen, die zum Beispiel die schnelle Verfiigbarkeit von

Information im Internet suggeriert — im Gegensatz zu F2F-Beratung ein Vielfaches an Zeit
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benoétigt (u.a. Frau Bahner: 36, Frau Baerwolf: 36, Frau Bergmann: 10) und ,,wenig kalkulierbar
ist“ (Frau Behrens: 35-36). Inwiefern dies auch fiir (langerfristige) Beratungsprozesse gilt, die
eine Kombination unterschiedlicher Medien und/oder mediale Begegnungen und F2F-Kontakte
einsetzen, ist nicht bekannt, da derzeit kaum derartige Angebote verfiigbar sind (vgl. auch Kapitel
2.2.2).

Neben der Verdanderung der Wahrnehmungsmoglichkeiten wirkt auch das technische Datenformat
als beeinflussendes Medienmerkmal, da digital vorliegende Texte computergestiitzt automatisch
verwertet oder verdndert, transportiert, gespeichert, miteinander kombiniert, durchsucht etc.
werden koénnen. Diese Besonderheiten, die den Umgang mit den Inhalten computervermittelter
Kommunikation verdndern, sind im Digitalisierungs-Modell ndher beschrieben worden (Déring
2003: 157ff). Fiir Beratungsszenarien sind diese Merkmale von entscheidender Bedeutung, da sie
die Grundsétze der Interaktion zwischen den beteiligten Personen in einem Mafe beriihren, das
keinen Spielraum fiir ausgleichendes Verhalten bietet: Zum ersten Mal werden die Inhalte der
Beratung zeitgleich zur Erbringung der Dienstleistung vollstdndig erfasst und liegen als digitales
Material vor. Die Speicherung von Rahmendaten (Zeitpunkte des Logins und/oder des Absendens
einer Nachricht etc.) erlaubt zusétzliche Einblicke in die Arbeitsorganisation. Die im Rahmen der
vorliegenden Arbeit interviewten OnlineberaterInnen sehen sich mit der Situation konfrontiert,
dass ihre Beratungsleistung einsehbar und ihre Arbeit auf diese Weise kontrollier- und starker
angreifbar wird (Frau Behrens: 45, Frau Biilter: 250). Gleichzeitig konnen sie die dokumentierten
Daten als Gedachtnisstiitze oder zur Vor- bzw. Nachbereitung &dhnlicher Félle sowie in der
kollegialen Beratung und Supervision nutzen. Dabei kann die Kollegin stirker als in der
personlichen Beratung als direktes Korrektiv der eigenen Wahrnehmung herangezogen werden:

,» Wir hatten zum Beispiel einen Fall, da hat meine Kollegin ganz spontan gesagt: ,,Jetzt

lies dir das mal durch, das ist doch gefaked, das ist doch nicht ernst gemeint!“ Und ich

hab gesagt: ,,Wie kommst du denn darauf? Das klingt fiir mich vollig normal.““ (Frau
Bergmann: 26)

Auch Informationen konnen mit Hilfe von Informationstechnologien intra- oder
interorganisationell — beispielsweise in Form einer Wissensdatenbank als zusétzliches
Arbeitsmittel fiir BeraterInnen — leichter gemeinsam gesammelt und genutzt werden. Die
automatische Datenverarbeitung eréffnet dariiber hinaus eine weitere gravierende Anderung der
klassischen Interaktion in Beratungsbegegnungen, da durch sie interaktive Elemente® zur
eigenstdndigen Reflexion angeboten oder automatisch generierte Informationen versandt werden
konnen. In diesem Falle tritt die BeraterIn hinter die Technik zuriick. Ratsuchende erhalten
dagegen in jedem Fall einen erweiterten Zugang zu den erarbeiteten Inhalten: Sie kénnen sowohl

ihre eigenen Gedanken als auch die Antworten der BeraterInnen immer wieder zur Hand nehmen

20 Gemeint sind hier durch die Software angebotene Moglichkeiten der NutzerIn, in Interaktion mit dem Computer zum Beispiel eine
Auswahl aus bereitgestellten Alternativen zu treffen oder Gedanken aufzuschreiben, zu sichern und anhand einer vorgegebenen
Systematik zu strukturieren (u.a. Testverfahren, Fragebogen etc.).
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oder gezielt auf einzelne Punkte zuriickkommen:

,und da, finde ich, ist die Onlineberatung auch sehr schoén, weil man sich das aufheben
und immer wieder lesen kann. (...) Wenn das so eine schone E-Mail ist, dann ist das wie
so ein Liebesbrief. Da kann ich mir das &fter durchlesen und, ach, das ist super.“ (Frau

Biilter: 96)

Diese Gelegenheit schitzten im Rahmen der vorliegenden Arbeit interviewte Ratsuchende bereits
im Zusammenhang mit anderen Beratungsangeboten, in denen sie Materialien erstellten, die ihnen
nach Abschluss des Beratungsprozesses weiterhin zur Verfiigung stehen (Frau Rakels (a): 78,

Frau Reinbach (b): 178).

Die Moglichkeit, digitale Texte zu rekombinieren, zu durchsuchen und in Hypertextstrukturen
auch non-linear anzuordnen, bietet sowohl einen neuen Zugang zu den gespeicherten Inhalten, als
auch die Option, sie mit Dritten zu teilen. Da im Internet die Grenzen zwischen Individual-,
Gruppen-, Uni- und Massenkommunikation verschwimmen (Déring 2003: 157), ist dabei
grundsatzlich eine fast beliebige Erweiterung des Adressatenkreises moglich. Dies bietet fiir
internetgestiitzte Beratungsszenarien einerseits Chancen, zum Beispiel indem bei Bedarf leicht
weitere Personen in einen Beratungsvorgang einbezogen oder Ratsuchende mit dhnlichen Anliegen
miteinander ins Gesprdch gebracht werden kénnen. Andererseits birgt es die Gefahr, dass private
Daten oder Anliegen leichtfertig publik gemacht werden konnen. Es ergeben sich Fragen des
Datenschutzes (vgl. zu diesem Thema u.a. Wenzel 2008b) und des Urheber- und
Verwendungsrechts in Bezug auf das in Kooperation entstehende Material. Ebenso werfen die
medieninhédrente automatische Dokumentation und die einfache wie kostengiinstige automatische

Archivierung Fragen nach einer addquaten Datensicherheit auf (a.a.O.). Es wird deutlich, dass

,Computernetze und ihre Dienste als ,neue Medien’ eben nicht einfach dieselben
Botschaften in anderer Weise als die ,alten Medien’ transportieren, sondern dass sie die
Art und Weise, wie Botschaften zustande kommen, wie sie gestaltet und in welchen
sozialen Kommunikationsstrukturen sie ausgetauscht werden, entscheidend
beeinflussen® (Déring 2003: 160).

Diesem Einfluss sind einerseits die TeilnehmerInnen von Onlineberatungsszenarien ausgesetzt,
andererseits stellt er auch Organisationen vor vollig neue Herausforderungen im Umgang mit

addquaten Beratungsansétzen, Datenschutz und Arbeitnehmerrechten.

Medienmerkmale beeinflussen die Kommunikation selbst, ihre Moglichkeiten und den
TeilnehmerInnenkreis. Auf diese Weise eignen sie sich fiir unterschiedliche
Kommunikationsanldsse, die von Theorien zur Medienwahl (a.a.O.: 131ff) in den Vordergrund
gestellt werden. Sie beriihren den Zugang zu Beratung, indem sie erkldren, warum sich jemand
bewusst fiir Onlineberatung und damit (temporar) gegen beispielsweise personliche Beratung oder
Telefonberatung entscheidet. Theorien der rationalen Medienwahl (ebd.) gehen davon aus, dass

diese Entscheidung entlang eines Kosten-Nutzen-Kalkiils getroffen wird. Thnen liegt die Annahme
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zugrunde, dass es eine Medienhierarchie gibt, an deren Spitze die personliche F2F-
Kommunikation steht. Technisch vermittelte Kommunikation ,verarmt’ dagegen, da sie an
Lebendigkeit (soziale Prdsenz), der Fahigkeit der Technologie, mehrdeutige Botschaften zu
tibermitteln (mediale Reichhaltigkeit), und der Anzahl der Verstindigungsmechanismen
(Backchannel-Feedback) einbiif$t. Allerdings entscheiden sich Menschen mitunter bewusst fiir eine
,armere’ Kommunikationsvariante, die den Vorteil der Reduktion von Komplexitét birgt. Theorien
der rationalen Medienwahl werden dafiir kritisiert, dass sie von einer festen Medienhierarchie
unabhdngig von Nutzungskontexten und Kompetenzen der NutzerInnen ausgehen und die
rationale Entscheidung in der Vordergrund riicken (a.a.O.: 142). Sie geben dennoch Hinweise auf
Aspekte, die Ratsuchende in Bezug auf ein auszuwdhlendes Beratungssetting unterscheiden:
personlicher Aufwand, gewiinschte Nédhe oder Distanz, Komplexitdt des Anliegens sowie
Moglichkeiten, sich zu erkldren und zu verstehen. Die unterschiedlichen Klassifikationen 6ffnen
dariiber hinaus den Blick fiir besondere Starken und Eigenschaften von Internettechnologien. So
lenkt die Media-Richness-Hierarchie von Clark & Brennan (1991 nach Déring 2003: 133) die
Aufmerksamkeit auf die Merkmale Reviewability und Revisibility, die klassische
Kommunikationsbegegnungen nicht bieten. Ergédnzend lenken Modelle der normativen (Doring
2003: 143ff) und der interpersonalen (a.a.O. 2003: 146ff) Medienwahl den Blick auf un- bzw.
semibewusste Aspekte der Auswahl von Kommunikationsmedien, die neben einer Abwégung von
Kosten und Nutzen auch durch soziale Normen und Erwartungen sowie durch das
Kommunikationsverhalten des jeweiligen Gegeniibers gepragt wird. Fiir die Onlineberatung ist aus
diesen Ergdnzungen zu lernen, dass die Wahrscheinlichkeit der Nutzung entsprechender Angebote
mit der Etablierung von Internettechnologien in der Gesellschaft und mit sich verdndernden
Kommunikationsmustern und Kompetenzen steigt und gleichzeitig starker gefordert wird — wie in

den vergangenen Jahren bereits zu beobachten gewesen ist.

2.2 Entwicklungstendenzen und -perspektiven der Onlineberatung

In Kapitel 2.1 ist deutlich geworden, dass Onlineberatung inzwischen zum Portfolio vieler
Beratungsstellen gehort und dass diese iiber Informationstechnologien vermittelte Beratung vor
allem als weiterer Kommunikationskanal zwischen Ratsuchenden und BeraterInnen gestaltet wird.
Damit folgt die Onlineberatung in ihrem Fokus auf das Beratungsgesprach dem Vorbild der bereits
seit den 1950er Jahren etablierten Telefonberatung und bringt ihrerseits den Faktor
Schriftsprachlichkeit als Verdnderung in das Beratungsgeschehen ein. Andere Ansitze, die die
Spezifika des Mediums Internet fiir sich nutzen wiirden, werden bisher kaum diskutiert und
ausprobiert. Im Folgenden werden aus diesem Grunde zwei Entwicklungsperspektiven fiir die
Onlineberatung skizziert, die die Potentiale des Mediums Internet stirker ausloten (kénnten): der
gezielte FEinsatz des Internets als interaktives Medium (2.2.1) und die Integration von

Onlineberatung in traditionelle Beratungsprozesse (2.2.2).
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2.2.1 Onlineberatung als ,Interaktives Medium’

Als ,,Medium der Medien’ (Reips 2008: 8) bietet das Internet unterschiedliche asynchrone und
synchrone Dienste zur Information und Kommunikation von Ratsuchenden und BeraterInnen. Als
quartdres Medium ermoglicht es dariiber hinaus zusatzlich, dass eine BenutzerIn fiir sich und ohne
dass es einer Reaktion durch andere bedarf, innerhalb bereitgestellter Anwendungen mit dem
System interagieren kann. Neben ,Interaktion’ bietet es ,Interaktivitdt’. Letztere beschreibt eine
Eigenschaft von Software, die der Benutzerln Eingriffs- und Steuerungsmoglichkeiten
unterschiedlicher Freiheitsgrade eréffnet und/oder einen wechselseitigen Dialog von Mensch und
Computer initiiert (Haack 2002: 128, Herczeg 2009: 114). Interaktivitdt bezeichnet aber
gleichzeitig auch das Gefiihl der AnwenderlIn, in Interaktion mit dem Computer Bedeutung zu
produzieren (Schelhowe 1997: 160ff)*!. Der subjektive Gewinn interaktiver Anwendungen héngt
auf diese Weise einerseits mit der personlichen Disposition der BenutzerIn und andererseits einer
passenden Gestaltung der Software zusammen. Fiir Beratungsszenarien bietet die Erweiterung des
Modells von Eichenberg (2004; s.o.: Kapitel 2.2.1) um eine Ebene der Nutzung des Internets als
,Interaktiven Mediums’ Gelegenheit, den Blick auf mogliche Potentiale des FEinsatzes von

Internettechnologien in der Beratung zu erweitern (vgl. Abbildung 8).

Wahrend die klassischen (Informations- und vor allem) Kommunikationsdienste weiterhin
dominieren, gibt es bereits einige Anwendungsbeispiele, die das Internet als interaktives Medium
fiir die Beratung nutzen. Dazu gehoren derzeit in erster Linie Multiple-Choice-Tests (vgl. Geister
& Rastetter 2009), die Entscheidungen begleiten sollen, und
Kompetenzbilanzierungsanwendungen, die das Zusammentragen personlicher Eigenschaften und
Fahigkeiten unterstiitzen (u.a. Kobra 2009; vgl. auch Bieker 2009). Interaktive Elemente konnen
dartiber hinaus den ,Spielcharakter’ vieler Internetanwendungen nutzen, um die
Auseinandersetzung mit der eigenen Person oder Situation anzuregen. Ein ,Beratungsportal fiir
eine menschliche Arbeitswelt“ (www.mensch-arbeit.de*”) bot zum Beispiel einen virtuellen Fluss,
in den die BenutzerIn ,,Gepdck abwerfen“ konnte: In einem Textfeld konnten Sorgen und
Probleme eingetragen und mit Klick auf einen Button ,,weggespiilt“ werden (Erbach 2005: 45ff).
Ratsuchende konnen weiterhin beispielsweise iiber Skalen Unterstiitzung bei einer ersten
Einschédtzung ihrer derzeitigen Situation erhalten, mit Hilfe von Szenarien unterschiedliche
Optionen abwégen oder eine Zielvereinbarung mit sich selbst abschliefen. In einer der wenigen
verfiigbaren explorativen Studien untersucht P6lz (2010) die Wirksamkeit ldsungsorientierter

Fragetechniken” (vgl. u.a. Bamberger 2005) in der Online-Selbsthilfe. Er kommt zu der

21 Schelhowe erldutert dies mit Riickgriff auf die semiotische Analyse von Nake (u.a. 1994), die die scheinbare Kopplung des von der
BenutzerIn wahrgenommenen Zeichenprozess mit dem vom Computer durchgefiihrten Signalprozess beschreibt. Vor dem
Hintergrund dieses ,Zuriicktretens’ der Maschine generiert die BenutzerIn innerhalb ihres personlichen Kontexts eine subjektive
Bedeutung aus den produzierten Zeichen.

22 inzwischen offline

23 Losungsorientierte Fragen stellen nicht das Problem in den Vordergrund, sondern fokussieren auf mogliche Losungen, um
anschliefend einen Weg in die gewiinschte Richtung zu eruieren (zum Beispiel: ,Wie konnte die Situation aussehen, wenn ihr
Problem gelost ware?").
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Erkenntnis, dass diese Beratungsform zu dhnlich guten Ergebnissen fiihrt wie eine F2F-Beratung,
problemorientierte Fragestellungen* dagegen etwas schlechter abschneiden. Die eingesetzten
Fragetechniken selbst werden nicht genannt. Des weiteren handelt es sich um eine stichpunktartige
Erprobung unter Laborbedingungen, was die Aussagekraft der Studie einschrénkt. Geilller et al.
(2007) berichten allerdings von dhnlich hohen Zufriedenheitswerten in einer Teststudie zur
Zufriedenheit mit ,Virtuellem Selbstcoaching“. Letzteres wird von ihnen als Kombination aus
Coaching- und E-Learningelementen vorgestellt und bietet virtuelle Anleitungen zu Training und
Selbstreflexion, die sowohl mit als auch ohne Unterstiitzung eines menschlichen Coaches genutzt

werden konnen.

Internet
|
1
Medium der Medium der Interaktives
Information Kommunikation Medium
Individual- Gruppen-
kommunikation i " kommunikation

Professionelle _|

Intervention Selbsthilfe e )

Ressourcen

Abbildung 8: Internettechnologie im Beratungsprozess (Weiterentwicklung zu Eichenberg (2004))

Die wenigen bisher verfiigharen Beispiele deuten an, dass interaktive Elemente zur
,Selbstberatung’ das Portfolio von Internetanwendungen zur Beratung bereichern kénnen. Auch
dulerten mehrere der im Rahmen der vorliegenden Arbeit interviewten BeraterInnen, dass sie sich
die Arbeit mit bereitgestellten interaktiven Materialien gut vorstellen konnten, z.B. um mit
KlientInnen an Themen wie Kompetenzbilanzierung (Frau Berns: 93-94) oder Bewerbung (Frau
Baacke: 93) zu arbeiten. Auch fiir einen ,Selbstcheck’ kénnen sich einige BeraterInnen interaktive

Anwendungen gut vorstellen:

,»,Ich hab mal was Tolles gesehen im Web, eine Paarberatung und das war auch

24 Problemorientierte Fragen stellen das akute Problem in den Vordergrund und versuchen in erster Linie, seiner Ursache auf den
Grund zu gehen (zum Beispiel: ,Womit haben Sie die groSten Schwierigkeiten und woran liegt das?").
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irgendwie so automatisiert. Da gibt es ein paar Fragen, und die kann man vollig
anonym beantworten und der Partner kann das auch beantworten — die gleichen Fragen
— und dann kann man das vergleichen. (...) Und dann kommen sie doch da mal driiber
ins Gesprach. Und dann muss man noch gar keine Beratung gekriegt haben, ja, sondern
dann hat man schon einen Hinweis: Aha, schau! (...) Oder auch, den kann man zu
einem spéteren Zeitpunkt nochmal machen und dann sieht man wieder, was man vor
einem halben Jahr fiir Probleme hatte und wie sich das verandert hat.“ (Frau Biilter:
188-190)

Der autonome Zugriff auf diese Anwendungen korrespondiert dabei theoretisch durchaus mit
Anspriichen von BeraterInnen an ihre Arbeit, in der sie sich um individuelle Chancennutzung der
Ratsuchenden und deren -eigenstdndige Gestaltung von Handlungsspielrdumen bemiihen
(Nestmann 2004: 726). Letzteres wird durch die Onlineberatung intensiviert und weiter als zuvor
in die Hande der Ratsuchenden gelegt. Die bedingte Verdnderung des Beratungsszenarios beriihrt
dabei auch das berufliche Selbstverstdndnis und das Verantwortungsgefiihl von BeraterInnen.
Gleichzeitig fordert das Angebot interaktiver Selbstberatungselemente aufgrund des fehlenden
menschlichen Korrektivs zu einer besonders sensiblen Entscheidungsfindung und Gestaltung
heraus. Im Gegensatz zu Kommunikationsanwendungen, bei denen die Beratung in Anlehnung an
die bekannte F2F-Beratung in Form einer direkten Auseinandersetzung zwischen BeraterIn und
Ratsuchender stattfindet, sollte fiir interaktive Elemente genau analysiert werden, welche bisher in
der Beratung eingesetzten Methoden auf die neuen Technologien iibertragbar bzw. fiir diese
anpassbar sind, um Ratsuchenden neue Sichtweisen und Zugénge zu ihren eigenen Wiinschen und
Fédhigkeiten zu erschliefen. Inwiefern diese Losungsansdtze tragen, hdngt stark mit dem
Selbstverstdndnis der beratenden Organisation, mit ihrer Klientel, dem Themenspektrum ihrer

Beratungsangebote und nicht zuletzt auch mit der Gestaltung der Anwendungen zusammen.

2.2.2 Integration der Onlineberatung in klassische Beratungsprozesse

Neben der expliziten Wahrnehmung und Nutzung des Internets als interaktives Medium in
Beratungsszenarien bietet die Integration unterschiedlicher Online- und Offlineberatungselemente
eine weitere Entwicklungsperspektive, die derzeit erst wenig Beachtung findet: Eine besondere
Starke des Mediums Internet liegt in der Fiille der existierenden und sich weiter entwickelnden
Anwendungen fiir die unterschiedlichen Ebenen der Information, Kommunikation und Interaktion,
eine zweite darin, dass es einen beinahe nahtlosen Wechsel zwischen ihnen zuldsst. So kann,
wiahrend zwei Personen miteinander kommunizieren, leicht Informationsmaterial gezeigt, aber
auch ohne Zeitverzogerung gemeinsam oder nur von einer der Beteiligten verdndert werden.
Ebenso einfach ist es technisch moglich, weitere Personen ,zuzuschalten’ oder die Ergebnisse der
Kommunikation fiir andere dauerhaft sichtbar zu machen. Dies ist u.a. darin begriindet, dass die
Nutzung von Internettechnologie in der Beratung zu einer unmittelbaren Materialisierung der
Beratungsinhalte in Form schriftsprachlicher Dokumente (und weiter gedacht auch in der

Erstellung anderer direkt erstellter oder hochgeladener Artefakte wie Zeichnungen, Photos etc.)
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fiihrt. Im ,,Zeitalter ihrer digitalen Reproduktion® (Engel 2002) wird Beratung als Onlineberatung
so auf eine neue Art und Weise greifbar: Teile des Erkenntnisprozesses, gewonnener Ein- und
formulierter Absichten bleiben iiber den Entstehungsmoment hinaus sichtbar und beliebig haufig
(wieder) einsehbar. Der technisch einfach mogliche Wechsel von Personenkonstellationen —
zwischen professioneller Beratung, Beratung durch Peers und Selbstberatungselementen — und

Interaktionsformen in der Onlineberatung wird auf diese Weise auch konzeptionell erleichtert.

Zusétzlich zu einer flexiblen Gestaltung im virtuellen Raum kann eine Verzahnung von Online-
und Offlineberatung einen Mehrwert fiir die TeilnehmerInnen an Beratungsprozesse erzeugen.
Derzeit existiert eher ein loser Bezug zwischen den beiden Ebenen, indem Onlineberatung vielfach
als Vorstufe oder Tiiréffner zu einer personlichen Beratung angesehen wird. Wéhrend die F2F-
Beratung von einigen Beraterlnnen als einzige Mdglichkeit empfunden wird, um eine gute
Beratung zu leisten, und deshalb das Ziel der Onlineberatung sein sollte (Frau Bergmann: 44,

Frau Behrens: 25-26), wird dieser Weg von anderen Kritisiert:

,»Ich glaube, es gibt schon einen Grund, warum man mailt und nicht anders
kommuniziert und ich finde, das sollte man dann auch respektieren. Deswegen finde
ich das auch respektlos und nicht angemessen der Klientin gegeniiber, zu sagen: ,,Rufen
Sie mich an oder kommen Sie vorbei.” Sie hat halt dieses Medium gewahlt und man
muss ihr dann dartiber auch eine Antwort geben. Das ist sonst nicht okay. Das ist wie
eine Tiir vor der Nase zuzuschlagen.“ (Frau Biilter: 142)

Eine Integration beider Zugidnge wiirde Klientlnnen und BeraterInnen ermdglichen, innerhalb
eines Beratungsprozesses die Ebene ihrer Interaktion — gegebenenfalls mehrfach — zu wechseln.
Dies bote sich beispielsweise an, wenn eine Ratsuchende generell an einer persénlichen F2F-
Beratung interessiert ist, sich jedoch keine geeignete Beratungsstelle in ihrer unmittelbaren
Umgebung befindet. Auch wére es bei lingeren Beratungsprozessen denkbar, dass eine KlientIn
bestimmte Reflexionsschritte durch ein Onlinetool unterstiitzt durchfiihrt und die Ergebnisse
anschliefend on- oder offline mit ihrer BeraterIn bespricht. In einem dritten Szenario koénnte ein
personliches Offlinetreffen einen weitgehend online gefiihrten Beratungsprozess unterbrechen,
falls die Komplexitit des Themas dies erfordert oder sich Missverstindnisse zwischen den

beteiligten Personen ergeben haben.

Eine Verzahnung der unterschiedlichen Interaktionsebenen und Personenkonstellationen konnte
perspektivisch auch Moglichkeiten der organisationsiibergreifenden Kooperation schaffen,
beispielsweise indem Onlineberatungsanbieter ihre Arbeit mit lokalen Beratungsstellen an
unterschiedlichen Orten vernetzen und so ihren Klientlnnen bei Bedarf einen einfachen Wechsel
ermoglichen. Gleichzeitig konnte den iibernehmenden BeraterInnen bei Einverstindnis der
jeweiligen Ratsuchenden Material aus dem bisherigen Beratungsprozess zur Verfiigung gestellt
werden. Diese Vorstellung greift jedoch voraussichtlich weit in die Zukunft, da sie noch starker als

zuvor Fragen des Datenschutzes und Unsicherheiten in Bezug auf das Eigentum von in der
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Onlineberatung entstandenem Material beriihrt. Auch auf der organisatorischen Ebene ware nicht
nur in der Kooperation selbst Neuland zu betreten, sondern auch in Bezug auf Finanzierungs- und
Forderungsmodelle fiir 6ffentlich finanzierte Beratungsstellen®. Ein entsprechendes Umdenken
findet derzeit auf europdischer Ebene (zumindest theoretisch) fiir den Bereich der Bildungs- und
Berufsberatung statt: Unter dem Stichwort ,,lebensbegleitende Beratung“ soll im Zusammenhang
mit der Strategie des lebenslangen Lernens ein Paradigmenwechsel vollzogen werden, der
insbesondere die Verzahnung von Beratungsdiensten und die verstirkte Nutzung von
Informations- und Kommunikationstechnologien beinhaltet (Cedefop 2008). Eine tatsdchlich
kontinuierliche, lebensbegleitende Beratung im wortlichen Sinne ist nur unter der Prdmisse
moglich, dass Uberginge zwischen unterschiedlichen Beratungsangeboten gezielt mitgedacht und

-gestaltet werden.

2.3 Wege zu einer angemessenen Technikunterstitzung

In diesem Kapitel sind der aktuelle Stand von Anwendungen zur internetgestiitzten Beratung sowie
weitere Entwicklungsperspektiven beleuchtet worden. Es ldsst sich belegen, dass Onlineberatung
bisher vor allem unter einer starken Orientierung an verfiigharen Kommunikationstechnologien
und -tools konzipiert und umgesetzt wurde (s.o.: Kapitel 2.1). Es ist zu vermuten, dass ihre
Entwicklung einem engen Konzept von Beratung folgt, das auf das Beratungsgesprdch an sich
fokussiert. Diese Form der Onlineberatung wird inzwischen im Feld der Sozialen Arbeit
weitgehend akzeptiert und als neuer Zugang zu Beratung begriillt. Von der Materialitdt der
bearbeiteten Inhalte, die mit der computervermittelten Beratung entsteht, wird dagegen selten
explizit Gebrauch gemacht und Interaktivitét als Konzept kaum umgesetzt (s.o.: Kapitel 2.2). Auch
der Wechsel zwischen On- und Offlineberatung wird bisher technisch wie organisatorisch nur
rudimentdr unterstiitzt. Organisatorisch ist er vor allem in eine Richtung akzeptiert: als Wechsel
von der Online- in die personliche Beratung. Dies geht mit einer Vorstellung von Onlineberatung
als ,Briicke in die Beratung“ (Frau Behrens: 24) einher, die weit verbreitet scheint. In
umgekehrter Denkrichtung oder als mehrfacher Wechsel der Interaktionsebenen und -medien spielt

er dagegen keine Rolle.

Die vorliegende Arbeit verfolgt die Annahme, dass ein Konzept von Sozialer Beratung fiir den
Entwurf und die Gestaltung von Onlineberatungsszenarien ein umfassendes Bild der
Dienstleistung und ihrer Einbettung in unterschiedliche Kontexte bieten muss, um den Prozess als
Ganzes unterstiitzen zu konnen. Auf diese Weise kann ein hoherer Mehrwert durch den Einsatz
von Internettechnologien in Beratungsszenarien erzielt werden. Eine vor allem auf die
Gesprachssituation zwischen BeraterIn und Ratsuchender fokussierte Vorstellung von Beratung

kann dagegen nur diesen Teil unterstiitzen und fiihrt dazu, dass Onlineberatung als Angebot

25 Dass die Geldgeber fiir Letztere hdufig Kommunen oder Bundeslidnder sind, wirkt sich heute vielfach schon auf die bloRe
Bereitstellung von Onlineberatungsangeboten erschwerend aus — da sich in diesem Medium eine vorwiegend lokale Nutzung nicht
mehr gewahrleisten ldsst.
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unvermittelt neben anderen Zugédngen zu Beratung steht. Auf diese Weise bietet Onlineberatung
zwar einen weiteren Zugang zu Beratung an, der von einigen Ratsuchenden bevorzugt wird, sie
schopft aber das Potential des eingesetzten Mediums nicht aus und muss sich der kritischen Frage
stellen, ob sie in ihrer aktuellen Form den in Beratungsszenarien bestehenden Anforderungen

angemessen begegnet.

Im Folgenden wird in dieser Arbeit eine ausfiihrliche Auseinandersetzung mit Sozialer Beratung
stattfinden, aus der ein breites Bild dieser interaktiven Dienstleistung hervorgeht, auf dessen
Grundlage Anforderungen an eine Onlineberatungsanwendung und unterschiedliche
Umsetzungsansdtze skizziert werden. Im Vordergrund steht dabei die Intention, Beratung so zu
kartieren, dass neben der unmittelbaren Interaktion von BeraterIn und Ratsuchender im
Beratungsgespréch auch der weitere Kontext ins Zentrum der Aufmerksamkeit riickt, in den dieser
Teil der Dienstleistung eingefasst ist. Eine mangelnde Kontextsensitivitdt wird bereits in der
Beratungsforschung selbst kritisiert (Nestmann et al. 2004: 605): Weber vermisst in diesem
Zusammenhang eine Auseinandersetzung mit dem ,institutionellen Kontext“ (2006: 87), den sie
als Rahmenbedingung des Handelns einer Organisation fasst. Eine Reduktion auf rdumliche
Gegebenheiten moniert Grofmaf im Zusammenhang mit der Begriffsdefinition des
,Beratungssettings“, in die sie ebenfalls politische Verflechtungen der Beratungsstelle, aber auch
Formen der innerbetrieblichen Arbeitsorganisation eingeschlossen wissen mochte (2004: 488f). Im
Zusammenhang mit der Systemgestaltung ist eine Wahrnehmung des Kontextes getdtigter Arbeit
von besonderer Bedeutung, da er die Handlungsspielrdaume rahmt, die durch die zu entwickelnde
Software unterstiitzt werden sollen (vgl. u.a. Kirsh 2001, Dourish 2004). Die vorliegende Arbeit
kann diese Liicke nicht schlielen, da ihr ein anderer Fokus zugrunde liegt. Sie kann aber das Feld
der Beratung soweit aufbereiten, dass eine Grundlage fiir die Analyse von Anforderungen in
konkreten Anwendungsféllen und die Gestaltung angemessener Systeme fiir die Onlineberatung
geschaffen wird. Zu diesem Zweck werden in den folgenden drei Teilen dieser Arbeit
unterschiedliche Ansédtze herangezogen, die im Bereich der Mensch-Computer-Interaktion zur
Analyse und Konzeption von Mensch-Maschine-Schnittstellen angewandt werden. Eine
Erweiterung des Blickwinkels von einer Fokussierung des Gesprédchs hin zur Betrachtung des
gesamten Prozesses und seiner Einbettung in unterschiedliche Kontexte erlaubt dabei,
Anforderungen vielschichtiger wahrzunehmen und die in diesem Kapitel beschriebenen

Perspektiven fiir die Onlineberatung auszubauen und iiber sie hinaus zu gehen.
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VERSTEHEN:

BERATUNG ALS SOZIOTECHNISCHES
SyYsTEM
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3 Die Analyse von soziotechnischen Systemen

In Kapitel zwei wurde anhand der Darstellung des Diskurses um Onlineberatung und eines Blicks
auf die derzeitige praktische Umsetzung entsprechender Szenarien der aktuelle Stand der Dinge in
Bezug auf das Angebot internetgestiitzter Beratung dargelegt. Dabei wurde deutlich, dass aktuelle
Anwendungen auf das Beratungsgesprach als Kommunikationssituation fokussieren, die weiteren
Kontexte von Beratung jedoch vernachlédssigen. Vor diesem Hintergrund soll in diesem Teil der
Arbeit eine genaue Analyse der Dienstleistung Soziale Beratung erfolgen, die die Einbettung des
Beratungsgesprach in den weiteren Handlungsraum der AkteurInnen aufzeigt und als Basis fiir die

Konzeption einer geeigneten technischen Unterstiitzung dienen kann.

Zu diesem Zwecke wird im Folgenden der Ansatz der soziotechnischen Systementwicklung als
spezifische Perspektive der Anforderungsanalyse vorgestellt. Dazu werden zunéchst die Rolle und
die Bedeutung von Anforderungsanalysen in der Systementwicklung im Allgemeinen erldutert
(3.1). AnschlieBend wird der Ansatz der soziotechnisch orientierten Analyse und Gestaltung vom
Systemen gezielt betrachtet (3.2) und das Potential dieses Ansatzes fiir die Betrachtung von
Beratungsszenarien aufgezeigt (3.3). In Kapitel 4 folgt eine detaillierte Auseinandersetzung mit

der Dienstleistung Beratung auf dieser Grundlage.

3.1 Anforderungen und ihre Analyse

In der Systementwicklung kommt der Erhebung und (temporédren) Festschreibung von
Anforderungen eine Schliisselrolle zu: Sie skizziert Bedarfe der potentiellen Nutzerlnnen® und
ermoglicht auf diese Weise eine (aufgaben-)angemessene Konzeption. Dies gilt umso stirker,
sofern es sich um neue Entwicklungen handelt oder Informationstechnologie in Bereiche
eingefiihrt werden soll, fiir die es bisher nur wenig Softwareunterstiitzung gibt. In diesen Féllen
existieren keine ,Standardlésungen’, an denen eine Orientierung moglich wére. Aber auch in
anderen Fillen ist eine Anforderungsanalyse unumgénglich, da jeder Anwendungsfall spezifische
Bedarfe mit sich bringt und Technikeinsatz nicht als Selbstzweck, sondern als
Unterstiitzungsangebot zu betrachten ist (Rudlof 2005: 35). Ziel der Anforderungsanalyse ist es,
die Bedarfe der beteiligten Nutergruppen zu erheben und eine Vorstellung des zukiinftigen
Systems, seiner Funktionalitdt und seiner Rahmenbedingungen zu entwickeln, in der sich die
ermittelten Bedarfe widerspiegeln. Auf dieser Grundlage erfolgt die technische Umsetzung und

Einbettung. Allerdings ist die Auseinandersetzung mit den Anforderungen an ein System sehr

26 In dieser Arbeit werden Personen, die eine Software fiir einen speziellen Bedarf einsetzen (wollen) als NutzerInnen, BenutzerInnen
oder (Fach-)AnwenderInnen bezeichnet. Personen, die eine Software entwickeln, Analysen iiber den Nutzungskontext anstellen
oder Designvorschldge erarbeiten, werden in den Sammelkategorien EntwicklerInnen oder GestalterInnen gefasst. Damit folgt
diese Arbeit klar dem Blickwinkel der Informatik, der mit einer Dichotomie arbeitet: Menschen, die sich mit der Herstellung von
Software in unterschiedlichster Form beschéftigen, sind EntwicklerInnen. Menschen, die Software einsetzen, sind BenutzerInnen.
Waihrend erstere es verdient hétten, in ihren differenzierten Aufgabengebieten wahrgenommen zu werden, sind ,NutzerInnen’ in
erster Linie gar keine NutzerInnen, sondern FachexpertInnen unterschiedlichster Bereiche. Die Verwendung der dichotomen
Kategorien ist eine Konzession an eine eindeutige Zuordnung von Personen zu einer der beiden Seiten und an eine bessere
Lesbarkeit dieser Arbeit.
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komplex und die Anforderungen verdndern sich im Laufe der Zeit, sodass ihre Analyse
notwendigerweise immer unvollstdndig und ein ,work in progress’ bleibt (vgl. hierzu auch Brodner
et al. 2010: 154f). Dies fiihrt auch dazu, dass sie sich im Systementwicklungsprozess nur
schwierig verorten ldsst und der Anforderungsanalyse zwar theoretisch ein hoher Stellenwert
zugemessen wird, diesem praktisch aber nicht immer in einem ausreichenden Malle Rechnung
getragen wird”. Im Folgenden soll diese Problematik weiter erortert werden. Es wird zunichst der
Begriff der Anforderung ndher bestimmt (Kapitel 3.1.1). AnschlieBend werden methodische
Ansétze zur Durchfithrung von Anforderungsanalysen beschrieben (Kapitel 3.1.2) und ihre Rolle

und Bedeutung im Softwareentwicklungsprozess diskutiert (Kapitel 3.1.3).

3.1.1 Der Begriff der ,Anforderung’

Eine ,Anforderung’ wird durch das ,Institute of Electrical and Electronics Engineers“ (IEEE) und
das ,International Requirements Engineering Board“ (IREB) als eine Bedingung oder Fahigkeit
beschrieben, die entweder ,,von einem Benutzer (Person oder System) zur Lésung eines Problems
oder zur Erreichung von Zielen benétigt wird“ (nach Rupp et al. 2009: 13) oder die ,,ein System
oder Teilsystem erfiillen oder besitzen muss, um einen Vertrag, eine Norm, eine Spezifikation oder
andere, formell vorgesehene Dokumente zu erfiillen” (ebd.). Weiterhin wird als Anforderung eine
dokumentierte Reprédsentation einer Bedingung oder Eigenschaft gemill der vorhergehenden
Beschreibungen verstanden (ebd.). Die erstgenannte Definition ist dabei fiir den
Systementwicklungsprozess als solchen entscheidend. Die nachfolgende ist dagegen als
Klassifizierung einzustufen, die ein vertragsrechtliches Abpriifen von Anforderungen erlaubt. In
der dritten Definition spiegelt sich das Prozedere der Anforderungsanalyse wider: Anforderungen
miissen erhoben und angemessen dokumentiert werden, damit sie in der Systementwicklung zur
Verfiigung stehen und dort Beachtung finden konnen. Sie dienen den am Entwicklungsprozess
beteiligten Personen als Kommunikations-, Diskussions- und Argumentationsgrundlage (Rupp et
al. 2009: 16), um Funktionalitit und Gestaltung des avisierten Systems zu bestimmen.
Anforderungen sollten moglichst korrekt, eindeutig, vollstindig, konsistent, bewertet, priifbar,

modifizierbar und verfolgbar definiert werden (Standard IEEE830).

27 Bereits 1981 stellte Boehm fest, dass nur 6% der anfallenden Projektkosten und lediglich 9-12% der zeitlichen Ressourcen wéhrend
des gesamten Softwarelebenszyklus auf die Beschaftigung mit Projektanforderungen verwendet werden (Boehm 1981 nach
Hofman & Lehner 2001: 61). Eine 1996 von Jones durchgefiihrte Studie kommt zu dem Ergebnis, dass Anforderungsanalyse und
-management in 75% aller softwareproduzierenden Unternehmen nur defizitér durchgefiihrt werden (Jones 1996 nach a.a.O.:58).
Versteegen bezeichnet aus diesen Griinden die unzureichende Erhebung von Anforderungen bzw. ein ungentigendes
Anforderungsmanagement als ,,hauptsachliche[s] Sorgenkind der Softwareentwicklung® (2005: 57).
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Produktanforderungen
Prozessorientiert Funktional Nichtfunktional
- Marketing I
- Durchlaufzeit
-Vertrieb & Verteilung I
- Organisation
. Entwicklungssicht Benutzersicht Entwicklungssicht
- Dokumentation :
- Architektuy - Antwortverhalten -Testharkeit
- Lasthalancierung - Zuverlassigkeit -Wartbarkeit
-Stromversorgung Benutzbarkeit -Bibliotheken, Werkzeuge

Benutzersicht
-Benutzerschnittstelle
- Anwendungsfille

- Dienstleistungen

Abbildung 9: Arten von Anforderungen (Ebert 2008: 22)

Anforderungen werden durch ihre Einteilung in funktional und nichtfunktional unterschieden.
Funktionale Anforderungen beschreiben, was die zu entwickelnde Software leistet (vgl. Ebert
2008: 26ff): Welche Interaktionsmoglichkeiten stehen zur Verfiigung? Welche Funktionsabldufe
werden wie definiert? Welche Eingabe- und Ausgabemdglichkeiten gibt es und wie stehen sie in
Verbindung zueinander? Funktionale Anforderungen sind in der Regel eindeutig zu spezifizieren
und konnen durch Tests validiert werden (ebd.). Sie definieren ,,eine vom System oder von einer
Systemkomponente bereitzustellende Funktion des betrachteten Systems“ (Pohl & Rupp 2009:
16). Nichtfunktionale Anforderungen umfassen alle weiteren Anforderungen, die die
Eigenschaften oder Einschrankungen des Produkts beschreiben und auf diese Weise in
Zusammenhang mit den funktionalen Anforderungen stehen (Ebert 2008: 28f). Dazu gehoren
technologische  Anforderungen, die den Lo&sungsraum einschrinken, ebenso wie
Qualitdtsanforderungen und Anforderungen an die Benutzungsoberfldche (Rupp et al. 2009: 249).
Rupp et al. schliefen dariiber hinaus Anforderungen an sonstige Lieferbestandteile, an
durchzufiihrende Téatigkeiten sowie rechtlich-vertragliche Anforderungen in ihre Definition ein
(ebd.). Ebert differenziert zwischen Markt-, Produkt- und Komponentenanforderungen (2008:
22ff; vgl. Abbildung 9). Er unterscheidet nur die Produktanforderungen in funktional und
nichtfunktional und fiihrt auf dieser Ebene organisatorische Rahmenbedingungen als
»prozessorientierte Anforderungen® ein. Diese entsprechen weitgehend den von Rupp et al.
zusitzlich beschriebenen Kategorien. Die Nutzung des Begriffs der Anforderung stiitzt sich im

Folgenden auf die Definition von Ebert.

Weiterhin lassen sich Anforderungen durch ihre Detaillierungsebene differenzieren. Im Verlauf

ihrer Spezifikation werden sie immer genauer beschrieben. Lautet die grobe Anforderung an ein
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System beispielsweise, dass es die Kommunikation zwischen Ratsuchenden und BeraterInnen
unterstiitzen soll, kann eine detailliertere Anforderung bestimmen, dass diese Kommunikation
synchron verlduft. Weiter spezifiziert wird gefordert, ein Chatmodul in der Beratung zur
Verfligung zu stellen. Auf diese Weise erfolgt eine Anndherung an die Losung des vorgegebenen
Problems und an die konkrete Umsetzung entsprechender Systeme oder Systemkomponenten (in
diesem Beispiel die Bereitstellung einer Onlineberatungsanwendung). Mit jeder Verfeinerung
werden allerdings auch weitere mogliche Losungswege ausgeschlossen. Aus diesem Grunde ist es
notwendig, bei der Spezifikation behutsam vorzugehen und sowohl wechselseitige Abhéngigkeiten
der Anforderungen als auch die zur Verfiigung stehenden Umsetzungsmoglichkeiten — z.B. im

Sinne technologischer Neuentwicklungen — im Blick zu behalten.

Eine Anforderung beschreibt immer ein bestehendes Bediirfnis oder einen geforderten Nutzen,
eine Losung formuliert dagegen, wie dieser Nutzen zu realisieren ist (Ebert 2008: 21). Da die
Problemstellung meist ldanger stabil bleibt als moégliche Losungsalternativen, sollten letztere nur
dann angegeben werden, wenn eine definitive Entscheidung fiir diese gefallen ist oder wenn
andere Optionen dezidiert ausgeschlossen werden sollen (Rupp et al. 2009: 42). Ebenso gilt es aus
diesen  Griinden, Komponentenanforderungen in der Anforderungsanalyse zunachst
zuriickzustellen. Bei der Konzeption von Onlineberatungsschnittstellen wiirde dies beispielsweise
bedeuten, Entscheidungen fiir Tools wie Chat oder Forum erst im Anschluss an eine umfassende

Erarbeitung der Anforderungen zu féllen.

3.1.2 Die Analyse von Anforderungen

Eine systematische Anforderungsanalyse umfasst das Erheben, Analysieren, Spezifizieren und

Validieren von Anforderungen in ihren unterschiedlichen Ausprdagungen (vgl. Abbildung 10).

erheben —— analysieren | — spezifizieren f—- validieren

* kldren I ] L umschreiben —l I

neu bewerten

Licken korrigieren und schlieRen

Abbildung 10: Iterative Analyse von Anforderungen (in Anlehnung an Peterjohann 2011)

Diese Titigkeiten sind eng miteinander verkniipft und bilden den Kern der ,,Schliisseldisziplin®

Requirements Engineering (RE)*, das ,,als erster Schritt der Systementwicklung [..] maRgeblich

28 Zum RE gehoren weiterhin die Vereinbarung und die Verwaltung von Anforderungen (Ebert 2008: 55). Diese beiden Aspekte
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den Erfolg eines Projektes“ bestimmt (IREB 2010). Zur Durchfiihrung der einzelnen Schritte
werden unterschiedliche Methoden eingesetzt, um die Erwartungen und Bedarfe der potentiellen
NutzerInnen zu erkennen und fiir die Entwicklung aufzubereiten. Wahrend der Erhebung
verschaffen sich EntwicklerInnen ein moéglichst genaues Bild des IST-Zustandes (Rupp et al. 2007:
88f): Wie werden die anfallenden Aufgaben heute erledigt und in welche Rahmenbedingungen

sind sie beziehungsweise ist die betrachtete oder zukiinftige Software eingebunden?

Zu den wichtigsten Erhebungsmethoden zédhlen neben der Analyse von Artefakten wie
Ablaufpldnen, Organigrammen, Formularen und Handbiichern quantitative und qualitative
Interviewtechniken unterschiedlicher Tiefe, wie z.B. standardisierte Fragebogenerhebungen (vgl.
Kirchhoff et al. 2010), Fokusgruppen (vgl. Krueger & Casey 2009) und Interviews im Kontext
(Beyer & Holtzblatt 1997). Beobachtungen ergénzen diese insbesondere in Féllen, in denen viele
manuelle Tétigkeiten ausgefiihrt werden oder das Zusammenspiel von Menschen eine
entscheidende Rolle spielt (vgl. Randall et al. 2007). In der partizipativen Systementwicklung
(s.u.: Kapitel 7) kommen dartiber hinaus hdufig Workshops zum Einsatz, in denen Anforderungen
in kleinen Gruppen beispielsweise anhand von (Karten-) Spielen (u.a. Muller et al. 1994, To6rpel

2006) oder Zukunftswerkstdtten erhoben werden.

Das entstandene Material wird anschliefend ausgewertet und analysiert, um den IST-Zustand
festzuhalten und anschliefend einen SOLL-Zustand zu erarbeiten. Dafiir werden die erhobenen
Daten z.B. nach der Methode der qualitativen Inhaltsanalyse (Mayring 1991, 2000) kodiert und
kategorisiert und mit Hilfe von Szenarien, als Use Cases und/oder in Form von Modellen
aufbereitet (vgl. u.a. Maiden & Alexander 2004). Einige Methoden wie das ,,Contextual Design*
(Beyer & Holtzblatt 1997), ein an ethnografische Zugdnge angelehntes Verfahren zur
Anforderungsanalyse, integrieren Erhebung und Analyse, indem sie fiir beide Schritte miteinander
integrierte Vorgehensweisen vorschlagen. Wahrend der Analyse der Daten werden haufig

Wissensliicken aufgedeckt, die weitere Erhebungen nach sich ziehen (miissten).

Anhand der Erkenntnisse aus der Analyse werden SOLL-Zustand und die dazugehérigen
Anforderungen im Detail spezifiziert. Dies kann ebenfalls in Form von Szenarien geschehen, die
vom Problem- oder Maingelszenario zum Aktivitdtsszenario zum Informations- und
Interaktionsszenario immer weiter verfeinert werden (Rosson & Carroll 2002). Ein klassischer
Zugang ist es jedoch, eine Anforderungsspezifikation zu erstellen, in der funktionale und nicht-
funktionale Anforderungen an das zu entwickelnde System in Form von Muss-, Soll- und Kann-
Kriterien festgeschrieben werden (Rupp et al. 2007: 231f). An dieser Stelle erfolgen sowohl
Festlegungen des Funktionsumfangs als auch Festschreibungen von Anspriichen an die technische

Realisierung. Beides geht bereits mit dem Ausschluss weiterer Alternativen einher (vgl. Kapitel

werden im Folgenden jedoch nicht weiter vertieft, da sie eng an die praktische Realisierung von Softwareprojekten gekniipft sind,
die in dieser Arbeit theoretisch betrachtet werden.
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3.1.1). Eine Anforderungsspezifikation ist meist ein sehr umfangreiches Dokument, das neben der
transparenten Definition der Anforderungen als Basis fiir die weitere Entwicklung auch der
(juristisch validen) Absprache zwischen Auftraggeber und Entwicklerlnnen dient (Rupp et al.
2007: 18).

Die spezifizierten Anforderungen miissen validiert werden, um Fehler oder Unstimmigkeiten der
Analyse aufzudecken, weitere Liicken in der Erhebung zu erkennen und auszuschlieRen, dass die
Entwicklung in eine ,falsche’ Richtung verlduft. Die Validierung wird héufig als Test von Low-
oder High-Tech Prototypen (zur Diskussion siehe Rudd et al. 1996) durchgefiihrt. Zu diesen
konnen Expertlnnen herangezogen werden, die in Form eines Expertenreviews (heuristische
Evaluation; vgl. u.a. Nielsen 1993, Nielsen & Mack 1994: 25ff) Funktionalititen und/oder
Gestaltungselemente iiberpriiffen und mit den festgelegten Anforderungen abgleichen. In den
meisten Féllen ist es sehr sinnvoll, zusatzlich Tests mit zukiinftigen NutzerInnen und weiteren
Stakeholdern durchzufiihren, da diese einerseits ihre Bedarfe am besten kennen und andererseits
mit dem Funktionsumfang des zukiinftigen Systems zufrieden sein sollen (vgl. auch Sarodnick &
Brau 2006). Friihe Validierungen tragen dazu bei, die Anforderungen durch Riickspriinge in die
Analyse oder Erhebung genauer zu spezifizieren und Folgekosten durch Entwicklung auf der

Grundlage ungenauer und unzureichender Anforderungen zu vermeiden.

3.1.3 Anforderungsanalyse als Bestandteil der Systementwicklung

Das systematische Erfassen von Anforderungen, wie es in Kapitel 3.1.2 beschrieben wurde,
gehorte lange nicht zu den selbstverstandlichen Bestandteilen der Systementwicklung®. Erst als
einzelne Computerprogramme komplexer wurden und sie mit dem Einzug von Computern in eine
Vielzahl groferer Industrieunternehmen verstdrkt auch von Nicht-Programmiererlnnen benutzt
wurden (Zoller-Greer 2002: 1f)*, kam es zu der Entwicklung des neuen Paradigmas,
Softwareentwicklung als planvollen und strukturierten Prozess zu betreiben — als ,,Software
Engineering” (vgl. Bauer 1993) — in dem auch die Analyse von Anforderungen ihren Platz fand.
Die Entstehung dieses Fachgebietes ist eng verkniipft mit der so genannten ,Softwarekrise’ Ende
der 1960er Jahre, in der die Kosten fiir die Software begannen, die der Hardwarebeschaffung zu
ibersteigen. Es entstanden unterschiedliche Vorgehensmodelle fiir die Realisierung von
Softwareprojekten, die die Analyse von Anforderungen als einen Teilaspekt der zu leistenden
Arbeitsaufgaben beschrieben, da insbesondere die Behebung von Maingeln, die durch
unzureichend erhobene oder umgesetzte Anforderungen verursacht wurden, einen hohen Anteil am
Gesamtbudget der Softwareentwicklung einnahm (vgl. Boehm 1981). Ein Vorgehensmodell ist

»eine Beschreibung einer koordinierten Vorgehensweise bei der Abwicklung eines Vorhabens®, das

29 Systementwicklung wird im Folgenden z.T. als Softwareentwicklung néher beschrieben. Dabei wird von einer weiten Definition
von Softwareentwicklung als Bestandteil von System- bzw. Organisationsentwicklung ausgegangen.

30 Zuvor hatten die MitarbeiterInnen von Rechenzentren Software vor allem fiir den Eigenbedarf entwickelt. Auf diese Weise war die
Gruppe der ProgrammiererInnen nun nicht mehr deckungsgleich mit der der NutzerInnen und die Problematik der unbekannten
Anforderungen entstand.
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dabei auszufiihrende Aktivititen sowie ihren In- und Output festlegt (Versteegen 2002: 29). Die
meisten der fiir die Softwareerstellung entworfenen Modelle definieren Planung, Analyse,
Entwurf, Programmierung, Test, Einfithrung und Nutzung/Wartung als unterscheidbare Phasen im
Softwarelebenszyklus (Rupp et al. 2007: 47ff). Sie unterscheiden sich darin, wie strikt sie die
identifizierten Phasen voneinander abgrenzen, ihre Reihenfolge bestimmen und inwiefern sie

Iterationen zulassen.

Das élteste dieser Modelle, das Wasserfallmodell (vgl. u.a. Versteegen 2002: 30ff), trégt seinen
Namen, da es den Ablauf der Phasen stark vorstrukturiert. Wie in einem Wasserfall ,fdllt’ die
Entwicklung von einer Phase zur ndchsten — eine Riickkehr zu einer vorherigen Stufe ist kaum
moglich, da eine lineare Struktur vorgegeben ist. Das Wasserfallmodell sieht am Ende jeder Phase
einen Meilenstein vor, an dem entschieden wird, ob zur ndchsten Phase iibergegangen werden
kann. Dies ist auch der einzige Punkt, an dem nach diesem Modell eine Méglichkeit zur Riickkehr
zu der vorhergehenden Phase moglich ist. Das Spiralmodell (Boehm 1988) gilt als eine
Weiterentwicklung des Wasserfallmodells. Hier werden die einzelnen Phasen mehrfach
spiralférmig durchlaufen und eine zusétzliche Phase der Risikoanalyse eingefiihrt. Dieses iterative
Vorgehen hat den Vorteil, dass Anforderungen wiederholt erhoben und dadurch verfeinert werden
konnen; es entstehen unterschiedliche Versionen der Anforderungsspezifikation. Das Erstellen von
Prototypen und ihre Validierung erlauben ein Erkennen problematischer Konstellationen und
verdnderter Bedarfe im Verlauf des Softwarelebenszyklus. Trotzdem ist der Rahmen des Modells
weiterhin relativ starr und bedeutet in der Praxis eine aufwédndige Umsetzung. Auch ist der
Endpunkt der iterativen Softwareentwicklung anhand dieses Modells nur schwer definierbar, was

beispielsweise die Vertragserstellung erschwert.

Der neuere Ansatz der agilen Programmierung bricht mit den traditionellen Modellen, indem er
sich (scheinbar) ganzlich von einem phasenorientierten Vorgehensmodell verabschiedet.
Stattdessen beschreibt er eine Reihe von prdgenden Prinzipien: Die Agile Programmierung soll
Prozesse vereinfachen und beschleunigen, indem die an ihr beteiligten Personen in den
Mittelpunkt des Geschehens riicken und ihre Interaktion Prioritdt gegentiber dem Formulieren von
Vertrdgen, zu benutzenden Tools und ausfiihrlichen Dokumenten geniellt (,,Individuals and
interactions over processes and tools“; Beck et al. 2001). Dabei steht die Anpassbarkeit an
Verdnderungen in jedem Fall iiber dem Befolgen eines Plans (a.a.0.). Die Agile Programmierung
umfasst unterschiedliche Ansdtze — wie beispielsweise das Extreme Programming (u.a. Beck
2003) —, die zum Teil eigene an einer (aus ProgrammiererInnensicht) pragmatischen Umsetzung
orientierte Vorgehensmodelle, Methoden und Praktiken prdsentieren. Ihre Stdrke liegt in der
schnellen Reaktionsfahigkeit, zu der sie die Umsetzerinnen befdhigt, gleichzeitig riicken die
EntwicklerInnen und ihre Arbeit damit aber gegeniiber den potentiellen Nutzerlnnen stark in den

Vordergrund. Veranderte Anforderungen werden willkommen geheiflen und zeitnah in das Projekt
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integriert; eine Anforderungsspezifikation wird nicht erstellt und gepflegt. Allerdings setzt dies
eine sehr genaue Kenntnis der Stakeholder voraus, damit der Zugang zu den bestehenden Bedarfen
gewidhrleistet ist*. Das Agile Manifest fordert aus diesem Grunde eine kontinuierliche
Zusammenarbeit von ,,business people and developers® (Beck et al. 2001). Dariiber hinaus bleibt
fraglich, wie gut basale Anforderungen zu Beginn bekannt und umgesetzt sein miissen, damit diese
intensive Kooperation auch von der Anwenderseite iiber einen ldngeren Zeitraum gewiinscht oder

zumindest getragen wird.

Ebenfalls zu den neueren Ansdtzen gehort das Modell des benutzerorientierten
Entwicklungsprozesses (Usability-Engineering Life-Cycle; vgl. Nielsen 1993)*. Im Zentrum
dieses Ansatzes steht ein iteratives Vorgehen zur Systementwicklung, bei dem die Orientierung an
potentiellen NutzerInnen eine wichtige Rolle spielt. Er lehnt sich grob an das Spiralmodell an,
indem er ebenso eine iterativ wiederkehrende Anforderungsanalyse, prototypische Umsetzung und
Validierung verlangt. Der benutzerorientierte Entwicklungsprozess grenzt sich aber von diesem ab,
indem er nicht auf Kosten und Risiken fokussiert und stattdessen das Verstindnis der
Nutzungszusammenhdnge in den Vordergrund riickt. Die Erhebung und Evaluation von
Anforderungen ist in diesem Modell zentral, da es auf die Erfiillung der Bedarfe der potentiellen
NutzerInnen fokussiert und dabei auf das wiederholte Erstellen und Testen von Prototypen setzt.
Auf diese Weise beschreibt er drei basale Entwicklungsschritte (vgl. u.a. Nielsen 1993, Mayhew
1999): Den ersten bildet die grundlegende Analyse der Anforderungen, den zweiten das Erstellen
und Testen von Entwiirfen. Der dritte Schritt ist der Installation des Systems vorbehalten, die erst
in dem Moment geschehen soll, in dem der aktuelle Entwurf die Nutzungsanforderungen erfiillt.
Auf diese Weise ist im Modell des benutzerorientierten Entwicklungsprozesses ein Endpunkt der

Iteration definiert®.

Die hier vorgestellten Vorgehensmodelle zeigen, dass die Analyse von Anforderungen einen
anerkannten Teil der Softwareentwicklung ausmacht, aber auch, dass gerade ihre Platzierung nur
schwierig festzulegen ist: Wahrend das Wasserfallmodell die Anforderungsanalyse an den Anfang
setzt, beginnt das Spiralmodell ebenso, verlangt aber im Folgenden eine iterative Verfeinerung der
Anforderungsspezifikation. Die Agile Programmierung strebt dagegen danach, sich von einer
expliziten Phase der Anforderungsanalyse zunichst génzlich frei zu machen, in der Uberzeugung,
dass Anforderungen sich im Prozess ohnehin verdndern und im Verlauf sicht- und bearbeitbar
werden. Die benutzerzentrierte Entwicklung rdumt der Erhebung von Anforderungen einen hohen
Stellenwert ein, indem sie sie einerseits zum Ausgangspunkt der Entwicklung deklariert und

andererseits einen iterativen Designprozess vorschldgt, der mit einer stindigen Evaluation durch

31 Nabhere Erlduterungen zu Stakeholdergruppen und ihrer Partizipation im Systementwicklungsprozess sind in der vorliegenden
Arbeit in Kapitel 7 zu finden.

32 Eine ausfiihrlichere Beschreibung des benutzerorientierten Entwicklungsprozess folgt in Kapitel 7.

33 Allerdings bleibt dieses Kriterium relativ und eine Entscheidungsfrage, da eine vollstandige und definitive Erhebung der
Anforderungen nicht moglich ist und zudem unterschiedliche Stakeholder durchaus unterschiedliche Anforderungen formulieren
konnen, die gegebenenfalls miteinander konkurrieren (s.u.: Kapitel 7).
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potentielle NutzerInnen verkniipft ist. Die Reihenfolge, in der die Vorgehensmodelle hier
vorgestellt werden, weist eine Entwicklung von einer starken Konzentration auf die eingesetzte
Technik hin zu einer Fokussierung von Nutzerinteressen und von einer festgelegten Reihenfolge
der zu befolgenden Schritte hin zu einem Bekenntnis zu Iteration auf. Die Prioritit, die der
Ermittlung von Anforderungen zugemessen und der Raum, der ihr in der Systementwicklung
zugewiesen wird, hdngen dabei stark von der Perspektive ab, aus der die Entwicklung betrieben
wird. Ein Zugang, der in besonderer Weise eine holistische Analyse von Anforderungen auf
unterschiedlichen Ebenen und aus dem Blickwinkel verschiedener AnwenderInnen ermoglicht, ist
der Ansatz der soziotechnischen Systementwicklung. Er kann in unterschiedliche
Vorgehensmodelle eingebettet werden, spielt seine Stidrke jedoch besonders im Zusammenhang
mit einem benutzerzentrierten Entwicklungsprozess aus, da hier die Aufmerksamkeit auf die

Anforderungen der potentiellen NutzerInnen gelegt wird.

3.2 Der Ansatz der soziotechnischen Systementwicklung

Der Ansatz der soziotechnischen Systementwicklung erlaubt, die Entwicklung von Software von
ihren anwendungsbezogenen Anforderungen aus zu denken und Informationstechnik als integralen
Bestandteil eines sozialen Systems zu konzipieren. Besondere Aufmerksamkeit kommt dabei den
andauernden Wechselwirkungen zwischen sozialem und technischem System zu, die sich
gegenseitig beeinflussen und formen. In der Analyse verlangt der soziotechnische Ansatz, von den
Bediirfnissen des sozialen Systems auszugehen, damit sich die Technik den dortigen
Anforderungen anpasst — und nicht umgekehrt. Im Folgenden werden der Ansatz und seine Genese
beschrieben (Kapitel 3.2.1). Anschliefend wird die Methode der soziotechnischen Modellierung
eingefiihrt, mit der es moglich ist, soziotechnische Systeme im Rahmen der Anforderungsanalyse
einerseits formal zu beschreiben und dabei anderseits die inhdrente Unvollstandigkeit eines jeden

solchen Analyseversuchs sicht- und diskutierbar zu machen (Kapitel 3.2.2).

3.2.1 Die Ermittlung von Anforderungen eines soziotechnischen Systems

Héaufig wird bei Anforderungsanalysen der betrachtete Ausschnitt sehr eng gewdhlt und die
Aufmerksamkeit vor allem auf die Arbeitsschritte gerichtet, die das zu entwickelnde technische
System zukiinftig unterstiitzen oder iibernehmen soll. Es stehen funktionale Anforderungen im
Vordergrund des Erkenntnisinteresses, die sehr genau definierbar sind und einfach getestet werden
konnen. Eine Einbettung in den organisatorischen Kontext spielt dagegen héaufig nur eine
untergeordnete Rolle. Welche Folgen dies haben kann, zeigten bereits in den 1950er Jahren
Forscher des Londoner Tavistock Instituts, die den Einfluss teilmechanisierter Abbaumethoden auf
die Arbeit(-smotivation) in britischen Kohlebergwerken untersuchten (u.a. Trist & Bamforth
1951). Sie stellten fest, dass diese zwar die Kohlegewinnung selbst erheblich erleichterten, jedoch
organisatorische Verdnderungen mit sich brachten, die die Arbeiter in ihrer Kooperation und

infolgedessen auch in ihrer Produktivitat stark einschrankten. Das technische System allein konnte
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den gewtinschten Erfolg nicht erzielen — obgleich es die von den einzelnen Arbeitern zu leistenden
Arbeitsschritte durchaus unterstiitzte. Bei der Anforderungsanalyse wurden allerdings viele
Faktoren nicht als relevant erkannt: Wie koordinieren die ArbeiterInnen ihre Aufgaben? Was
brauchen sie, um als Team zu wirken? Welche Motivation treibt die einzelnen Mitglieder an? Die
beteiligten Forscherlnnen pragten in der Folge ihrer Erkenntnisse den Begriff des
,soziotechnischen Systems’, um zu verdeutlichen, dass es einen unmittelbaren Zusammenhang
zwischen eingesetzter Technologie in und sozialer Organisation von Arbeitszusammenhéngen gibt.
Diese miissen beide bekannt sein und aufeinander abgestimmt werden (,,joint optimization*), um
ein funktionsfdhiges Arbeitssystem sicher zu stellen (Eason & Abdelnour-Nocera 2009: 66).
Spitere Studien des Tavistock Instituts stiitzten diese ersten Erkenntnisse und trugen zu ihrer
Weiterentwicklung bei (vgl. Trist 1981). Uber die Grenzen des Instituts und seiner
arbeitspsychologischen Perspektive hinaus wurde der soziotechnische Ansatz auch von anderen
WissenschaftlerInnen aus verschiedenen Disziplinen stark rezipiert und interessiert aufgenommen
(ebd.). In den 1970er und 1980er Jahren spielte er im Zuge der beginnenden Informatisierung von
Arbeit und der einsetzenden Diskussion um ihre Humanisierung eine wichtige Rolle (Sydow 1984:
47, 51). Die Erfahrungen, die in den britischen Kohlekraftwerken gemacht wurden, liefen und
lassen sich auf die Entwicklung und Einfiihrung von Softwaresystemen {ibertragen: Auch hier
spielen der Kontext der Arbeit, die unterschiedlichen Bediirfnisse der beteiligten Personen und und
die Verkniipfung der einzelnen Arbeitsaufgaben und Kooperationsbeziehungen eine wichtige
Rolle. Sie miissen in der Anforderungsanalyse Beachtung finden, um ein geeignetes
Softwaresystem zu entwickeln, das sich in die soziotechnischen Gegebenheiten gewinnbringend

einfiigt.

Im Zentrum einer soziotechnisch orientierten Analyse steht das Arbeitssystem, dessen Existenz an
die Losung einer ,primdren Arbeitsaufgabe® gekoppelt ist (Rauterberg et al. 1994: 8). Unter
diesem ,Primat der Aufgabe“ (Ulich 1991: 154ff) wirken das soziale und das technische
Subsystem zusammen (vgl. Abbildung 11). Das soziale Teilsystem umfasst die beteiligten
Personen, ihre Bediirfnisse in unterschiedlichen Rollen und ihre Beziehungen untereinander —
beispielsweise die Beschéftigten einer Beratungsstelle, ihre Aufgabengebiete und ihre
Kooperationsweisen. Das technische Teilsystem umfasst die rdumlichen und technologischen
Rahmenbedingungen sowie die zur Verfiigung stehenden Arbeitsmittel, z.B. die Biiros der
Beratungsstelle und ihre materielle Grundausstattung. Einige Ansédtze zdhlen dartiber hinaus
Arbeitstechniken und -methoden zum technischen Teilsystem (vgl. u.a. Cummings & Srivastra
1977: 51ff). Diese Auslegung soll hier jedoch vernachldssigt werden, da sie die subjektive
Ausgestaltung der Anwendung formal definierter Arbeitsmethoden unterschléagt (vgl. auch Sydow
1984: 28). Stattdessen werden verwendete Arbeitstechniken und -methoden, die die Organisation

der Arbeit bestimmen, dem sozialen Teilsystem zugeordnet. Dessen Mitglieder arbeiten,
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unterstiitzt durch die Artefakte des technischen Teilsystems, an der Losung ihrer primédren
Arbeitsaufgabe — beispielsweise der Beratung einer bestimmten Zielgruppe innerhalb eines
definierten Themengebiets. Gleichzeitig sind sie mit der Bewiéltigung von Sekundéraufgaben
beschiftigt, die der eigenen Koordination, dem Selbsterhalt des Arbeitssystems und seinen
Verkniipfungen mit anderen Systemen gewidmet ist. Um im Beispiel zu bleiben: Zu den
Sekunddraufgaben einer Beratungsstelle gehoren unter anderem Teambesprechungen und das
Erstellen von Arbeitsplédnen, um die eigene Arbeit zu koordinieren, ebenso wie das Fiihren einer
Statistik der Fallzahlen und das Schreiben von Forderantragen als Aufforderungen, die andere

Systeme an die Beratungsstelle herantragen.

Soziotechnisches System

Technisches Teilsystem Soziales Teilsystem

- Betriebsmittel - Organisationsmitglieder

i - raumliche Gegebenheiten - individuelle Bedirfnisse
|
|
1

- technologische Gegebenheiten - gruppenspezifische Bedirfnisse

Primédraufgabe

Aufgabe, die zu erflllen das
System geschaffen wurde

Sekundaraufgabe

Systemerhaltung (Unterhalt,
Wartung, Schulung), Regulierung,
Steuerung des Inputs, Koordination

Abbildung 11: Das soziotechnische System (Rauterberg et al. 1994: 8)

Eine Stdrke der soziotechnisch orientierten Systemanalyse ist es, dass sie die Betrachtung von
abgrenzbaren Arbeitssystemen auf unterschiedlichen Ebenen zuldsst (Sydow 1985: 88f): Zum
einen auf der Mikroebene — dem einzelnen Arbeitsplatz —, zum anderen auf der Mesoebene, die die
Arbeit einer spezialisierten Abteilung beleuchtet, und zum dritten auf der Makroebene — in Bezug
auf die gesamte Organisation mit ihren Verbindungen nach auflen. Sie gilt damit als
Mehrebenenansatz (Biissing 1992), der sowohl die individuelle Arbeitssituation als auch die
Organisationsstruktur und ihre Verkniipfungen abbilden und miteinander in Bezug setzen kann.

Die Gestaltung und Einfiihrung von Technik wird aus diesem Blickwinkel nicht isoliert, sondern
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als Verdnderungsprozess betrachtet und konzipiert, der die gesamte Organisation, ihre Strukturen
und ihre Einbindung in externe Systeme betrifft. Der Anspruch einer holistischen
Herangehensweise ist dabei sowohl auf Effizienz als auch auf Arbeitszufriedenheit und
ausreichende Freirdume der direkt beteiligten Personen ausgerichtet (Mumford 1987: 67), da

Technik als Variable

»sowohl die Fahigkeit des Individuums oder der Gruppe [beeinflusst], die eigenen
personlichen Bediirfnisse zu erfiillen, als auch die Féhigkeit der Organisation,
erfolgreich mit ihrer wirtschaftlichen Umwelt zu interagieren” (Mumford & Welter
1984:7).

Allerdings attribuiert diese Aussage Technik scheinbar einen unverdnderlichen Charakter, indem
sie die techno-soziale Wirkungsrichtung (Finck & Janneck 2008: 89), den Einfluss von Technik
auf das soziale Subsystem, in den Vordergrund stellt. Das Hervorheben der soziotechnischen
Wirkungsrichtung (ebd.) fordert dagegen zunédchst eine genaue Analyse des sozialen Systems mit
seinen Zielsetzungen, Akteuren und Arbeitsweisen, seiner Interaktion mit anderen Systemen und
seiner Einbettung in tibergeordnete Systeme, um Konzepte fiir eine passende Gestaltung der
Technik vorschlagen zu konnen. Unter diesem Blickwinkel kann eine soziotechnisch orientierte
Anforderungsanalyse zur Gestaltung technischer Unterstiitzungslosungen beitragen, die sich den
Bedarfen der NutzerInnen (weitgehend) anpassen — oder auch dazu, dass von einer technischen
Losung ganzlich Abstand genommen wird. Der soziotechnische Ansatz macht dariiber hinaus
deutlich, dass die Einfiihrung oder Reorganisation von Technik immer auch eine Zasur darstellt,
die den Blick fiir einhergehende oder zusétzliche organisatorische Verdnderungen 6ffnen sollte, um
diese bewusst zu gestalten und nicht als Diktat der Technik in Kauf nehmen zu miissen.
Technische und soziale Strukturen sollten als Subsysteme eines gemeinsamen Arbeitssystems
analysiert und gestaltet werden, die ineinander greifen und sich wechselseitig beeinflussen (vgl.
u.a. Mumford 2003: 23ff). Aus diesem Grunde ist Technikgestaltung als Organisationsgestaltung

zu verstehen.

3.2.2 Durchfiihrung und Dokumentation einer soziotechnisch orientierten Analyse

Um eine soziotechnisch orientierte Anforderungsanalyse durchzufiihren, wird zunachst die priméare
Arbeitsaufgabe des sozialen Systems bestimmt, die zukiinftig technisch (anders) unterstiitzt
werden soll. Sie ist der Ausgangspunkt, um das soziotechnische System auf der Mikroebene zu
analysieren: Welche Arbeitsschritte werden getdtigt? Welche Personen sind beteiligt? Wie
interagieren die Akteure miteinander? Welche technischen Hilfsmittel werden eingesetzt? Uber die
Betrachtung der primédren Arbeitsaufgabe hinaus bemiiht sich eine soziotechnisch orientierte
Analyse, Sekunddraufgaben aufzudecken und in diesem Zusammenhang entstehende
Anforderungen ebenfalls zu erheben und zu dokumentieren. In der Beratung ist beispielsweise
nicht nur die Kommunikation zwischen BeraterIn und Ratsuchender Teil der Analyse, sondern

auch Zugidnge zu Beratung, Terminabsprachen, Falldokumentation etc. Von der Mikroebene
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ausgehend, wird in der soziotechnischen Analyse weiterhin gefragt, wie die Einbettung der
primdren Arbeitsaufgabe und der Sekunddraufgaben auf der Mesoebene vonstatten geht: Wie
werden Arbeitsschritte zusammengefiigt? Wie organisiert sich ein Team? Wie werden Ubergaben
getdtigt? Wie werden Konflikte gelost? Dieser Blickwinkel 6ffnet die Augen fiir die Einbettung der
Arbeit in der Organisation und legt weitere Sekundédraufgaben offen, die dem Systemerhalt und der
Koordination seiner Mitglieder dienen. Dasselbe Ziel verfolgt die anschliefende Analyse auf der
Makroebene. Hier riicken die weitere Verkniipfung innerhalb der Gesamtstruktur einer

Organisation und im Hinblick auf externe Verbindungen in den Mittelpunkt der Aufmerksamkeit.

Die gewonnenen Erkenntnisse werden im Anschluss an ihre Erhebung und Analyse fiir den
weiteren Systementwicklungsprozess aufbereitet. Dabei hat es sich in der Softwareentwicklung
bewdhrt, ermittelte Arbeitsabldufe in Form grafischer Modelle zu dokumentieren (Killich et al.
1999: 326ff; kritisch dazu u.a. Ludewig 2002, Floyd & Klischewski 1998). Anhand dieser
Abstraktion konnen im weiteren Verlauf einzelne Anforderungen aus der Sicht unterschiedlicher
Akteursgruppen, mogliche Auswirkungen auf andere Teilbereiche und gegebenenfalls
Zielkonflikte der ermittelten Anforderungen diskutiert werden. Im Gegensatz zu textuellen
Beschreibungen ermdglichen Modelle im Regelfall eine schnellere Erfassung komplexer
Zusammenhédnge in Form einer gemeinsam einseh- und bearbeitbaren Diskussionsgrundlage
(Killich et al. 1999). Fiir die Modellierung stehen unterschiedliche Modellierungssprachen und

Notationskonventionen zur Verfiigung.

Derzeit wird die Modellierungsmethode UML (Unified Modelling Language, ISO/IEC 19501), die
fir die objektorientierte Programmierung entworfen wurde, besonders haufig eingesetzt. Ihre
Stdrke — die Nédhe zur Programmierung — ist jedoch zugleich ihre Schwéche: UML fokussiert stark
auf die unmittelbare Interaktion zwischen Nutzerln und Computersystem bzw. auf die
Funktionalitdt der geplanten Anwendung (vgl. u.a. Killich et al. 1999: 330ff). Auf diese Weise
,verarmt’ das Wissen iiber Prozesse, die Teil des Anwendungskontextes sind, sich aber nicht
formal strukturieren lassen — ein Grund dafiir, dass grafische Modelle bereits des &fteren als
unvollstdndig kritisiert wurden (u.a. von Suchman, die das Abweichen ,,situierten Handelns“ von
oformalen Pldnen“ thematisiert (1987; 2006)). Herrmann et al. haben diese Reduktion als
»Irockenlegung feuchter Informationsgebiete“ bezeichnet (1999). Soziotechnisch orientierte
Modellierungsansitze, wie beispielsweise die von ihnen entworfene ,semistrukturierte
soziotechnische Modellierungsmethode“ (SeeMe, a.a.0.), miissen die Maoglichkeit bieten,
weitreichende Interaktionen und Zusammenhédnge auf unterschiedlichen Ebenen darzustellen.
Dazu gehoren auch diejenigen, die nicht unmittelbar mit technischen Artefakten in Verbindung
stehen. ,SeeMe’ wurde explizit zur Darstellung ,technisch unterstiitzte[r] Arbeitsprozesse mit
ihren formalen und informellen Inhalten” (Kunau et al. 2005: 151) entworfen und erlaubt eine

Darstellung vager und unvollstandiger Information, wie sie die Zusammenarbeit von Menschen
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pragen, indem sie Notationen bereitstellt, mit deren Hilfe der Stand des Wissens der ModelliererIn
dokumentiert werden kann. Auf diese Weise hilft sie, den Kontext von Arbeit angemessen und

vielschichtig zu modellieren.

Modelle eines soziotechnischen Systems sollten fiir jeden Anwendungsfall neu angelegt werden,
da unter anderem Akteurskonstellationen und -beziehungen, Arbeitskultur und verfiigbare
Artefakte von Fall zu Fall unterschiedlich ausfallen. Referenzmodelle konnen jedoch eine
Grundlage fiir die spezifische Modellierung eines Anwendungsfalles bilden, indem sie im Sinne
eines Idealtypus Aussagen iiber ein Anwendungsfeld skizzieren (Becker et al. 2004: 1). Sie legen
den Aufbau vergleichbar Primaraufgaben und Organisationsstrukturen (beispielsweise Callcenter,
KFZ-Werkstatt, Sekretariat, Sozialberatung) dar und kénnen genutzt werden, um sie an die
Spezifika des jeweils betrachteten Falles anzupassen. Sind bereits Referenzmodelle vorhanden,
kann dies unter Einbezug der beteiligten Akteure geschehen, indem Arbeitsaufgaben und
Verflechtungen auf Basis der Modelle durchgesprochen und verfeinert werden. Herrmann und
Jahnke bezeichnen dies fiir die soziotechnisch orientierte Analyse als ,,Sociotechnical Walkthrough
(STWT)* (2006). Der STWT kann auch zu einem spéteren Zeitpunkt eingesetzt werden, um in
Modellen dokumentierte Strukturen zu validieren, anhand ihrer Anforderungen zu spezifizieren
oder um diese zu testen. Die partizipative Methodik, bei der spatere NutzerInnen des Systems und
weitere Stakeholder intensiv am Entwicklungsprozess beteiligt werden, wird in Kapitel 7 ndher
erldutert. Dort werden auch die Schwierigkeiten aufgegriffen, die eine auf Modellen basierende
Diskussion in einer heterogenen Gruppe mit sich bringen kann: Vielen Menschen ist das Denken
in Modellen wenig geldufig und nicht jede Person kann gut auf dieser Abstraktionsebene
kommunizieren. Eine Modellierungssprache trdgt unter anderem deutliche Ziige -einer

Fachsprache, mit der ein addquater Umgang gefunden werden muss.

3.3 Zur soziotechnisch orientierten Analyse von Beratungsszenarien

Wer danach fragt, wie Internettechnologien gewinnbringend fiir Beratungsszenarien konzipiert und
umgesetzt werden konnen und wie fundiert Entscheidungen fiir oder gegen den Einsatz von
Informationstechnologien in der Beratung getroffen werden konnen, muss zur Beantwortung
dieser Fragen das Anwendungsfeld kennenlernen und die Anforderungen der unterschiedlichen
beteiligten Personengruppen unter den gegebenen Rahmenbedingungen verstehen. Dabei ist es
bedeutsam, eine Anforderungsanalyse durchzufiihren, die iiber das primére Arbeitssystem hinaus
geht. Die soziotechnische Systementwicklung bietet als Mehrebenenansatz eine gute Moglichkeit,
das Anwendungsfeld holistisch zu betrachten und relevante Wechselwirkungen wahrzunehmen.
Auf diese Weise konnen unterschiedliche und gegebenenfalls konkurrierende Bedarfe sichtbar
gemacht und bei Entscheidungen iiber die Gestaltung der Technik berticksichtigt werden. In Bezug
auf Beratungsszenarien erlaubt der soziotechnische Ansatz, Zugidnge zu Beratung sowie

Durchfithrung und Einbettung von Beratungsprozessen gemeinsam zu reflektieren und Impulsen
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fiir eine organisatorische und gegebenenfalls technische Neugestaltung einzelner Elemente Raum
zu geben. Er erscheint deshalb als geeignet, um ein breites Verstdndnis von Beratung zu erwerben,
aus dem ein geeignetes Konzept fiir die Entwicklung von Onlineberatungsschnittstellen abgeleitet
werden kann. Die Frage nach einem moglichen Technikeinsatz tritt wahrend der Analyse des
sozialen System zundchst in den Hintergrund und erlaubt so ein Primat der Fachlichkeit, dem die
technische Umsetzung untergeordnet wird. Statt einer ,spontanen’ Entscheidung zwischen E-Mail,
Forum und Chat werden auf diese Weise Zielsetzungen, Klientel, Personal(-struktur),
Beratungsphilosophie und weitere einflussnehmende Rahmenbedingungen analysiert, um den
Bedarf zu eruieren und anschliefend unterschiedliche Moglichkeiten der soziotechnisch

orientierten Gestaltung abzuwégen (vgl. Abbildung 12).

Mikroebene
Analyse des Mesoebene —
soziotechnischen
Systems
Makroebene
1. Abgleich
=
analysierte
Gestaltung des Bedarfe
soziotechnischen 2. Abgleich
- realisierbare
Optionen

Abbildung 12: Soziotechnisch orientierte Analyse und Gestaltung in zwei Schritten

Zunéchst erfolgt eine Analyse des bestehenden soziotechnischen Systems. Dabei handelt es sich
im Falle von Beratungsszenarien in der Regel um eine Beratungsstelle, die mit Klientlnnen
arbeitet und in einem Netzwerk mit anderen Organisationen verkniipft ist. Auf der Mikroebene
wird die konkrete Beratungsarbeit betrachtet, der auch bei bisher verfiigbaren
Onlineberatungsangeboten die meiste Aufmerksamkeit gewidmet wurde. Die Interaktion zwischen
BeraterInnen und KlientInnen bildet das primédre Arbeitssystem des soziotechnischen Systems

Beratung, sie stellt den Sinn und Zweck der Anstrengungen dar und ihr gilt in erster Linie die
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Zielsetzung der Beratungsstelle. Es wird analysiert, was in diesen Interaktionen passiert, inwiefern
die beratende Organisation ihren eigenen Anspriichen aktuell gerecht werden kann und welche
weiteren Ziele verfolgt werden sollen: Wer gehort zur anvisierten Zielgruppe und wird diese
erreicht? Wie wird in der Beratung gearbeitet? Welche Artefakte werden verwendet? Welche
unterschiedlichen Angebote und Beratungsstile gibt es? Welche Probleme gibt es; was wire

wiinschenswert und wird derzeit nicht erreicht?

Auf der Mesoebene wird in erster Linie die Einbettung der individuellen Beratungstéitigkeit der
BeraterInnen in die Abldufe der Organisation betrachtet, die die Sekundédraufgaben darstellen und
dazu beitragen, das soziotechnische System am Laufen zu halten: Wie sind die
Beratungstatigkeiten in die Arbeit der Organisation eingebunden? Welche Sekundaraufgaben fallen
an? Welche Artefakte werden genutzt? Welche Rechte, welche Pflichten gibt es? Wie funktionieren
Interaktion, Ubergaben und Erfahrungsaustausch zwischen den MitarbeiterInnen? Welche
Schwierigkeiten und/oder Defizite gibt es? Auf der Mesoebene ldsst sich dariiber hinaus auch die
Einbettung der Beratung in den Alltag der Ratsuchenden analysieren: Welchen Stellenwert nimmt
das professionelle Beratungsangebot in ihrem Leben ein? Welche weiteren Ressourcen nutzen sie
und wie sehen die Verkniipfungen zwischen diesen Linien aus? Was wiirden sie sich von einer
guten Beratung wiinschen? Was davon bekommen sie aktuell schon, was noch nicht? Da sowohl
BeraterInnen als auch Ratsuchende zentrale Akteure in Beratungsszenarien darstellen, ist es fiir
eine holistisch orientierte Analyse wichtig, diese Perspektive ebenfalls stark mit einzubeziehen,

um den Bedarfen dieser Gruppe gerecht werden zu konnen.

Auf der Makroebene 16st sich die Analyse vom unmittelbaren Beratungsgeschehen und wirft einen
Blick auf die duRere Einbettung des soziotechnischen Systems und seine weitere Verkniipfung mit
anderen soziotechnischen Systemen. Es werden Fragen nach dem Netzwerk, der Einbindung und
den von aullen gesetzten Rahmenbedingungen bedeutsam: Wie sieht das Netzwerk der
Organisation aus? Welche Rechenschaftspflichten bestehen und welche weiteren Ziele werden
neben der Primédraufgabe verfolgt? Welche Probleme und/oder Widerspriiche entstehen dabei?
Welche Rahmenbedingungen, Restriktionen und Handlungsspielrdume gibt es fiir das Angebot?
Die Betrachtung dieser Ebene offenbart gegebenenfalls weitere Gestaltungsziele, die aus einer

reinen Analyse der unmittelbaren Arbeit nicht ersichtlich werden.

Im Anschluss an die Analyse auf den unterschiedlichen Ebenen wird der Ubergang zur Gestaltung
realisiert, indem zundchst die unterschiedlichen ermittelten Bedarfe zusammengetragen,
abgeglichen und priorisiert werden. Aus den Analyseergebnissen ergeben sich so Anforderungen
an das neu zu gestaltende oder umzugestaltende soziotechnische System. In Beratungsszenarien
gilt es dabei, die unterschiedlichen Interessen gegeneinander abzuwédgen und Zielsetzungen zu

entwickeln, die mit der vorherrschenden Beratungsphilosophie und den gesetzten
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Rahmenbedingungen im Einklang stehen. Neben der Definition der funktionalen und nicht-
funktionalen Anforderungen ist es dabei wichtig, Ziele zu modifizieren, indem Zielkonflikte —
beispielsweise die gleichzeitige Entlastung der Mitarbeiterlnnen und die Ausweitung der
Zielgruppe bei aktuell hoher Auslastung und gleichbleibenden finanziellen Ressourcen — behoben
und feststehende Rahmenbedingungen einkalkuliert werden. Die erarbeiteten Losungen konnen
sowohl sozialer als auch technischer Natur sein oder — und das ist haufig der Fall — Elemente von

beiden aufweisen. Sie werden in einem zweiten Abgleich auf ihre Realisierbarkeit hin untersucht.
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4 Das soziotechnische System Beratung

Der in Kapitel 3 eingefiihrte Ansatz der soziotechnischen Systementwicklung stellt in der
Anforderungsanalyse zundchst das soziale System in den Vordergrund und untersucht, wie die
AkteurInnen in diesem Feld wirken und welche technischen Komponenten sie dabei unterstiitzen
(konnten). Soziales und Technisches werden stets in ihrer Wechselwirkung miteinander betrachtet.
Fir die Analyse von ,Sozialer Beratung’ unter der Fragestellung ihrer Unterstiitzung durch
Internettechnologien eignet sich dieser Ansatz deshalb besonders gut: Er erlaubt es, Anforderungen
auf mehreren Ebenen zu ermitteln und dabei das Geschehen als Ganzes zu betrachten. Dem
Zusammenspiel der unterschiedlichen beteiligten Personen und der Identifikation von priméren
wie sekunddren Aufgabenbereichen gilt dabei ein besonderes Augenmerk. Die Gestaltung
soziotechnischer Losungen kann auf dieser Grundlage genauer an die tatsdchlichen Bedarfe und

Zielsetzungen des einzelnen Beratungsszenarios angepasst werden.

Eine solche Analyse muss jeweils im Einzelfall erfolgen und die Anforderungen und
Zusammenhdnge derjenigen Beratungsstelle betrachten, fiir die Neuentwicklungen geplant sind.
Beratungsstellen unterscheiden sich unter anderem in ihrem Beratungsansatz, in ihrer Zielgruppe,
ihrer Personalstruktur, ihren Arbeitsweisen, Angeboten und Rahmenbedingungen. Jedoch kann das
Anwendungsfeld Beratung als solches Kkartiert werden, indem typische Strukturen,
Rahmenbedingungen, Vorgehensweisen und Akteurskonstellationen von in der Beratung tdtigen
Organisationen aufgezeigt werden. Auf diese Weise entsteht ein komplexes Bild des
Anwendungsfeldes, das eine Wissensbasis fiir die Analyse konkreter Félle darstellt. Aus diesem
kann ein Referenzmodell (vgl. u.a. Becker 2004) abgeleitet werden, um als Grundlage fiir die

konkrete Einzelfallanalyse zu dienen.

Eine solche Kartierung des Anwendungsfeldes soll in diesem Kapitel vorgenommen werden. Sie
beschrankt sich dabei nicht auf das Beratungsgesprdach, sondern zeigt im Sinne -einer
soziotechnischen Betrachtung dezidiert auch Sekundéraufgaben und die Einbettung in den Kontext
der handelnden Akteurlnnen auf. Zu diesem Zwecke wird im Folgenden zundchst eine
grundlegende Einordnung von Beratung als professioneller Dienstleistung vorgenommen (4.1).
AnschlieRfend wird die Organisation und Umsetzung von Beratung betrachtet, indem der Blick auf
das Setting, die Phasen und die eingesetzten Interventionstechniken im Beratungsgesprach
gerichtet wird (4.2). Es folgt eine Auseinandersetzung mit den primédr am Beratungsprozess
beteiligten Personen und der Einbettung von Beratung in ihren weiteren Arbeits- und
Lebenskontext (4.3). Die Ergebnisse der Analyse des Anwendungsfeldes werden in einem
ndchsten Schritt verdichtet und erste Anhaltspunkte fiir Anforderungen an die Analyse und
Gestaltung von Onlineberatungsanwendungen skizziert (4.4). Im Verlauf des Kapitels werden

zusdtzlich Ausschnitte aus dem Beratungsgeschehen in Form soziotechnischer Modelle grafisch
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aufbereitet*. Sie werden in Kapitel 4.4 zu einem Referenzmodell von Beratungsszenarien mit

mehreren Sichten ergédnzt.

4.1 Grundlagen von Beratungsarbeit

Beratung ist nicht gleich Beratung. Wéhrend Beratung als Alltagsphdnomen allgegenwartig ist, hat
sich professionelle Beratung® erst innerhalb der vergangenen hundert Jahre in Deutschland
etabliert: einerseits als Teil der in dieser Zeit an Bedeutung gewinnenden Dienstleistungsarbeit,
insbesondere im Verkauf, andererseits im Rahmen institutionalisierter Anlaufstellen, die
Unterstiitzung bei (psycho-)sozialen und (sozial-)pddagogischen Themen bieten. Letztere stehen
im Fokus dieser Arbeit. Ihre Genese soll im Folgenden kurz nachvollzogen und ihre Grundlagen
und theoretischen Ansatzpunkte erldutert werden. Dazu folgt zundchst eine allgemeine
Begriffsbestimmung (4.1.1), die durch eine spezifischere Betrachtung von Beratung als
professionell angebotener Dienstleistung ergdnzt wird (4.1.2). AbschlieBend werden in diesem
Zusammenhang grundlegende Beratungsansdtze vorgestellt (4.1.3), die die Arbeit von

BeraterInnen prégen.

4.1.1 Von der Alltagshandlung zur institutionalisierten Beratung

Beratung ist mehr als das professionelle Gesprdach zwischen einer Beraterln und -einer
Ratsuchenden. Menschen haben sich schon lange vor der Institutionalisierung von Beratung als
Dienstleistung gegenseitig beraten und in Klarungs- und Entscheidungsprozessen unterstiitzt.
Dartiber hinaus beinhaltet die urspriingliche Wortbedeutung von beraten auch die eigenstdndige
Reflexion: Das Verb beraten geht etymologisch auf das mittelhochdeutsche ,,beraten“ zuriick, das
weniger die aktive Ubergabe von Rat(-schligen) zwischen Personen, sondern vielmehr das
Uberlegen und Anordnen von mhd. ,rat“, dem Vorrat, thematisiert (Duden 2004). Reflexiv
gebraucht steht das mittelhochdeutsche ,beraten“ fiir ,sich bedenken“ (ebd.). Auch die
althochdeutsche Form von raten (,ratan“) steht urspriinglich fiir ,(sich etw.) zurechtlegen,
(aus)sinnen; Vorsorge treffen” (ebd.) und ist damit eher als aktive, autonome Tétigkeit anzusehen,
die nicht unbedingt ein Gegeniiber erfordert. Stets sind raten und beraten aber mit Bemiihungen
um die (eigene) Zukunft verkntiipft. Letzteres ist auch heute noch der Fall: Beratung selbst zieht
keine unmittelbaren Handlungsfolgen nach sich, sondern bedeutet ein Uberlegen, Antizipieren und
Abwigen von Moglichkeiten und ihres Einflusses auf zukiinftige Entwicklungen. Doch im
Gegensatz zur urspriinglichen Wortbedeutung ist das Beraten heute nicht mehr als eigenstdndige
aktive Tatigkeit bekannt; die Beratung fordert stattdessen ein Gegeniiber. In dieser Form ist sie
fester Bestandteil der alltdglichen zwischenmenschlichen Kommunikation: Menschen suchen

explizit Rat bei jemandem, dem sie aufgrund unterschiedlichster Voraussetzungen ein besonders

34 Fir die Modellierung wird die Modellierungsmethode ,,SeeMe*“ verwendet (s.o.; Kapitel 3.2.2). Die dabei genutzte Notation folgt
der Beschreibung in Herrmann (2006) und Herrmann et al. (1999).

35 Wenn hier und im Folgenden von (professioneller) Beratung die Rede ist, ist stets ,Soziale Beratung’ im Sinne der Definition in
Kapitel 1.1 gemeint.

74



4.1 Grundlagen von Beratungsarbeit

gutes Urteilsvermégen in Bezug auf einen bestimmten Sachverhalt oder ihre eigene Personlichkeit
zutrauen. Implizit beraten Personen sich — haufig wechselseitig — in Gesprachen, in denen sie sich
iiber Erfahrungen und Erkenntnisse austauschen. Wenn sie gemeinsam Entscheidungen treffen

mochten, beraten sie sich miteinander und nutzen das Verb in seiner reflexiven Form.

Transitiv gebraucht teilt das Verb ,beraten’ die beteiligten Personen zundchst scheinbar in einen
aktiven und einen passiven Part: die angefragte und ratgebende Person berit, die nachfragende und
ratsuchende Person wird beraten. Dies entspricht jedoch kaum dem aktuellen wissenschaftlichen
Verstandnis von Beratung als ,,professionelle Kommunikations- und Handlungsform® (Engel
2003: 216), das diese als

,Interaktion zwischen zumindest zwei Beteiligten, bei der die beratende(n) Person(en)

die Ratsuchende(n) — mit Einsatz von kommunikativen Mitteln — dabei unterstiitzen, in

Bezug auf eine Frage oder auf ein Problem mehr Wissen, Orientierung oder
Losungskompetenz zu gewinnen“ (Sickendiek u.a. 1999: 14)

beschreibt. Die Betonung liegt dabei auf einer interaktiven Erarbeitung, die die beteiligten
Personen gemeinsam erbringen und in der sie unterschiedliche Verantwortlichkeiten ibernehmen.
Eine im Rahmen der vorliegenden Arbeit interviewte BeraterIn illustriert diese Situation wie folgt:

,»Wenn Sie sagen, ich mochte gern den Berg besteigen, aber alleine will ich nicht, dann

bin ich sozusagen der Bergfiihrer: Ich begleite den Weg, ich kenne mich aus, ich bin

ortskundig, ich kenne auch die Erfrischungsquellen, aber den Weg miissen sie selber

gehen. Schritt fiir Schritt. So: Jetzt gucken wir uns mal die Aussicht an und jetzt

konnen wir weitergehen. In kleine Teile zu teilen und nicht den ganzen grollen Berg auf
einmal zu nehmen.“ (Frau Brockmeier 24)

Dagegen gibt es im alltagssprachlichen Gebrauch durchaus eine passiv-aktiv Konnotation, die sich
zuweilen auch in der Erwartungshaltung von Ratsuchenden zeigt, die sich von einer explizit
eingeleiteten Beratungssituation konkrete Losungsangebote und -anweisungen erhoffen (Sanders
2004: 797). Dies gilt vor allem in der Konsultation professioneller (psycho-)sozialer und
(sozial-)pddagogischer®* Beratungseinrichtungen, die sich seit Beginn des letzten Jahrhunderts in
Deutschland etablierten und deren Verbreitung besténdig weiter zunimmt (vgl. u.a. Sickendiek et
al. 1999). Vielfach wird die Entwicklung der Beratungslandschaft allgemein und ihr anhaltender
»2Boom* seit den 1980er/1990er Jahren (Barz 2000: 31f) mit der zunehmenden Komplexitdt des
alltdglichen Lebens (verursacht durch Globalisierung, Informatisierung etc.) und dem Wegfall
ordnender  Strukturen (Erosion des  Normalarbeitsverhdltnisses, = Aufweichen  von
Geschlechterrollen etc.) in Verbindung gebracht (vgl. u.a. Pitzhold 2004: 51ff; Nestmann 2004:
725f, Sickendiek et al. 1999). Groning unterstreicht dagegen den Einfluss, den die erste

36 In dieser Arbeit steht Beratung als soziale Dienstleistung in Abgrenzung zu kommerzieller Produktberatung im Vordergrund. Die
Konstruktion ,,(psycho-)soziale und (sozial-)padagogische Beratung’ ergibt sich aus der uneinheitlichen Bezeichnung
entsprechender Angebote sowohl in der Theorie als auch in der Praxis. Die Uneindeutigkeit der Begriffe spiegelt die Unklarheit der
Benennungsgrenzen zwischen Sozialarbeit und Sozialpddagogik wider (Schilling 2005: 146ff). Schilling schlagt vor, von Sozialer
Arbeit mit den Schwerpunkten Sozialpaddagogik und Sozialarbeit zu sprechen (a.a.O.: 158). Daran angelehnt wird im Folgenden die
mehrere Begriffe vereinende Konstruktion ,,(psycho-)soziale und (sozial-)pddagogische Beratung’ durch den in Kapitel 1
eingefiihrten Begriff der ,Sozialen Beratung’ abgelost, um eine bessere Lesbarkeit zu gewédhrleisten.
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biirgerliche Frauenbewegung im ausgehenden 19. Jahrhundert neben der Etablierung der
professionellen Sozialen Arbeit (vgl. SachBe 2003: 94ff) auch auf die Institutionalisierung von
Beratung in Deutschland hatte (2009). Sie bezeichnet die Frauenstimmrechtsbewegung als ,,die
entscheidende Wurzel fiir eine demokratische und klientenorientierte Sachberatung und
Sozialberatung in Deutschland iiberhaupt“ (Groning 2009: 21). Die ersten dieser Beratungsstellen
wurden in Tragerschaft des Bundes deutscher Frauenvereine gegriindet und arbeiteten im
Gegensatz zum géngigen Beratungsverstdndnis der damaligen Zeit mit einem anwaltlichen anstelle
eines drztlich-therapeutischen Beratungsmodells (a.a.O.: 29). Die sogenannten ,,Auskunftsstellen®
verfolgten in unterschiedlichen thematischen Feldern das Ziel, Frauen Rechtsschutz im Sinne einer
Unterstiitzung bei der Wahrnehmung und Durchsetzung ihrer Rechte zu bieten. IThre Beratung
verstand sich als ,,Sachberatung verbunden mit lebenspraktischer Unterstiitzung“ (ebd.) und nahm
damit ebenso Abstand von einem Modell der Fiirsorge als auch von einer Psychopathologisierung
der Klientinnen. Beratung grenzt sich auf diese Weise von Therapie ab, als deren kleine und kurze
Form sie allerdings auch heute noch haufig gilt (a.a.0.: 21; Engel 2003: 216) — eine Trennung, die
auf einem schmalen Grat verlduft und nicht immer einfach zu bewerkstelligen ist (vgl. u.a.
Nestmann 2002). Das anwaltliche Modell der Auskunftsstellen der ersten Frauenbewegung haben
viele moderne Beratungseinrichtungen als Grundlage ihrer Arbeit {ibernommen. Je nach
Ausrichtung bieten sie einerseits konkreten Rechtsschutz im Sinne einer Beratung zu
Gesetzeslagen und -auslegung und orientieren andererseits in einem weiten Sinne von

Rechtsschutz auf die Wahrnehmung der eigenen individuellen Bediirfnisse der Ratsuchenden.

/ Beratung

( Ratsuchende .—..‘ Kommunikation S Beraterin

‘ Losungsprozess

—
\
N +

Abbildung 13: Der Kern der Dienstleistung Beratung (Modell)

Die Soziale Arbeit unterscheidet zwischen Rechts- und Lebensberatung (Schilling 2005: 238ff). In
beiden Fillen grenzt sich Beratung nicht nur von Therapie, sondern auch von Information ab:
Indem sie das Individuum einbezieht und ihm bei der Formulierung seiner Fragen und Anliegen
zur Seite steht, ist Beratung mehr als das bloBe Bereitstellen von Informationen. Auch diese

Grenze verlduft nicht trennscharf, da je nach Themengebiet der Beratung (Fach-)Informationen zu
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Rechten, Pflichten und Maoglichkeiten der Ratsuchenden durchaus einen wichtigen Teil der
gemeinsam bearbeiteten Inhalte ausmachen konnen. Engel stellt fest, dass in vielen
Beratungsfeldern ein Beratungsprofil dominiert, das das Informieren durchaus in den Vordergrund
riickt (2003: 218). Er kritisiert, dass mit dieser Perspektive der Prozesscharakter von Beratung
ausgeblendet wird — ein wichtiger Markierungspunkt, der das professionelle Vorgehen von
BeraterInnen ausmacht und ihre Gestaltungskompetenz als zentrale Fahigkeit in den Vordergrund
riickt (ebd.). Professionelle Beratung kann zusammenfassend als eigenstdndiges Handlungsfeld auf
einem Kontinuum zwischen den Polen Information und Therapie beschrieben werden, wobei sie
auch auf Elemente bzw. methodische Ansédtze beider Extreme zugreift, sich diese aber mit der
Grundhaltung einer umsetzungsorientierten Hilfe zur Selbsthilfe zu eigen macht und

weiterentwickelt, aber auch neue Formen findet und pflegt.

4.1.2 Beratung als Dienstleistung

Der Auftrag professioneller Sozialer Beratung ist es, einen Beitrag dazu zu leisten, dass Menschen
ihre individuellen Bediirfnisse kldren und im Abgleich mit den sie umgebenden sozialen Systemen
verwirklichen konnen. Institutionalisierte Beratung folgt dabei dem anwaltlichen Modell einer
,parteinehmenden Praxis“ (Thiersch 1977: 129), die der Rechtswahrnehmung ihrer KlientInnen —
im Sinne eines weiten Verstandnisses von ,Recht’ (s.0.) — verpflichtet ist. Sie dient dariiber hinaus
dem Umgang mit Komplexitit, zu deren Auf- oder Abbau sie je nach Bedarf der Ratsuchenden
beitragt (vgl. Voswinkel 2005: 150f). In diesem Sinne ist Beratung eine Dienstleistung, die mit der
steigenden Komplexitdt des alltdglichen Lebens, dem Ausbau individueller Méglichkeiten und der
gleichzeitigen Individualisierung von Verantwortung einen Ort zur Reflexion und Neuordnung
bieten kann und damit einen immer wichtigeren Stellenwert fiir das gesellschaftliche System

bekommt®’

, um ,Innovationen und Probleme abzufedern“ (Engel 2003: 217; mit Bezug auf Dewe
(1991)). Keupp spricht in diesem Zusammenhang von ,Beratung als Férderung von
Identitdtsarbeit” (2004: 469ff), Barz et al. von einer neuen Meta-Herausforderung des ,,Boundary-
Managements“ (2001). Letzteres deckt sich auch mit der Definition von Beratung als
Unterstiitzungsleistung an ,,Ubergingen“ (Gréning 2005, Sauer-Schiffer 2010: 25ff), zur
Bewadltigung ,kritischer Lebensereignisse“ (Filipp 1995) oder von ,Lebenszdsuren“ (Gieseke

2000: 12).

37 Professionelle Soziale Beratung kann einzelnen Menschen in vielfdltigen Lebenslagen weiterhelfen, ihnen einen Anlaufpunkt
bieten und eine Stiitze sein. Sie bietet diese Hilfe innerhalb eines politischen Settings an, das haufig — da es sich bei vielen
Beratungseinrichtungen um zu weiten Teilen 6ffentlich finanzierte Organisationen handelt — durch die aktuell herrschende
Meinung, moralische und gesetzliche Vorgaben und Ordnungsprinzipien eines Staates gepragt ist. In diesem Sinne wirkt Beratung
nicht nur in der Unterstiitzung von Individuen, sondern auch systemstabilisierend. Melzer bezeichnet sie als ,,Strukturelement einer
demokratischen Leistungsgesellschaft” (Melzer 1978 nach Schilling 2005: 236). Sie wirkt ,,sozialintegrativ® (Schilling 2005: 236).
Im Umkehrschluss muss sich Beratung vorwerfen lassen, immer auch als Advokatin der gegebenen Verhéltnisse aufzutreten, indem
sie die Individualisierung von Verantwortung fordert, statt das etablierte System in seine Mechanismen selbst in Frage zu stellen
(Cedefop 2008: 22). Ihr Einfluss changiert auf diese Weise zwischen sozialer Reform und sozialer Kontrolle (Watts 1996: 352); sie
ermoglicht ein Empowerment der Einzelnen ebenso wie sie einen Beitrag dazu leisten kann, Menschen den ,ihnen angemessenen’
Platz in der Gesellschaft zuzuweisen. Diese zwei Extrema, zwischen denen sich Beratung politisch positionieren kann, wirken auf
die Konzeption des jeweiligen Beratungsangebots ein und schlagen sich gegebenenfalls auch in technischen
Unterstiitzungsstrukturen nieder. Dieses Dilemma ist der Sozialen Beratung inhérent und nicht auflgsbar. Unter der Pramisse, dass
Technikgestaltung immer auch ein politischer Akt ist, soll sein Einfluss in dieser Arbeit Beachtung finden.
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Wahrend  Beratungsstellen als  ,spezifische[n], konstruierte[n] bzw. arrangierte[n]
Beratungssettings“ (Galuske 2005: 167) diese Dienstleistung als Kern ihrer Arbeit anbieten, sind
beratende Tétigkeiten als Teildienstleistung in vielen weiteren Zusammenhdngen anzutreffen.
Berufsberatung, = Drogenberatung, = Eheberatung, = Gesundheitsberatung, = Sozialberatung,
Studienberatung sowie Beratung fiir Menschen mit besonderen Bediirfnissen und/oder in
unterschiedlichen Lebenslagen und Notsituationen (Migrantlnnen, Schwangere, Arbeitslose etc.)
und &hnliches werden in vielen Féllen von (hdufig) 6ffentlichen Beratungsstellen angeboten. Sie
erbringen Beratung explizit als Kerndienstleistung ihrer Arbeit — in vielen Féllen allerdings auch
zusédtzlich zu anderen Angeboten (wie beispielsweise Fortbildungsveranstaltungen oder politische
Arbeit).

Daneben bildet Beratung eine (untergeordnete) Aufgabe innerhalb der Tétigkeit z.B. von
Lehrenden, deren Hauptanliegen das Vermitteln von Wissen und Kompetenzen ist, die sich jedoch
im Rahmen dieses Auftrags auch um die allgemeine Lernfdhigkeit und die
Entwicklungsperspektiven der Lernenden bemiihen (Engel 2003: 217). Sickendiek et al.
bezeichnen Beratung deshalb auch als ,,Querschnittmethode“ (1999). Als Teildienstleistung
unterstiitzt sie ferner Auswahlprozesse, die zur Entscheidung fiir oder gegen eine Dienstleistung
oder ein Produkt fiihren. In diesen Fallen spielen neben einem zu der Ratsuchenden passenden
Ergebnis hdufig kommerzielle oder andere anbieterbezogene Faktoren eine Rolle, die dem
Selbstverstandnis von Beratung als ,Hilfe zur Selbsthilfe“ (Engel 2003: 219) diametral
entgegenstehen und die Betrachtung der KlientIn als ExpertIn fiir ihre eigenen Bediirfnisse nicht
linger (uneingeschrankt) zulassen. Aus diesem Grunde wird Beratung als Teildienstleistung und
insbesondere als konkrete Entscheidungsunterstiitzung fiir Dienstleistungen und Produkte im
Folgenden zundchst auBer Acht gelassen und erst in Bezug auf eine Ubertragbarkeit der

erarbeiteten Ergebnisse in Kapitel 10 wieder thematisiert.

Der Fokus richtet sich statt dessen auf Beratung als Kerndienstleistung in ihrer institutionalisierten
Form, wie sie von sozialen Beratungsstellen angeboten wird. Sie erfolgt in der Regel in einem
mehrere Phasen umfassenden Beratungsprozess, in dem sich stets (mindestens) eine professionelle
BeraterIn und (mindestens) eine KlientIn begegnen — hdufig mehrfach. Dennoch findet in der
Beratung nur ein Bruchteil der Klarungsaktivitit einer Ratsuchenden in geplanten Sitzungen statt.
Dies ist zum einen darauf zuriickzufiihren, dass Menschen, die Hilfe und Unterstiitzung suchen,
diese nur zu etwa einem Drittel bis einem Viertel bei Beratungsstellen und dhnlichen Institutionen
nachfragen (Nestmann 2005: 347). Statt dessen findet die meiste Beratungsarbeit in alltdglichen
Zusammenhédngen statt (Galuske 2005: 167) — zwischen Familienmitgliedern, Freunden,
Kolleglnnen und Bekannten oder auch in der individuellen Auseinandersetzung mit aktuellen

Fragestellungen und Situationen des eigenen Lebens.
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Zum anderen lduft auch bei Personen, die professionelle Beratung aufsuchen, nur ein Bruchteil des
Klérungsprozesses innerhalb der angesetzten Beratungstermine ab (Nestmann 2005). Initiiert wird
dieser bereits weit im Voraus, indem eine Unzufriedenheit mit der aktuellen Situation realisiert
wurde und es unter Umstinden bereits eigene und/oder von nahe stehenden Personen
(mit-)getragene Losungsansdtze gegeben hatte. Die Auseinandersetzung mit den identifizierten
Problemen lduft parallel zu den vereinbarten Beratungsterminen weiter und schlieft haufig mit
diesen noch nicht ab. Aus diesem Grunde ist der professionell begleitete Beratungsprozess

keinesfalls mit dem Lésungsprozess der Ratsuchenden (s.u.: Kapitel 4.3.2) gleichzusetzen.

Losungsprozess

eigene Reflexion

Ratsuchende :
> Suchenach  __ A Kontaktaufnahme

* Losungen
Wahrnehmung des N,
Problems / \
nahestehende prof.
Person Beraterin

[+]
Abbildung 14: Der Lésungsprozess der Ratsuchenden (Modell)

Professionelle Beratung bietet als Dienstleistung vielmehr eine ergidnzende und fokussierende
Unterstiitzung zusétzlich zu individuellen Bemiihungen und alltdglicher Beratung, die von der
KlientIn in den Beratungsprozess eingebracht werden. Sie ist ein ,,Hilfsangebot“ (Engel 2003:
219), das Menschen nutzen, die ,,prinzipiell im Alltag handlungsfdhig sind und ,nur’ in Bezug auf
einen bestimmten Aspekt oder ein Thema Unterstiitzung nachfragen“ (Schiersmann & Thiel 2009:
76).

4.1.3 Grundlegende Beratungsansétze und Haltungen von Beraterlnnen

Im Gegensatz zu klassischen therapeutischen Ansétzen (vor allem tiefenpsychologische Theorien
wie die Psychoanalyse nach Freud (u.a. 2000/1916), die eher problemorientiert agieren und das
Aufdecken und Behandeln von Krankheitsbildern zum Ziel haben, stehen in der Sozialen
Beratungsarbeit professionelle Arbeitshaltungen im Vordergrund, die die KlientIn als an sich
gesunde Person wahrnehmen, die Unterstiitzung sucht, ihr Leben aber dennoch selbst und
eigenverantwortlich in die Hand nehmen kann®. Schiersmann und Thiel sprechen von einer
ausreichenden Fahigkeit zur Selbststeuerung (2009: 76). Die Definition des Anlasses bleibt in der
Beratung der Klientln vorbehalten, wdhrend sie in der Therapie durch die Diagnose der

Therapeutln vorgenommen wird (Barz 2000: 35). Innerhalb dieser Ausrichtung konnen

38 Es gibt jedoch auch eine tiefenpsychologisch-psychoanalytische Beratungstradition (vgl. u.a. Fittkau 2003, Datler et al. 2004).
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unterschiedliche theoretische Schulen unterschieden werden; jedoch weisen Schiersmann und
Remmele auf der Grundlage einer empirischen Studie im Feld der Weiterbildungsberatung darauf
hin, dass nur 45% der befragten BeraterInnen ihr Handeln iiberhaupt an einem theoretischen
Konzept orientieren (2004: 72ff). Diese Erfahrung korrespondiert mit der These der ,,Autonomie
der Praxis“, die Schrodter in einem Beitrag zum Thema Beratungsforschung zum Verhéltnis von
Wissenschaft und Praxis in den Vordergrund riickt (2004: 812): Praktische Beratungsarbeit ldsst
sich aufgrund ihres ,konsequenten Fallbezugs® (a.a.O.: 813) nur schwer auf genau eine Theorie
oder Schule festlegen®*. Beraterlnnen nutzen stattdessen ,Methoden und Verfahren aus
unterschiedlichen Konzepten von Verdnderung und Hilfe“ (Sickendieck et al. 1999: 119) im
»Vversuch einer geplanten und kontrollierten Kombination und Integration verschiedener
Verfahren“ (ebd.). Barz spricht in diesem Zusammenhang von einem praktizierten
»Methodeneklektizismus® (2000: 37). Diese Tendenz zur Kombination von Beratungsansétzen hat
in den vergangenen zwanzig Jahren stark zugenommen, sodass Schiersmann und Thiel sich aktuell
fiir eine Theorie der Beratung jenseits von Schulen und Formaten einsetzen (2009: 76ff). Tm
Folgenden sollen trotzdem die drei derzeit dominierenden Ansétze kurz vorgestellt werden, die
auch in der Studie von Schiersmann & Remmele unter den BeraterInnen, die ihre Arbeit
theoriegeleitet betreiben, eine wichtige Rolle spielen: die personen- oder klientenzentrierte, die
systemische und die 1dsungsorientierte Beratung (2004: 72ff). Auf diese Weise wird ein Uberblick
tiber grundlegende Haltungen und Vorstellungen von Beratung gegeben, die die meisten

Beratungsprozesse unabhingig von ihrer disziplindren oder thematischen Verortung® priagen.

Eine Grundlage theoretischer Beratungsmodelle bilden humanistische Konzepte, die den
Menschen als Ganzes betrachten und von seiner Autonomie und seinem Streben nach
Selbstverwirklichung ausgehen. Dazu gehort priagend die klientenzentrierte Therapie, die in den
1940er und 1950er Jahren von Carl Rogers entwickelt wurde (u.a. Rogers 1941, Rogers et al.
1951). Auf das Feld der Beratung angewendet, wird sie vor allem als ,personenzentrierte
Beratung“ bezeichnet, die Rogers Wertkonzept {ibernimmt und in die beraterische Vorgehensweise
integriert (Sander 2004: 331). Ihr liegt ein zutiefst positives Menschenbild zugrunde, sowie die
tiberzeugte Annahme, dass Ratsuchende die Féahigkeit, ihre Problemlésungen selbst zu gestalten,
bereits in sich tragen (Berdel-Mantz & Greulich 2008:13). Die Aufgabe der TherapeutIn oder
BeraterIn ist es deshalb, der Klientln im Gesprdch Interesse, Akzeptanz und Wertschdtzung
entgegenzubringen, um sie auf diese Weise dabei zu unterstiitzen, ihren eigenen Weg zu finden und

Zugang zu ihren Ressourcen zu erlangen (Weinberger 1980: 31f). Dabei ist es wichtig, dass die

39 Schroder beschreibt weiter, das die beraterische Praxis sich weitgehend autonom und diszipliniibergreifend entwickelt, wahrend die
Forschung auf eine disziplindre Grenzziehung und die Beschreibung und Begriindung von Grundtatsachen abhebt (ebd.). Er
pladiert fiir die Nutzung des relativen Privilegs der Zweckungebundenheit der Forschung als Ressource fiir die Praxis, die sich in
diesem Rahmen ,,selbst zum ,,eigenen Fall“ machen® kann (a.a.O.: 817).

40 Engel spricht von einer ,,Doppelverortung von Beratung (2003: 219), iiber die Beratung in zwei Diskurse eingebunden ist und eine
doppelte professionelle Einbinung von BeraterInnen verlangt: Zum einen benétigen sie handlungsspezifisches Faktenwissen iiber
das Feld, in dem sie tdtig sind (z.B. Berufsberatung). Zum anderen wird von ihnen feldiibergreifendes Beratungs- und
Interaktionswissen verlangt, iiber das sie ihre Tatigkeit strukturieren. In dieser Arbeit steht letzteres im Vordergrund der Analyse.
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BeraterIn der KlientIn eine vorbehaltlose Akzeptanz entgegenbringt, die sich auch darin zeigt, dass
sie die Ratsuchende nicht fiihrt, sondern sie selbst den Fortschritt des Erkenntnisprozesses
bestimmen ldsst (non-direktive Gesprdchsfiihrung; Rogers 1972/1941). Empathie hilft der
BeraterIn dabei, das Geschilderte vom Standpunkt ihres Gegentiibers aus zu sehen und gemeinsam
mit ihm zu verstehen, indem sie ihr Verstdndnis der Situation ,,spiegelt” (Bachmair et al. 1999:
35ff) und um weitere Reflexion bittet. Sie darf jedoch den ,,Als-ob-Zustand“ (Rogers 1980/1961:
277) des Sich-Einfiihlens nicht verlassen — zum einen zu ihrem eigenen Schutz und ihrer eigenen
Abgrenzung, zum anderen, um ihre Authentizitdt zu wahren. Letztere spielt im Beratungsprozess
ebenfalls eine wichtige Rolle: Durch das Erleben einer Deckungsgleichheit — der Kongruenz —
zwischen den tatsdchlichen Gefiihlen der BeraterIn und ihrem Ausdruck in Mimik und Gestik, soll
der Vertrauensaufbau mit der Klientln begiinstigt und das Vermitteln der personlichen

Wertschitzung unterstrichen werden (Rogers 1980/1961: 276f).

Mit Wertschéitzung, Empathie und Kongruenz hat Rogers drei Grundhaltungen formuliert, die
heute das Selbstverstdndnis vieler BeraterInnen pragen (Schiersmann & Thiel 2009: 76) und auch
explizit als erlernbare Kompetenzen gelten (Seithe 2008: 65ff). Das zugrunde liegende positive
Menschenbild und die darauf aufbauende Ressourcenorientierung stiitzen das anwaltliche
Beratungsmodell und den oft formulierten Anspruch, in der Beratung ,,Hilfe zur Selbsthilfe“ (u.a.
Engel 2003: 219) anzubieten. Dazu gehort auch, dass die BeraterIn eine ,Haltung des
Nichtwissens“ (u.a. Engel 1998, Kleve 2011) einnimmt: Nicht sie ist die ExpertIn fiir die Inhalte,
sondern die ratsuchende Person selbst. Aus diesem Grunde wird prinzipiell das von der KlientIn
GedulRerte als (subjektive) Wahrheit aufgefasst und ernst genommen. Als Ressource wird dabei
allgemein zundchst alles gefasst, was Individuen fiir ihre jeweilige Lebensgestaltung brauchen
oder schétzen — Personen, Giiter, Umwelt, Féhigkeiten etc. — und die sie deshalb versuchen zu
erlangen, zu nutzen und zu bewahren (vgl. Nestmann 2004: 728). Die ,Theorie der
Ressourcenerhaltung“ von Hobfoll (1989: 518) geht davon aus, das der (drohende) Verlust oder
die (drohende) Verschwendung von Ressourcen bei Menschen Stress auslost. Beratung kann
Menschen in solchen Situationen dabei behilflich sein, wichtige Ressourcen zu erhalten oder
wiederherzustellen; sie kann auch zu der Erkenntnis weiterer oder dem bewussten und akzeptierten
Verzicht auf bestimmte Ressourcen beitragen. Zu diesem Zweck versucht eine
ressourcenorientierte Beratung, mogliche oder tatsdchliche personliche Ressourcen der
Ratsuchenden auf unterschiedlichen Ebenen zu identifizieren und nutzbar zu machen: bei der
Ratsuchenden selbst, in ihrer Umgebung und insbesondere im Wechselspiel zwischen diesen
beiden (Nestmann 2004: 732f). Der ressourcenorientierte Ansatz ,,bildet bewusst einen Gegenpol
zu den Defizit- und Risikoorientierungen klinisch-therapeutischer Klientenbilder” (a.a.O.: 730f)

und wendet den Blick von Unzulénglichkeiten auf Stiarken und Potenziale (a.a.O.: 731).

Von einer dhnlichen Grundhaltung geht die ldsungsorientierte Beratung aus, die in ihren
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4.1 Grundlagen von Beratungsarbeit

Aktivitdten noch starker auf ,,solution-building rather than problem-solving” (Iveson 2002: 149)
setzt. Sie wurde urspriinglich als ,,L.osungsorientierte Kurztherapie“ fiir die Arbeit mit Familien
entwickelt (de Shazer et al. 1986), ist aber in den vergangenen Dekaden sowohl iiber den Kontext
der Familientherapie als auch iiber den Einsatz in der Kurzberatung hinaus bekannt geworden.
Losungsorientierte Beratungsansitze bemiihen sich darum, der Betrachtung von Defiziten so
wenig Raum wie moglich einzurdumen und statt dessen dezidiert ,,Ausnahmen® aufzuspiiren (de
Shazer 2010a: 70f). Dieser Suche liegt die Annahme zugrunde, dass keine Situation ausschlieRlich
problematisch ist und dass Ausnahmen bereits Hinweise auf eine mogliche, individuell passende
Losung enthalten. Sie werden gemeinsam mit der KlientIn sichtbar und greifbar gemacht, um
positive Aspekte und vorhandene Ressourcen bewusst zu verstdrken und in einen Ldsungsweg
einzubetten. Die BeraterIn legt dabei bestenfalls eine neugierige, offene und zugewandte Art an
den Tag und fiihrt einen ,solution talk“ (Gingerich et al. 1988). Dabei lenkt sie die
Aufmerksamkeit auf das Ziel, stets wissend, dass es nicht den ,einen’ richtigen Weg und auch nicht
die ,eine’ richtige Beratungsstrategie gibt, sondern dass ,,ein Schloss mit verschiedenen Schliisseln
geoffnet werden“ kann (Thiel 2003a: 140). Losungsorientierte Beratungsansdtze zeichnen sich
durch diesen besonderen Fokus und ihr darauf abgestimmtes Portfolio von Interventionstechniken
aus. Ebenso wie ressourcenorientierte Beratungsansdtze werden sie hdufig im Kontext eines
systemischen Beratungsverstindnisses genutzt (vgl. u.a. Brunner 2004, von Schlippe & Schweitzer
2007). Dieses zielt auf eine ganzheitliche Beratung ab, die Menschen in ihrem Umfeld, in ihren
Systemen, wahrnimmt. Systemische Beratung arbeitet mit einem konstruktivistischen Weltbild, in
dem Dinge und Verhdltnisse nicht fir sich bestehen, sondern in Erkenntnis- und
Interaktionsprozessen erst hergestellt werden (u.a. Watzlawick 1976). Sie sind beginnlos und
zirkulédr (Krause 2003a: 130f). Analog nehmen systemische BeraterInnen Ratsuchende als Teile
von Systemen wabhr, die zum einen Einfluss auf sie ausiiben, zum anderen aber auch von ihnen
(re-)produziert und (mit-)gesteuert werden (Simmen et al. 2008: 74f). Der Wertschidtzung und
Nutzung von Ressourcen sowie dem gezielt eingesetzten Perspektivenwechsel kommt unter dieser

Pramisse eine besondere Bedeutung zu.

4.2 Organisation und Umsetzung von Beratung

Soziale Beratung beruht auf einem positiven Menschenbild und agiert entsprechend der Pramisse,
dass jede Person prinzipiell in der Lage ist, ihr Leben selbst zu bestimmen und in die Hand zu
nehmen. Sie realisieren dies durch eine wertschiatzende und offene Haltung, die Ratsuchende auf
ihrem Weg bestarkt, und Interventionen, die die jeweilige KlientIn gezielt zur Reflexion anregen.
Nachfolgend wird die praktische Umsetzung von Beratungsarbeit nachvollzogen, indem das
Setting der Beratung (4.2.1), die Phasen des Beratungsprozesses (4.2.2) und ein Portfolio von

Interventionstechniken (4.2.3) dargestellt werden.
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4.2 Organisation und Umsetzung von Beratung

4.2.1 Das Beratungssetting

Mit ,,Beratungssetting® wird das professionell hergestellte Arrangement einer Beratungssituation
bezeichnet (Grofmal 2004: 488). Es umfasst zum einen Zugang zu und zeitliche wie rdumliche
Umstdnde der Beratung, zum anderen die Konstellation der teilnehmenden Personen und
methodische Herangehensweisen. Weiterhin sind die Atmosphédre wahrend der Begegnung und
ihre institutionelle Einbindung wichtige Teilaspekte des Beratungssettings. Seine Produktion
verlduft auf drei Ebenen: der politischen, der rdumlichen und der methodischen Ebene (Gromaf
2004: 488f).

Auf der politischen Ebene spielen herrschende gesellschaftliche (Moral-)Vorstellungen eine Rolle,
die Einfluss sowohl auf das Angebot als auch auf die Ausrichtung von Beratungsstellen nehmen —
insbesondere, wenn diese oOffentlich finanziert werden (Grolmall 2004: 489f). Vorgefertigte
Wertsetzungen nehmen implizit oder explizit Einfluss auf die beraterische Tatigkeit und kénnen im
Widerspruch zu einer offenen Haltung der BeraterIn und dem Ziel einer ergebnisoffenen Beratung
stehen. Besonders deutlich wird dies z.B. bei der Schwangerschaftskonfliktberatung (ebd.).
Zusétzlich birgt die u.a. in diesem Fall mogliche Setzung als ,,Zwangsberatung” (Nestmann et al.
2004: 602) Konfliktpotential, da professionelle Beratungshaltungen und daran ankniipfende
Angebote nach dem Prinzip der Freiwilligkeit konzipiert sind (vgl. u.a. GrofmaR 2010)*. In der
politischen Dimension wirkt weiterhin die institutionelle Einbettung von Beratung auf das Setting:
einerseits im Sinne von Personalauswahl und Arbeitskultur, andererseits durch die Prdsentation der
Institution in ihren Raumlichkeiten wie in ihrer Aullendarstellung (Grofmal 2004: 490). Letztere
vermittelt (potentiellen) KlientInnen héufig noch vor der Entscheidung fiir eine Beratung einen

Eindruck, der in ihre Erwartungshaltung gegeniiber der Organisation eingeht.

Stiarker noch als die dulere Erscheinung nimmt die vorgefundene rdumliche Gestaltung der
unmittelbaren Beratungsumgebung einen direkten Einfluss auf das Setting. Fiir die meisten
Menschen ist es wichtig, dass ein Beratungsgesprach in Ruhe und ohne ,MithoérerInnen’ stattfinden
kann. Auf diese Weise wird im wortlichen Sinne ein Raum geschaffen, in dem die Ratsuchende
sich 6ffnen kann und in dem sie ausschlieflich den von ihr ausgewéhlten Personen, der BeraterIn
und ggf. anderen Ratsuchenden, begegnet. Dieses Setting erleichtert es, eine vertrauensvolle
Atmosphdre zu schaffen (GrofmaRl 2004: 493). Auch ein dsthetisch ansprechender Raum kann
dazu beitragen, dass die Ratsuchende sich wohl fiihlt, und sich auf diese Weise positiv auf den
Fortgang der Beratung auswirken — dabei sind individuelle Prdferenzen jedoch sehr
unterschiedlich (ebd.). Dariiber hinaus sind Lage und Erreichbarkeit der Beratungsstelle wichtige

Faktoren, die aus- oder einladend wirken. Die Integration einer Organisation in eine belebte

41 In dieser Arbeit wird im Folgenden vom Regelfall der freiwilligen Beratung ausgegangen. Die Spezifika von und der Umgang mit
Zwangkontexten in Sozialen Arbeit und speziell in der Beratung werden u.a. bei Kahler (2005) und bei Grofmaf (2010) behandelt,
sollen hier aber nicht weiter vertieft werden. Sie wirken sich jedoch auf die Gestaltung entsprechender
Onlineberatungsanwendungen aus.
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4.2 Organisation und Umsetzung von Beratung

Umgebung und an einem selbstverstdandlichen Ort kann das Aufsuchen der Institution erleichtern,

da sich Ratsuchende ,,nicht gleich als Klient[Innen] oute[n]* miissen (GroBmal§ 2004: 492).

Das methodische Setting nimmt {iiber die Struktur der Begegnung und die eingesetzten
Interventionen Einfluss auf Atmosphédre und Verlauf der Beratung (Grofmall 2004: 494f). Eine
Beratung kann geplant oder ungeplant stattfinden, fiir die Ratsuchenden ist es jedoch in der Regel
immer eine bewusste und im Vorfeld getroffene Entscheidung, einen professionellen
Beratungskontext aufzusuchen. Eine im Rahmen der vorliegenden Arbeit interviewte BeraterIn
beschreibt diesen Entscheidungsprozess wie folgt:

,»Es ist ja auch manchmal erstaunlich, dass sie schon vor der Beratung ganz aufgeregt

sind, wo wir uns das schon gar nicht mehr vorstellen konnen. Und fiir uns ist es auch

wichtig, sich das klar zu machen: fiir die beginnt jetzt was Neues. Und das ist auch eine
Entscheidung, dass sie in der Beratung sind, allein das schon.“ (Frau Baerwolf: 127)

Viele Beratungsstellen bieten offene Sprechstunden an, héufig ist aber auch eine vorangehende
Terminabsprache erwiinscht bzw. unabdingbar. Welches Modell Beratungsstellen wéhlen oder ob
sie beides anbieten, hangt im Regelfall von einer Kombination aus thematischem Schwerpunkt,
Zielgruppe, Auftrag und (vor allem personellen) Ressourcen der Organisation ab. Je nach Modell
kann die fiir das Beratungsgespriach zur Verfiigung stehende Zeit variieren (zur zeitlichen
Dimension in der Beratung vgl. Kroger et al. 2005). Verabredete Beratungsbegegnungen sind
hdufig an einen festen Zeitrahmen gebunden. Dies dient zum einen der Planbarkeit der Arbeit in
der Beratungsstelle, zum anderen gibt es einen fixen Rahmen fiir das Gesprdch vor, der die
Situation sowohl fiir die BeraterIn als auch fiir die Ratsuchende strukturiert (u.a. Rogers
1972/1941: 86,96). Weiterhin unterscheiden sich Beratungssettings dadurch, ob eine Beratung als
einmalige Begegnung und als langfristiger Prozess angedacht wird (GrofmaR 2004: 494). Dies
hangt auch mit dem zugrundeliegenden methodischen Selbstverstdandnis und den auf dieser Basis

eingesetzten Interventionstechniken zusammen.

Erster Beratungskontakt & unterschiedliche Beratungsformen

Ratsuchende 2 Ratsuchende X

ausmachen = Termin [ /
t /.—- Gruppenberatung ‘ I
Ratsuchende sl , »

Beraterin
| N Einzelberatung I

offene
Sprechstunde

hingehen s

[41

Abbildung 15: Unterschiedliche Beratungsformen und der Zugang dazu (Modell)

Wihrend in der klassischen Einzelberatung die Aufmerksamkeit auf die tiefgehende Erforschung

84



4.2 Organisation und Umsetzung von Beratung

des Problem- bzw. Losungsraums einer Person gerichtet ist, steht bei der Gruppenberatung die
gemeinsame Erarbeitung im Sinne eines sozialen Lernens und der wechselseitige Austausch von
Erfahrungen als Entlastungsfunktion im Vordergrund (Rechtien 2004: 370; Sickendiek et al. 1999:
103ff). ,,Die Gruppe tragt und die Gruppe multipliziert sich in dem, was sie miteinander bespricht.
Das Ganze ist mehr als die Summe der einzelnen Teile, weil da entsteht einfach mehr* (Frau
Brockmeier: 12). Die Beraterln setzt weniger eigene Interventionen ein und begleitet die Gruppe
zusétzlich in der Funktion einer ModeratorIn. Eine Gruppenberatung kann alternativ oder
ergdnzend zu einer oder mehrerer Einzelberatungen erfolgen. In den meisten Féllen findet
Gruppenberatung in geschlossenen Gruppen statt, die wihrend des gesamten Beratungsprozesses
zusammenbleiben (Rechtien 2004: 363), wobei dieser zuweilen in einen groReren Lern- bzw.
Erfahrungskontext eingebunden ist — beispielsweise im Rahmen eines Seminars. Aufgrund der
Gruppenprozesse, die parallel zu den Erlebnissen auf der individuellen Ebene der Beteiligten
ablaufen, empfiehlt Rechtien (a.a.0.: 367), dass sich zwei oder drei BeraterInnen die Leitung der
Sitzungen teilen und dabei ihr Augenmerk auf je eine der beiden Ebenen (das individuelle

Beratungsanliegen einerseits und der Gruppenprozess andererseits) richten .

4.2.2 Die Phasen des Beratungsprozesses

Den Kern einer Beratung bildet die interaktive Er- und Bearbeitung des Anliegens der Klientln.
Aus diesem Grunde kommt der methodischen Dimension des Beratungssettings eine besondere
Bedeutung fiir die Gestaltung des Beratungsprozesses zu. Eine weit verbreitete methodische
Entscheidung ist es, den Beratungsprozess in mehrere Phasen zu unterteilen, die zwar nicht
trennscharf voneinander abgegrenzt werden konnen, aber dennoch wichtige Bestandteile und
Meilensteine der gemeinsamen Arbeit von BeraterIn und KlientIn herausheben. Die Gestaltung
dieses Phasenverlaufs in der jeweiligen Beratungssituation gehort zu den grundlegenden Aufgaben
und Fahigkeiten einer BeraterIn und wird als ihre Prozesskompetenz bezeichnet (Thiel 2003b: 80).
Obgleich iiber die Unterscheidung von Phasen weitgehend Einigkeit herrscht, differenziert die
Anzahl und Bezeichnung der identifizierten Phasen stark: Wahrend einige Ansdtze in Anfang,
Mitte und Ende des Prozesses unterscheiden (Culley 1996), benennen andere die scheinbar
selbstverstandliche Beginn- und Abschlussphase nicht und fokussieren stattdessen auf die
inhaltliche Ebene von Problemdefinition, Zielformulierung und Intervention (Biirgi & Eberhardt

2006: 153f).

Thiel (2003b: 79) schldgt ein zyklisches Spiralmodell von Beratung vor, um der Tatsache
Rechnung zu tragen, dass der Prozess nicht starr und linear ablduft. In diesem Modell werden die
Phasen Analyse, Ziele, Losung, Planung, Durchfiihrung und Kontrolle definiert. Dabei entspricht
die erste Begegnung und Kldrung der gemeinsamen Arbeit von BeraterIn und Klientln als
Kontakt- und Kontraktphase einer Kombination der ersten zwei bis drei Phasen des Modells: der

Analyse des Problembereichs, der Identifikation des Zielbereichs und der Vorbereitung des
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Transfers (Thiel 2003b: 75). Die Gestaltung des Endes eines Beratungsprozesses wird dagegen in
diesem Modell nicht erwédhnt. Es erscheint sinnvoll, sie den Phasen Durchfiihrung und Kontrolle
zuzuordnen, in denen die Umsetzung der erarbeiteten Losungswege ansteht und sich die BeraterIn
wieder stdarker aus den Aktivitdten der Klientln zurlickzieht. Eine BeraterIn beschreibt diese

Arbeitsweise wie folgt:

,»Was meistens gut ist, ist am Anfang etwas intensiver zu arbeiten und dann die
Abstédnde groller werden zu lassen, sodass jemand auch alleine weiter kann....Immer
ein bisschen loslassen und signalisieren: ,Ich bin immer noch da’. So, und dann geht
das so in diese Richtung. Und meine Erfahrung ist, dass die Klienten am Ende da sitzen
und sagen: ,Ah, hab ich ja doch alles alleine gefunden!’. Und das ist das Gute, denn
dann bleibt das.“ (Frau Brockmeier 10)

Das Modell von Thiel (2003b; vgl. Abbildung 16) bietet sich fiir eine Betrachtung der in der
Beratung erfolgenden Arbeitsschritte und behandelten Themen an, da es Beratung als zirkuldren
Prozess prasentiert und die Bezeichnung der Phasen an die Bediirfnisse der Ratsuchenden anlehnt.
Letztere entsprechen der funktionalen Klassifikation von Beratung als Unterstiitzung von
Entscheidungsfindung, Orientierung, Planung, Handlung und Information (Engel 2002: 145). Das
Spiralmodell lésst sich sowohl auf die einzelne Beratungsbegegnung als auch auf den gesamten
Prozess beziehen und bildet dariiber hinaus eine Grundlage, um den gesamten Erarbeitungsverlauf
der Ratsuchenden zu verstehen, der zu weiten Teilen in ihrem Alltag und aulerhalb professionell

gestalteter Beratungssettings stattfindet.
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Abbildung 16: Spiralmodell von Thiel (2003b: 79)
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Jede Phase setzt eigene Themen und bietet BeraterInnen unterschiedliche Moglichkeiten zur
Intervention: In der Kontakt- und Kontraktphase muss zundchst der Kontakt zwischen BeraterIn
und Klientln zustande kommen. In dieser Phase geht es vor allem darum, eine tragfdhige
Arbeitsbeziehung aufzubauen (Culley 1996: 15) und die Rahmenbedingungen festzulegen
(Briiggemann et al. 2006: 19ff). Es erfolgt eine Kldarung der Erwartungen und des Anliegens —
soweit sie zu diesem Zeitpunkt mdglich ist. Zu Beginn einer professionellen Beratung herrscht
selten Klarheit dariiber, an welchem Punkt die Ratsuchende derzeit steht und in welchem Bereich
sie Unterstiitzung sucht. Diese Aushandlung findet im Verlauf der ersten Begegnung(en) statt. Sie
behdlt aber stets einen dynamischen Charakter, da sich der Verlauf der Beratung und der Bedarf
der Klientln verdndern kann. Jeder Beratungsprozess behandelt zudem die in Abbildung 16
bezeichneten Phasen unterschiedlich intensiv. In der Kontaktphase steht neben dem Kontrakt der
Aufbau von Vertrauen im Vordergrund, um eine gute Atmosphére fiir die weitere gemeinsame
Arbeit, fiir das ,,Arbeitsbiindnis® (Fuhr 2003: 43), zu schaffen. Dazu gehort auch ein Angebot der
BeraterIn, auf welche Art und Weise sie der Ratsuchenden Unterstiitzung bieten kann. Zusétzlich
erldutert sie die gegebenen Rahmenbedingungen (Dauer, Haufigkeit und Ort der Sitzung(en),

Anforderungen an die KlientIn etc.).

Die Analysephase bietet Raum, um die IST-Situation der Ratsuchenden (Thiel 2003b: 75f) zu
reflektieren und das Thema zu erschliefen: Was geschieht derzeit in ihrem Leben, dass sie sich
dazu entschlossen hat, professionelle Beratung in Anspruch zu nehmen? Wie sieht ihr Umfeld aus?
Héufig kampfen Ratsuchende mit einem diffusen Gefiihl der Unzufriedenheit, deren Verursacher
sie nicht direkt ausmachen kénnen (u.a. Gieseke et al. 2007: 34). Zuweilen tritt auch das zuerst
benannte Thema nach kurzer Zeit in den Hintergrund, da es sich als ein Symptom fiir eine dahinter
liegende Schwierigkeit oder nur als Teil eines iibergeordneten Themas entpuppt (u.a. Rubner 2006:
96). Aus diesen Griinden ist es wichtig, zundchst ein Feld zu identifizieren, das besonders relevant
sein konnte und/oder von dem die weitere Arbeit ausgehen kénnte (Briiggemann et al. 2006: 44,
55f). Ahnlich verhlt es sich mit der Phase der Zielfindung, in der ein wiinschenswerter SOLL-
Zustand erarbeitet wird (Thiel 2003b: 75). Hier geht es darum, herauszufinden, welche Situation
fiir die Ratsuchende wiinschenswert wére und welche Zwischenschritte einen Weg in die richtige
Richtung markieren konnten. Es soll eine ,Lésungsvision (Bamberger 2005: 69) erarbeitet
werden. Dabei kann es wichtig sein, das Selbstbewusstsein und das Vertrauen in die eigenen
Féhigkeiten der Klientln zu stirken und mittels einer starken Ressourcensensibilitit zu deren
Auffinden und Sichtbarkeit beizutragen (Nestmann 2004: 732). In einigen Féllen ist es dariiber
hinaus notwendig, der Ratsuchenden Fachinformationen anzubieten, damit sie ihren

Moglichkeitenraum besser einschitzen kann (z.B. in der Berufsberatung).

In der Losungsphase steht der Weg zu dem erarbeiteten Ziel im Zentrum der Aufmerksamkeit. Es

werden Malnahmen und Schritte ausgelotet, die zum Erreichen des avisierten Ziels fiihren kénnen
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(Thiel 2003b: 77f). In dieser Phase wird der Blick erneut auf Ressourcen und Kompetenzen
gerichtet, die der Ratsuchenden dabei zur Verfiigung stehen oder die sie auf diesem Weg aktivieren
konnte (vgl. Nestmann 2004). Ebenso richten die beteiligten Personen den Blick auf mdogliche
Kosten, die der Klientin abgefordert werden konnten (a.a.0.) — sowohl wahrend des
Losungsprozesses als auch nach dem Uberschreiten der Ziellinie. Diese Reflexionen spielen in der
Entscheidungsphase eine wichtige Rolle, wenn eine Entscheidung iiber die ,,Weg-Ziel-Relation*
(Thiel 2003b: 75) getroffen wird. Dabei gilt es, Alternativen zu identifizieren und gegeneinander
abzuwédgen und die KlientIn in ihrer Selbstwahrnehmung darin zu bestirken, selbst die
Entscheidung treffen zu konnen (Thiel 2003b: 77). Je nach Beratungsanlass und Ziel kénnen
getroffene Entscheidungen auch einen stark vorldufigen Charakter haben, da sich Losungswege fiir
komplexe Sachverhalte hdufig nicht vollstindig festlegen lassen. Entsprechend féllt auch das

Ausarbeiten der Umsetzung in der Planungsphase mehr oder weniger detailliert aus.

Waihrend die bisher beschriebenen Phasen vor allem die kognitive Auseinandersetzung mit der
aktuellen und einer wiinschenswerten zukiinftigen Situation zum Ziel hatten, beginnt die aktive
Umsetzung der geplanten Verdnderung mit der Phase der Durchfiihrung. Gleichzeitig wird mit
dieser Phase das Ende des Beratungsprozesses eingeldutet, sofern es sich nicht um eine langfristige
Begleitung wie beispielsweise ein Coaching handelt. In jedem Fall zieht sich die BeraterIn starker
aus dem Prozess zuriick, wédhrend die Ratsuchende damit beginnt, (geplante) Verdnderungen in
ihre Lebenswelt zu iibertragen (Culley 1996: 22). Die BeraterIn kann letztere dabei unterstiitzen,
indem sie aktivierend und motivierend wirkt. Sie kann ihrer Klientln auch weiterhin als
ReflexionspartnerIn zur Verfiigung stehen bzw. diese zur Reflexion herausfordern, wie es
beispielsweise im Coaching der Fall ist (vgl. u.a. Fischer-Epe & Schulz von Thun 2003 zum
Thema Coaching). Die Kongruenz von geplanten und umsetzbaren Schritten auf dem Weg zum
Ziel steht im Mittelpunkt der gemeinsamen Auseinandersetzung in der Kontrollphase. An dieser
Stelle wird besonders deutlich, dass ein zirkuldres Verstdndnis des Beratungsprozesses und der
identifizierten Phasen notig ist. Das Modell von Thiel (vgl. Abbildung 16)) zeigt, dass
Beratungsverldufe einerseits zyklisch verlaufen und damit als Ganzes innerhalb des
Beratungsprozesses mehrfach ablaufen kénnen. Andererseits wird dargestellt, dass die einzelnen
Phasen miteinander verkniipft sind, sodass jederzeit ein Sprung zwischen der Bearbeitung einer
Phase und dem Riick- bzw. Vorgriff auf eine andere Phase mdoglich und wahrscheinlich ist. Die
konkrete Umsetzung und ihre Evaluation fiihren in vielen Fallen dazu, dass die Ratsuchende ihre
eigene Position neu reflektiert, Zielkorrekturen vornimmt und/oder ihren entwickelten Plan
modifiziert. Dies ist zum einen auf kontinuierliche innere Weiterentwicklung der ratsuchenden
Person, zum anderen auf externe FEreignisse und sich verdndernde Rahmenbedingungen
zuriickzufiihren (Thiel 2003b: 80). Beratung muss aus diesen Griinden als ,komplexe[r] und

dynamische[r] Verlaufsprozess in der Zeit“ (ebd.) betrachtet werden.
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4.2.3 Interventionstechniken

Beratung findet in den meisten Fillen als direkte Interaktion von BeraterIn und Ratsuchender in
Form eines Gesprdchs statt. Wahrend die Ratsuchende als ExpertIn fiir ihre Inhalte und ihre
Lebensrealitit handelt (Konig 2007: 44), iibernimmt die BeraterIn die Moderation der Erarbeitung
von Zielen und Losungswegen. Sie ist ExpertIn fiir den Prozess (ebd.). Als solche setzt sie gezielt
Interventionstechniken ein, um ihr Gegeniiber zum Reflektieren und Benennen seiner Situation,
zum Verlassen ausgetretener Pfade bzw. zum Denken in eine andere Richtung, zum Erkennen
eigener Ressourcen etc. zu motivieren. Die genutzten Interventionen variieren einerseits nach
Beratungsphase, -thema und Ratsuchender, andererseits nach theoretischem Bezugsrahmen,
Grundhaltung und Personlichkeit der BeraterIn. Sie kénnen explizit als Methode oder implizit im
Rahmen von unbewusstem Erfahrungshandeln, ,,aus dem Bauch heraus®“ (TNBO1 2), eingesetzt

werden.

Zu den sehr weit verbreiteten Interventionsansétzen gehoren Gespréachstechniken wie das ,,aktive
Zuhoren“ (vgl. u.a. Gieseke et al. 2007: 34, Culley 1996: 69ff). Eine aktive ZuhorerIn signalisiert
ihrem Gegeniiber Interesse und Aufmerksamkeit, indem sie wahrend des Gespraches stille
Riickmeldungen gibt — z.B. Blickkontakt halt und nickt. Sie versucht, auch das Unausgesprochene
zu ,héren’ und zwischen den Zeilen zu lesen und nimmt aus diesem Grunde nonverbale Signale
ebenso auf wie die gesprochenen Worte (zur Bedeutung nonverbaler Signale in der Beratung vgl.
Schifter 2010: 119ff). Das Auftreten der Ratsuchenden, ihre Art zu sprechen, Pausen und Nicht-
Thematisiertes spielen dabei eine wichtige Rolle (u.a. Sickendiek et al. 1999: 127, Belardi et al.
2001: 65). Nachdem die Ratsuchende ihre Gedanken geschildert hat, sollte die BeraterIn ihr
Verstdndnis der Situation spiegeln und das Gehorte und Erlebte in eigenen Worten wiedergeben:
,Ich verstehe Sie so, dass...” oder ,Geht es Thnen um...?’. Auf diese Weise signalisiert sie einerseits,
dass sie aufmerksam zugehort hat, andererseits ermoglicht das ,Paraphrasieren” (vgl. u.a.
Bachmair et al. 1999: 33f, Culley 1996: 75ff) der KlientIn, die empfangene Botschaft auf ihre
Richtigkeit hin zu iiberpriifen. Fiir die Beraterin ist dabei wichtig, sich ganz auf die Ratsuchende
und ihre Version zu konzentrieren und sich zunéchst nicht von eigenen Wertvorstellungen und
Gefiihlen ablenken zu lassen (u.a. Belardi et al. 2007: 51ff, 65). Letztere sollten allerdings bewusst
wahrgenommen werden und konnen der Klientln auch in Form von ,Ich-Botschaften“ als
Reflexionsangebot widergespiegelt werden (u.a. Bamberger 2005: 60). Diese personlichen
Einschatzungen konnen sich einerseits auf das Gesagte beziehen, andererseits aber auch die
Empfindungen der BeraterIn in der aktuellen Situation betreffen (ebd.). Letzteres kann hilfreich
sein, wenn die BeraterIn beispielsweise den Eindruck hat, die Beratung verlaufe im Kreis und den
Grund dafiir sucht, warum die Gesprdchspartnerlnnen nicht voran kommen. Der Einsatz von
Metakommunikation kann zum einen mdgliche Knoten in der bestehenden Begegnung l6sen

helfen, zum anderen einen weiteren Zugang zu den Handlungs- und Verhaltensweisen der KlientIn
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offnen (u.a. Biirgi & Eberhardt 2006: 40).

Allgemein versuchen BeraterInnen Ratsuchende mittels Fragetechniken bei der Darstellung ihrer
Situation zu unterstiitzen und bisher Unbeschriebenes oder Unbewusstes zu formulieren
(Bachmaier et al. 1999: 32ff, Biirgi & Eberhardt 2006: 237ff). In der l6sungsorientierten Beratung
werden Fragen auch als ,,L.osungs-Dietriche® bezeichnet (Bamberger 2004: 741). Einen wichtigen
Stellenwert nehmen dabei offene Fragen ein, die zum Erzéhlen und Vertiefen anregen (a.a.O.:
38ff). Die Beantwortung von Informationsfragen, wie den so genannten ,W-Fragen’ (was, wer,
wann, wo, warum etc.), schafft dabei ein grundlegendes Verstdndnis, wahrend Fokusfragen den
Blick auf bestimmte Themen und Zusammenhédnge richten (u.a. Rietmann 2009: 15f). Andere
Fragen laden zu einem Wechsel der Perspektive ein und fordern die Ratsuchenden auf, eine
Situation aus einem anderen Blickwinkel zu betrachten (ebd.). Sie werden gebeten, aus der
Position einer anderen Person oder von einer anderen Person aus auf das Problem oder die
avisierte Losung zu schauen und auf diese Weise eine neue Bewertung vorzunehmen. Auf diese
Weise kann einerseits Verstdndnis fiir andere Einschidtzungen gewonnen und andererseits konnen

bisher nicht wahrgenommene Méglichkeiten entdeckt werden.

Beratungsgesprach / Prozessgestaltung

aktives Zuhdren

Fragen stellen

Ratsuche nde p— Perspektivenwechsel -.-—t" Beraterin

Einbezug von

4

Materialien

. eigene Sichtweise darlegen |—

[ +]

Abbildung 17: Prozessgestaltung durch Interventionstechniken (Modell)

In der losungsorientierten Beratung wird der Perspektivwechsel als ,,Reframing” bezeichnet
(Bamberger 2005: 99). Er rekurriert auf ein konstruktivistisches Weltbild, nach dem jeder Mensch
Bedeutungen selbst schafft und zuweist. Aus diesem Grunde kann ein Einnehmen einer anderen
Position die Augen fiir Neues 6ffnen und andere Interpretationen moglich machen. In der
systemischen Beratung erschlieft zirkuldres Fragen nacheinander die Blickwinkel
unterschiedlicher Personen, die an einer Situation beteiligt sind (Krause 2003b: 176ff). Dabei ist es
nicht noétig, dass diese Personen in der Beratung anwesend sind: Statt ihrer kann auch die

ratsuchende Person selbst zu ihrer Einschédtzung befragt werden (ebd.). Zu den 16sungsorientierten
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Interventionstechniken gehort weiterhin das ,,Skalieren“ (u.a. De Jong & Berg 2003: 168ff; de
Shazer 2010b: 109ff). Es regt dazu an, die positiven und negativen Anteile einer Situation auf einer
Skala zu vermerken (z.B. die Haufigkeit von Enttduschungen am Arbeitsplatz auf einer Skala von
eins bis zehn). Im Anschluss wird die Aufmerksamkeit auf die positiven ,,Ausnahmen* gerichtet
und iiberlegt, was sie ausmacht und wie ihr Anteil erhtht werden kénnte (de Shazer 2010a: 70f).
Einen dhnlichen Effekt soll die ,,Wunderfrage* (de Shazer & Dolan 2008: 70ff; De Jong & Berg
2003: 138ff) ermoglichen: Sie ladt zu der Vorstellung ein, dass die Ratsuchende morgens
aufwachen wiirde und ihr Problem gelost wére. Und fragt danach, was dann in dieser Situation
anders ware. Diese , Imagination des Zielzustandes“ (Kirn et al. 2009: 125f) kann einerseits dabei
unterstiitzen, Ziele und erwiinschte Situationen zu erarbeiten und zu benennen. Andererseits
ermoglicht das Hineinversetzen in einen Zielzustand, das Ziel selbst zu iiberpriifen sowie Kosten
und Nutzen abzuwédgen (ebd.). Hier kommen auch Visualisierungstechniken zum Einsatz (vgl.
Thiel 2003a: 141).

In professionellen Beratungsszenarien steht im Regelfall das personliche Gesprach zwischen
Klientln und BeraterIn im Zentrum. Aus diesem Grunde fiillen in erster Linie Frage- und
Gespréachsfithrungstechniken den praktischen Methodenkoffer von BeraterInnen. Dariiber hinaus
werden Materialien in der Beratung eingesetzt, die die Kommunikation der beteiligten Personen
unterstiitzen und weitere Anreize zur Reflexion geben konnen (z.B. vorformulierte Aufgaben- und
Arbeitsblatter, Fragebogen, Gegenstdnde etc.). Einbezogene Artefakte fordern dabei zum direkten
(Re-)Agieren, Erleben und Nachfithlen heraus. Erstellte Materialien fixieren dagegen
Teilergebnisse und Zwischenschritte des Beratungsprozesses. Diese ,Produkte’ sind transportabel,
sie konnen von den Ratsuchenden an unterschiedliche Orte und zu unterschiedlichen Personen
mitgenommen werden. Sie konnen weiterentwickelt, zerstért oder aufbewahrt und wieder zur
Hand genommen werden. In der Beschéftigung mit Materialien bieten zum einen Stifte und Papier,
Flipcharts, Karten und dhnliches Gelegenheit zur Visualisierung der besprochenen Inhalte. Auf
diese Weise konnen bestimmte Elemente sichtbar in den Fokus geriickt oder Verbindungen
zwischen einzelnen Aspekten verdeutlicht werden. Dariiber hinaus kann die Handhabbarkeit
beispielsweise von Skalen erleichtert werden. Zum zweiten kénnen Materialien verwendet werden,
um KlientInnen (Teil-)Aufgaben zu iibergeben, die sie zunéchst fiir sich bearbeiten. Anschliefend
konnen die Ergebnisse in der Beratung zum Anlass fiir ein weiterfiihrendes Gesprach genutzt
werden. Eine im Rahmen der vorliegenden Arbeit interviewte Beraterin, die ihre KlientInnen
Lebensldufe und Collagen anfertigen ldsst und diese anschliefend mit ihnen bespricht, beschreibt

diesen Prozess als sehr gewinnbringend:
»2Manchmal bringt sie das ja auch in Papierformat mit [...], dann nehme ich das immer
ganz gerne, aber ich lese es mir dann erst mal nicht durch. Sondern ich sage, dass sie

mir das erzdhlen mochten. Und erst wollen einige das nicht, aber dann sind sie drin und
dann kriegt man mit, wo sie lachen, wo sie gldnzende Augen kriegen, wo sie stiller
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werden. Und wenn ich dann was nicht verstehe, dann kann ich direkt eingreifen: ,Das
verstehe ich jetzt nicht und was meinen sie damit?’ Danach sind wir immer alle vollig
erschlagen, aber ganz wunderbar.“ (Frau Baacke 30)

Mit Materialien, die an Ratsuchende ausgegeben werden, werden diese hdufig gebeten, sich auf
eine oder mehrere Arten mit sich selbst, ihrer Situation, ihrer Vergangenheit und/oder ihrer
Zukunft auseinander zu setzen. Dies kann in Form von frei beantwortbaren Fragen oder
Fragenkatalogen (z.B. Tests oder Instrumente zur Kompetenzbilanzierung (vgl. zur Definition
Preifer & Vélzke (2007: 63 ) und fiir einen Uberblick Triebel (2009: 82ff)) geschehen oder auch
als Bitte um eine kreative Gestaltung eines Themenfeldes (beispielsweise in Form von
geschriebenen Geschichten oder geklebten Collagen (vgl. u.a. Reichel & Rabenstein 2001)). Zum
dritten bieten Materialien die Méglichkeit, Kreativitdt und Imagination in der Beratungsbegegnung
herauszufordern. Anhand von Gegenstdnden kénnen Menschen {iber sich und andere sprechen
(zum Beispiel Aufstellungsarbeit; vgl. dazu u.a. Knorr 2004) oder auf unterschiedlichen Stiihlen
verschiedene Positionen und Blickwinkel einnehmen (s.a. Walt-Disney-Methode; u.a. bei Schawel
& Billing 2009: 200f). Auf diese Weise werden weitere Sinne angeregt, Kérper und Raum werden

in die Wahrnehmung einbezogen.

4.3 Der Kontext von Beratung: Zwei unterschiedliche Perspektiven

In diesem Kapitel sind bislang die Grundlagen von Beratungsprozessen vorgestellt worden. Es
wurden sowohl methodische Zugdnge als auch institutionelle Rahmenbedingungen thematisiert.
Im Folgenden wird der Fokus auf den weiteren Kontext des Beratungsgesprachs gelegt, indem die
Einbettung von Beratung in den Arbeits- bzw. Lebensalltag der BeraterIn und der Ratsuchenden
beschrieben wird. Es wird einerseits erldutert, welche Anforderungen Beratungsarbeit an
BeraterInnen stellt und welche weiteren Arbeitsschritte fiir sie mit der unmittelbaren Beratung von
KlientInnen verkniipft sind (4.3.1). Andererseits wird sichtbar, wie sich Beratung in den

Losungsprozess der KlientIn einpasst und in ihrem Alltag verorten ldsst (4.3.1).

4.3.1 Beratung als Arbeitsaufgabe: Die Perspektive der Beraterinnen

Professionelle Beratungsarbeit umfasst mehr als die Begegnung im Beratungsgesprach. Auch
beginnt die Arbeit einer BeraterIn weder mit der Ankunft einer Ratsuchenden zum angesetzten
Beratungstermin, noch endet sie damit, dass die KlientIn am Ende der verabredeten Zeit den Raum
verldsst. Stattdessen werden im Vorfeld individuelle Terminabsprachen getroffen. In der
Vorbereitung auf das Gesprédch mit der KlientIn stellt sich die BeraterIn auf die Begegnung ein: Sie
nimmt die Informationen zur Kenntnis, die ihr iiber eine neue KlientIn derzeit zur Verfiigung
stehen (Belardi et al. 2001: 69f) und trifft ggf. Entscheidungen fiir das Beratungssetting. Bei einer
bekannten KlientIn nimmt die BeraterIn ihre eigenen Aufzeichnungen zu diesem Fall zur Hand
und vergegenwartigt sich den aktuellen Stand des Beratungsprozesses. Unter Umstédnden fiihrt sie

Recherchen zu bestimmten Themen durch, iiber die sie die Ratsuchende informieren mdchte, liest
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Notizen zu dhnlichen Beratungen mit anderen Klientlnnen oder bereitet Materialien vor, die sie in
der Sitzung nutzen mochte (vgl. z.B. Reichel & Rabenstein 2001). Geschieht die Begegnung von
Beraterin und Ratsuchender wihrend einer offenen Sprechstundenzeit, so miissen diese Termine
im Voraus festgelegt und offentlich angekiindigt werden. Die BeraterIn kann sich auf die
erscheinenden Personen nicht individuell vorbereiten, wohl aber auf die spezielle Situation, sich in
einem gegebenfalls sehr kurzen Zeitraum auf unterschiedlichste Anliegen einzustellen, tiber
weitere Vorgehensmoglichkeiten (mit) zu entscheiden und darauf, Menschen in akuten
Krisensituationen aufzufangen (zu ,,emotionalen Tiefen“ in der Beratung vgl. Belardi et al. 2001:
84ff).

Letzteres stellt eine besondere Kompetenz von BeraterInnen dar, die ebenso in anderen Phasen des
Beratungsprozesses eine grofle Rolle spielt. Gleichzeitig beinhaltet diese Leistung eine hohe
emotionale Belastung, die den beruflichen Alltag von Beraterlnnen prédgt (Belardi et al. 2001:
205f). Es ist Teil ihrer Aufgabe, Ratsuchenden einen Raum zu geben, in dem sie ihre Angste,
Sorgen, Note oder Unsicherheiten frei formulieren und bearbeiten kénnen. Dazu gehort eine
professionelle Haltung, in der die BeraterIn sich und ihre eigenen Gefiihle einerseits stark
zuriicknimmt. Andererseits instrumentalisiert sie diese, indem sie sie bewusst reflektiert und der
KlientIn in einer bearbeiteten Form zu deren Fortkommen zur Verfiigung stellt. Die gleichzeitige
Erwartung von Wertschitzung, Empathie und Kongruenz stellt dabei hohe Anspriiche an die
Reflexion und den Ausdruck der Gefiihlssituation der BeraterIn. Im Sinne des ,Mitgehens
(Reichel & Rabenstein  2001: 24) bemiiht sich die Beraterln, sich den
Kommunikationsbediirfnissen und dem Tempo der Ratsuchenden anzugleichen, um auf diese
Weise eine gute Arbeitsbeziehung (den sogenannten ,,Rapport“, vgl. u.a. Bamberger 2005: 137ff)
herzustellen und ihr ein offenes Gespréch zu erleichtern. An diesen unterschiedlichen Erwartungen
an ein professionelles Auftreten von Beraterlnnen wird deutlich, dass Beratung zu einem grofen
Teil emotionale Arbeit beinhaltet — die zielgerichtete Beeinflussung der eigenen oder der Gefiihle

anderer im beruflichen Kontext.

Der Begriff der emotionalen Arbeit — auch Emotions- oder Gefiihlsarbeit genannt — wird in dem
heutigen Verstindnis vor allem durch eine Studie von Hochschild (1990/1983%) geprigt. In dieser
zeigt sie u.a. auf, wie Stewardessen bewusst und gezielt Gefiihle einsetzen und bei KundInnen
hervorrufen, um diesen ein positives Erlebnis zu bescheren, das im besten Fall in eine
Folgebuchung miindet. Hochschild nennt diese Form des institutionalisierten Umgangs mit
Gefiihlen am Arbeitsplatz ,,emotional labor” und grenzt ihn damit begrifflich von im privaten
Umfeld geleisteter ,,emotional work®“ ab (vgl. Rastetter 1999: 375). Sie nennt drei Merkmale, die
Berufe beschreiben, bei denen ,,Gefiihlsarbeit zur Tétigkeitsanforderung® gehort (Hochschild
1990: 120). Es handelt sich danach um Berufe mit Kundenkontakt (1), die verlangen, dass die

42 Deutsche und hier zitierte Fassung 1990; englischsprachige Originalversion 1983
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DienstleisterIn ein bestimmtes Gefiihl bei ihren KundInnen hervorruft (2) und bei denen der
Arbeitgeber durch formale Strukturierung iiber ein gewisses Mall an Kontrolle iiber das
Gefiihlsleben der Angestellten verfiigt (3). Dies gilt im weiten Malle auch fiir BeraterInnen in
sozialen Kontexten. Zwar ist es nicht Ziel der Beratung, KundInnen positive Gefiihle zu bescheren
und sie zu Unternehmenstreue zu motivieren, dennoch soll eine gute und 6ffnende Atmosphére
hergestellt werden. Weiterhin wird, wenn auch mit einer starken Betonung der Eigenverantwortung
der KlientIn und ihrer Hauptaktivitdt, mit und an den Gefiihlen der Ratsuchenden gearbeitet. Und
wiahrend aufgrund der — im Vergleich zu gewinnorientierten Unternehmen anders gelagerten
Organisationskultur — anzunehmen ist, dass Arbeitgeber von Beratungsstellen nur selten bewusst
Kontrolle iiber das Gefiihlsleben der BeraterInnen ausiiben wollen, nehmen sie {iber das Setting
der Beratung dennoch Einfluss. Dasselbe gilt verstarkt auch fiir das eigene Selbstverstdndnis von
BeraterInnen, das sie haufig vor hohe Anforderungen in Bezug auf ihre Arbeit und insbesondere

auf den emotionalen Umgang mit KlientInnen stellt (vgl. Schmidbauer 2007).

Wihrend emotionale Arbeit einerseits als stresserzeugend und belastend analysiert wird (vgl.
Hochschild 1990), stellen andere Forschungsarbeiten heraus, dass funktionale Aspekte der
Emotionsarbeit fiir DienstleisterInnen durchaus existieren und notwendig sind — beispielsweise als
emotionale Abgrenzung in schwierigen Situationen und damit als Selbstschutz in der Interaktion
(Raststetter 1999: 378). Abgrenzung spielt in der Beratungsarbeit wie in vielen Handlungsfeldern
der Sozialen Arbeit eine besondere Rolle: BeraterInnen jonglieren damit, sich einerseits in die
KlientIn einzufiihlen und andererseits die professionelle AuRenperspektive einzunehmen (Belardi
et al. 2007: 51ff). Gleichzeitig erleben sie auch bei sich emotionale Reaktionen auf das Geschehen,
die sie reflektieren und dem Beratungsprozess — wo mdglich und sinnvoll — zur Verfiigung stellen.
Die Reflexion besteht vor allem in der Unterscheidung zwischen Wahrnehmung der Ratsuchenden,
der gezeigten Empathie und der Wahrnehmung eigener, individueller Reaktionen, die nichts mit
der KlientIn zu tun haben, sondern deren Wurzeln in Erfahrungen und (aktuellen) Lebensthemen
der BeraterIn zu suchen sind (Thiersch 2009: 247ff im Zusammenhang mit Authentizitat).
Abgrenzung ist aus diesem Grunde zum einen innerhalb des Beratungsgespréachs notwendig. Zum
anderen braucht die BeraterIn auch auBerhalb der Begegnungen mit Ratsuchenden wirksame
Selbstschutzmechanismen. Abgrenzung ist aus diesem Grunde auch ein hdufiges Thema in der
kollegialen Beratung, in der sich Kolleginnen aus derselben Organisation oder aus dhnlichen

Arbeitskontexten gegenseitig beraten (vgl. u.a. Schlee 2008).

Neben der individuellen Entlastung stehen der kollegiale Austausch von Erfahrungen allgemein
und die gemeinsame Fallbesprechung im Mittelpunkt der Zusammenkiinfte (a.a.O.: 21ff).
Supervision bietet dagegen die Gelegenheit, sich in Einzel- oder Gruppenbesprechungen mit einer
professionellen  Supervisorln mit Themen und Féllen des eigenen Berufsalltags

auseinanderzusetzen (Piihl 2004: 397f, Iser 2008). Die Beleuchtung der personlichen Erlebnisse

94



4.3 Der Kontext von Beratung: Zwei unterschiedliche Perspektiven

und Belastungen der SupervisandIn sind der Fokus dieser professionellen Form von Beratung fiir

BeraterInnen (Schlee 2008: 14).

Arbeitsaufgaben eredigen

Organiyieren & kooperieren

andere Jrganisation
Kolieginnaen
T [}
informelier Austausdh kol ligiale Beratung
Ubergabe Supenason
Baraterin —
Beratungsfall bearbeiten
Klientin Thema
¢ Brbeit dokum ent wren
formale i i
Dk umentation S e

Abbildung 18: Arbeitsaufgaben von Beraterinnen (Modell)

Die Diskussion eigener Beratungen in der Supervision und/oder in der kollegialen Beratung gehort
in vielen Beratungsorganisationen selbstverstdndlich zu der Arbeit von BeraterInnen und ist ein
(hdufig verpflichtendes) Unterstiitzungsangebot fiir ihre Tatigkeit (Piihl 2004: 395). Diese
Bearbeitung der erlebten Begegnungen bildet einen Teil der Nachbereitung. Ihr geht in den
meisten Fillen eine individuelle Reflexion im Alleingang und im Kolleglnnenkreis voraus, die
zum einen der eigenen Entlastung und Vorbereitung, zum anderen dem Austausch und der
Diskussion des gemeinsamen Selbstverstandnisses innerhalb einer Organisation dient (a.a.O.:
392f). Zusitzlich dokumentieren Beraterlnnen ihre Beratungen in der Regel und héaufig in

mehrfacher Form: Einerseits verfassen sie ihre eigenen Notizen, die ihnen bei einer erneuten
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Begegnung mit der Ratsuchenden hilfreich sein oder ihnen die Bearbeitung &hnlicher Faille
vereinfachen sollen. Andererseits sind ihnen gewisse Dokumentationspflichten auferlegt, die sich
aus Rechenschaftsverpflichtungen (z.B. gegeniiber Geldgebern) oder aus Anforderungen des
Qualititsmanagements der Organisation herleiten oder die Ubergabe zwischen Kolleglnnen
erleichtern (vgl. u.a. Brack 2009 und Ziltener 2009 zur Dokumentation in der Sozialen Arbeit).
Der Zeitaufwand fiir Dokumentationen ist in vielen Organisationen hoch, wéhrend der Anspruch
an die Quantitdt und Qualitit des dokumentierten Materials stetig steigt. Einige der im Rahmen der
vorliegenden Arbeit interviewten Beraterlnnen beklagten, dass ihnen diese Arbeitsschritte

zunehmend Zeit abverlangen, die sie nicht langer direkten Beratungskontakten widmen kénnen:

,und das geht ja nicht nur mir so. Ich habe den Eindruck, dass sich die Anforderungen
immer mehr verdichten, und dass wir das, was wir hier machen, also das miissen wir ja
28 Mal irgendwo dokumentieren [...]. Das ist ganz schén schwierig, sich dann die
MuRe fiir das eigentlich Wichtige zu nehmen.“ (Frau Baacke: 56).

Gleichzeitig nehmen sie wahr, dass eine gute Dokumentation ihre Arbeit und auch die
Zusammenarbeit in der Beratungsstelle erleichtern kann, indem Ubergaben erst moglich werden
(Frau Behrens: 35). Dabei ist gerade die Dokumentation fiir Dritte, die tiber eine anonyme
Datensammlung hinausgeht, hochgradig problematisch, da Beraterinnen der Schweigepflicht
unterliegen (nach § 203 StGB; Belardi et al. 2001: 201; vgl. auch Barabas 2004 zu gesetzlichen
Grundlagen von Beratung). Von dieser werden sie ohne Einwilligung der KlientIn nur entbunden,
wenn nachweisbar eine akute Lebensgefahr von der KlientIn ausgeht oder fiir sie besteht. In diesen

Féllen kann auch eine Kooperation mit der Polizei erforderlich sein.

4.3.2 Beratung als Teil des Losungsprozesses: Die Perspektive der Ratsuchenden

Auch die Arbeit der KlientIn beginnt nicht erst mit dem Termin in der Beratungsstelle und endet
nicht in dem Moment, in dem sie die Tiir wieder hinter sich schlieft. Fiir sie ist die Nutzung eines
professionellen und institutionalisierten Beratungsangebotes nur ein geringer, wenngleich héufig
wichtiger Teil ihrer eigenen Orientierungs- und Losungsarbeit (vgl. Galuske 2005: 167). Dariiber
hinaus ist diese in ihren persdnlichen Alltag, in ihre alltdgliche Lebensbewéltigung eingebunden.
,Arbeit’ wird hier in Bezug auf die Tatigkeiten der Ratsuchenden im Sinne eines erweiterten
Arbeitsbegriffes (u.a. Biesecker 1999) verwendet, der neben Erwerbsarbeit explizit
Reproduktionsarbeit betrachtet und auf diese Weise das gesamte Portfolio von Anstrengungen, die

zum physischen und psychischen Selbsterhalt notwendig sind, einschlieft*.

43 Die Entwicklung eines ,erweiterten Arbeitsbegriffs* geht auf die feministische Kritik ab den frithen 1970er Jahren an einem
Arbeitsbegriff zuriick, der ausschlieflich auf Erwerbsarbeit fokussiert und somit die vor allem von Frauen ausgeiibten Tatigkeiten
in der Reproduktionssphére negiert bzw. unsichtbar werden lasst (vgl. Littig & Spitzer 2011: 17ff). Neuere Forschungen der
Frauen- und Geschlechterforschung haben diese Neuformulierung des Arbeitsbegriffs dafiir kritisiert, dass er die konomische
Verwertungsperspektive auf das gesamte menschliche Leben ausdehnt (u.a. Nickel 2007: 32ff). Diese Kritik schliefit an eine
Definition von Arbeit als zweckgerichteter Tatigkeit an, die fiir einen erweiterten Arbeitsbegriff impliziert, dass sich auch jegliche
Arbeit im privaten Bereich dieser Maxime und damit den Prinzipien der Okonomisierung unterwerfen muss. In der vorliegenden
Arbeit wird trotz dieser Kritik an einem erweiterten Arbeitsbegriff festgehalten und der Losungsprozess der Ratsuchenden als
,Arbeit’ bezeichnet, da es sich dabei um Tatigkeiten handelt, die auf ein Ziel ausgerichtet sind — auch wenn diese in vielen Féllen
parallel zu der alltdglichen Lebensfithrung ausgefiihrt werden und als losgeldste Aktivitdten kaum isoliert zu betrachten sind.
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Das menschliche Leben unterliegt einem stdndigen Verdnderungsprozess, der einerseits von der
Einzelnen selbst, andererseits von den sie umgebenden Systeme beeinflusst und gesteuert wird.
Mit Verdnderungen geht Arbeit an der eigenen Situation einher, die sich in Anforderungen, die an
die Einzelne herangetragen, und Entscheidungen, die ihr abverlangt werden, zeigt. Die
herausgeforderten Abwagungsprozesse laufen in den meisten Féllen als integrierter Bestandteil des
Alltags mit und werden kaum als explizite, reflektierte Entscheidungen wahrgenommen. Je
weitreichender und langfristiger sich jedoch Entscheidungen auswirken kénnen und je
unvorhersehbarer einzelne Faktoren bzw. ihr Einfluss auf die zukiinftige Situation und auf andere
beteiligte Personen ist, desto bewusster, langwieriger und schwieriger erleben viele Menschen den
Prozess. Dies gilt insbesondere an ,,Ubergingen (u.a. Groning 2005, Sauer-Schiffer 2010: 25ff),
in denen sich ein oder mehrere Teile des Lebens eines Menschen einschneidend verdndern — sei es
eine selbst initiierte oder eine von aullen herangetragene, eine planbare oder ad hoc zu
bewiltigende Verinderung (z.B. der Ubergang von der Schule in den Beruf, Familienplanung,
Arbeitslosigkeit). Dariiber hinaus erkennen Menschen zuweilen Teile ihrer eigenen
Lebenssituation als eine Belastung, mit der sie nicht linger wie gehabt umgehen konnen oder
wollen. Mit dieser Erkenntnis beginnt ein Prozess der Orientierung und Losungssuche, der eine

Art innere Umbruchsituation herstellt.

Diese Situationen kann professionelle Beratung unterstiitzen, indem sie einen Raum fiir die
Reflexion der eigenen Bedarfe, fiir die Imagination von Zielen und Konsequenzen, fiir
Priorisierung und das Erkennen von Lésungsmoglichkeiten bietet: ,Ich bin der Resonanzboden,’
beschreibt eine im Rahmen der vorliegenden Arbeit interviewte Beraterin diese Situation (Frau
Birkhoff: 31). Beraterlnnen werden als ModeratorInnen dieses Reflexionsprozesses titig, die
Arbeit des Bedenkens und (schrittweisen) Umsetzens bleibt dagegen bei der Ratsuchenden. Aus
diesem Grunde laufen weite Teile der gedanklichen Auseinandersetzung mit dem jeweils aktuellen
Thema auch auBerhalb der Begegnung in der Beratung ab (Nestmann 2005). Die ratsuchende
Person erarbeitet sich ihre Position und die fiir sie bedeutsamen Aspekte in vielen Féllen einerseits
im Alleingang und andererseits im Gesprdch mit anderen — seien es enge Vertraute, Menschen in
dhnlichen Situationen oder ,alltagliche Helfer (a.a.0.). Diese Form der Reflexion hat haufig
bereits vor dem ersten Beratungsgesprach begonnen, hat zum Teil erst dazu gefiihrt, dass die
Ratsuchende professionelle Beratung in Anspruch genommen hat, und lauft wéhrend des und nach
dem gesamten Beratungsprozess in unterschiedlicher Intensitdt weiter. Die BeraterIn kann im
Verlauf der Beratung die eigenstindige Auseinandersetzung mit bestimmten Themen unterstiitzen
und herausfordern, indem sie die Klientin bittet, zwischen zwei Terminen Aufgaben zu bearbeiten
oder Materialien herzustellen. Sie kann — wenn es ihr sinnvoll erscheint — der Ratsuchenden
vorschlagen, eine vertraute Person zu einem verabredeten Beratungstermin mitzubringen und/oder

ihr Kontakte zu Menschen in einer dhnlichen Situation vermitteln. In jedem Fall ist es wichtig,
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dass der parallel stattfindende Reflexionsprozess der Ratsuchenden im Beratungsprozess eine

angemessene Wiirdigung erfahrt.

Der im Alltag wie in der Beratung stattfindende Lésungsprozess verlduft in weiten Teilen ebenso
wie der in Kapitel 4.2.2 beschriebene Beratungsprozess: Er enthdlt Elemente der Analyse, der
Zielfindung, Planung und Evaluation der (Zwischen-)Ergebnisse, die alle miteinander verkniipft
sind und in wechselnder chronologischer Reihenfolge mehrfach im Fokus stehen kénnen. Aus der
Perspektive der Ratsuchenden ist es aber dariiber hinaus notwendig, den Blick auf Hindernisse zu
richten, die ein zielorientiertes Erkennen und Verdndern einer unerwiinschten Situation
erschweren. Die Betrachtung des Verdanderungsprozessses auf der Metaebene (nach Denne 2009,
vgl. Abbildung 19) schérft aus einer l6sungsorientierten Perspektive den Blick fiir Hindernisse und
den ,Nutzen des Problems“ (ebd.). Wahrend die 16sungsorientierte Beratung der Ursache eines
Problems zundchst kaum Beachtung schenkt, lenkt sie den Fokus auf die Zeit nach dem Problem:
Ziele und Visionen sollen erarbeitet und zukiinftig handlungsleitend werden (u.a. Bamberger
2005).

Hindernis 1

Situation/ " . Nutzen des . =

Problem Hindeenis 2 l Problems ] ] Ziel ‘ ‘ Vision |
Hindernis x

Abbildung 19: Metaebene Verédnderungsprozess (Fokus Ldsungsorientierung; Denne 2009)

Auf dem Weg von der derzeitigen Situation zum gewtiinschten Zielzustand trifft die Ratsuchende
jedoch in den meisten Féllen auf Hindernisse, die sie bremsen oder das avisierte Ziel in Frage
stellen lassen konnen: In den im Rahmen der vorliegenden Arbeit gefiihrten Interviews mit
Ratsuchenden zum Thema Wiedereinstieg nannten diese zum einen externe Hiirden wie unflexible
Arbeitgeber oder ein verdnderter Arbeitsmarkt (Frau Rakels (b): 7, WES1: 25), Schwierigkeiten
bei der Organisation der Kinderbetreuung (WES3: 8, WES3: 143) oder eine geringe Unterstiitzung
durch den Partner und die Familie (WES1: 286, WES3: 155-156). Zum anderen sahen die
interviewten Miitter ihre eigene Unsicherheit und Angst vor Ablehnung (WES1: 288; WES1 142ff),
fehlende Kompetenzen (WES2: 183, Frau Rakels (b): 4) oder auch die eigene Unentschlossenheit
zum Wiedereinstieg (Frau Rakels (a): 52ff, Frau Reinbach (a): 22) fiir ihren eingeschlagenen Weg

als hinderlich an. Oft konnen derartige Probleme jedoch nicht unmittelbar benannt werden,
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sondern ihre Erkenntnis ist Teil eines Reflexionsprozesses, der sich auch im Rahmen
professioneller Beratung abspielt. Ein weiteres Hindernis kann eine unrealistische Zielvorstellung
darstellen, deren Unwahrscheinlichkeit die KlientIn entmutigt. Das Ziel kann aber auch in dem
Sinne ,falsch’ gewdhlt worden sein, dass eigentlich ein anderes Ziel im Vordergrund steht, das der
Ratsuchenden starker am Herzen liegt und sich erst im Verlauf der Beratung herauskristallisiert. In
anderen Féllen stimmen die Rahmenbedingungen und/oder das Beratungssetting nicht: Die
BeraterIn lasst der KlientIn z.B. nicht genligend Raum, die Zeitphasen stimmen mit deren Tempo
nicht tiberein oder die Kommunikation zwischen BeraterIn und Ratsuchender ist (noch) nicht gut
aufeinander eingestimmt (WESZ2: 75, Frau Rakels (b): 59).

Haufig blockiert, aus Sicht der losungsorientierten Beratung, zudem die sogenannte
,Problemutilisierung” (Denne 2009) den Losungsweg der Klientln: Die als problematisch
empfundene Situation erfiillt einen bestimmten Nutzen fiir die Ratsuchende, indem sie zum
Beispiel Halt und Sicherheit gibt oder die Ausiibung einer sozialen Rolle unterstiitzt (internalisierte
Glaubenssédtze, vgl. Cormann 2006: 41ff). Aus diesem Grunde sollte Signalen des Problems
Aufmerksamkeit gewidmet werden: Inwiefern ist das Problem ein Produkt der Selbstorganisation
(Denne 2009; vgl. auch Schiersmann 2009)? Welchen Nutzen hat es (Bamberger 2005: 55ff)? Im
Anschluss an die Annédherung an diese Fragen konnen gemeinsam mit der KlientIn zu ihr passende
Wege gesucht werden, um diesem Nutzen auf eine andere Art und Weise zu entsprechen oder ihn
durch einen neuen Zugang zu den eigenen Ressourcen, Bedarfen und Wiinschen zu substituieren.
Die Umsetzung trégt die KlientIn in ihren Alltag hinein, tiberpriift ihn dort erneut und bringt unter
Umstédnden ihre Erlebnisse wieder in die Beratung ein, um sie dort erneut zu reflektieren. Es ist
jedoch auch jederzeit moglich, dass sie auf eine weitere Inanspruchnahme professioneller
Beratung verzichtet und ihr angestoSenes Thema beiseite legt und/oder es selbst mit oder ohne

Unterstiitzung durch Bezugspersonen weiter verfolgt.

4.4 Anforderungen an eine technische Unterstiitzung

Die bislang in diesem Kapitel verfolgte Auseinandersetzung mit der aktuellen Praxis von Beratung
auf theoretischer und empirischer Basis zeigt, dass es sich bei Beratung um einen individuellen
Vorgang handelt, bei dem ein Mensch einem anderen Menschen bei der Strukturierung und
Analyse einer als schwierig empfundenen Lebenssituation behilflich ist. Dies gelingt, indem die
BeraterIn die Ratsuchende zur Reflexion anleitet und sie als eigenstdndige Person stiitzt und starkt.
Der Begriff der Beratung folgt dabei eher einem anwaltlichen als einem &rztlichen Modell, indem
die Definitionsmacht {iber die eigenen Lebensumstdnde beim Ratsuchenden verbleiben — die
BeraterIn hilft nicht aus der Situation an sich hinaus, sondern lediglich dabei, diese zu verstehen,
zu artikulieren und eigene Wege zur Bewiltigung zu finden. Diese Trennung verschwimmt in der
alltdglichen Beratung vielfach, ist aber fiir das Selbstverstdndnis professioneller BeraterInnen von

entscheidender Bedeutung. Gleichzeitig wird deutlich, dass Beratung in organisatorische und
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individuelle Zusammenhéange eingebettet ist, die ihre Umsetzung und Wirkung beeinflussen. Aus
der Betrachtung von Beratung als soziotechnischem System konnen erste grundlegende
Forderungen an die Analyse und Gestaltung von Beratungsprozessen und ihrer technischen

Unterstiitzung herausgearbeitet werden:

Onlineberatung als Beratung im Kontext

Erstens handelt es sich bei professioneller Beratung um einen mehrfach eingebetteten Prozess: Die
konkrete Interaktion zwischen Ratsuchender und BeraterIn findet einerseits innerhalb des
professionellen Umfeldes einer Organisation statt (Makroebene). Die auf die Beratungssituation
wirkenden Rahmenbedingungen wie das Selbst- und Beratungsverstandnis der Organisation, ihre
Methodik, ihre finanzielle Ausstattung und ihre Planungssicherheit, ihre Vernetzung mit anderen
Institutionen etc. miissen unbedingt Teil der Analyse sein, um zu einer passenden technischen
Unterstiitzungslésung zu gelangen, die auch organisatorisch realisiert und sinnvoll eingebettet
werden kann. Ebenso ist die interne Arbeitsverteilung und -organisation zu analysieren, da die
Einfiihrung eines neuen Arbeitsmittels auch Arbeitspldtze und Kooperationsbeziehungen &ndert
(Mesoebene). Parallel sollte deshalb im Zuge der Entwicklung internetgestiitzter
Beratungsanwendungen reflektiert werden, wie sekunddre Arbeitsbereiche der Organisation
unterstiitzt werden konnen (z.B. durch den Aufbau einer Wissensdatenbank, von Statistik- und
Dokumentationstools oder Kooperationswerkzeugen) und dadurch einen Mehrwert bieten.
Andererseits wird aus dem bislang Erortertem deutlich, dass die Inanspruchnahme professioneller
Beratung fiir Ratsuchende stets nur einen Bruchteil ihrer personlichen Losungsaktivitdt ausmacht.
Damit ist diese in diverse Rahmenhandlungen des Alltags eingebettet. Bislang ist Beratung
allerdings vor allem als ,,sitzende Beratung® (Engel 2004: 507) realisiert worden, die aufSerhalb
des Alltags von Ratsuchenden als separates Ereignis in den R&umen einer Beratungsstelle
stattfindet und so nur wenig in das Leben der KlientInnen integriert ist. Bei der Entwicklung
internetgestiitzter Beratungsanwendungen sollte aus diesem Grunde gepriift werden, ob und wie
der Einsatz dieser Technologien dazu fiihren kann, eine ,aufsuchende Beratung®“ (ebd.) zu
konzipieren, die starker im Lebensumfeld der Ratsuchenden integriert und dort verankert ist. Dazu
gehort einerseits die rdaumliche Verortung, andererseits aber auch die Betrachtung nicht-
professioneller Beratungssituationen des Alltags, wie der Austausch mit Nahestehenden und/oder
Gleichgesinnten oder die ,Eigenberatung’ durch Selbstreflexion — im urspriinglichen Wortsinne

des ,sich bedenkens’ —, und das Abwégen einer Integration beider Zugéange.

Onlineberatung als zusétzlicher Zugang

Zweitens ist professionelle Beratung eine hochgradig individuelle Dienstleistung. Sie findet vor
allem im personlichen Austausch zwischen BeraterInnen und Ratsuchenden statt und erfordert eine
hohe Anpassung an die jeweiligen Bediirfnisse der Klientlnnen (Mikroebene). Gleichzeitig sind

selbst definierte Zielgruppen einzelner Beratungsorganisationen (z.B. WiedereinsteigerInnen,
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Schiilerlnnen auf Ausbildungsplatzsuche) in sich duBerst heterogen. Beratung muss deshalb
unterschiedliche Zugdnge, Formate und Arbeitsmethoden bieten, um dieser hohen Anforderung
bestmoglich gerecht werden zu konnen. Internetgestiitzte Beratungsangebote sollten aus diesem
Grunde als ein moglicher weiterer Zugang statt als Alternative konzipiert werden. Es ist bei der
Umsetzung zu iiberlegen, welche Interventionstechniken aus der klassischen Prdsenzberatung sich
auch fiir eine Nutzung innerhalb von internetgestiitzten Beratungsszenarien eignen und fiir welche
Arbeitsweisen neue Formen entwickelt und integriert werden miissen. Weiterhin sollte reflektiert
werden, ob Interventionstechniken auch aullerhalb einer medial vermittelten Kommunikation als
Anleitung zur Selbstreflexion angeboten werden konnen. Insbesondere fiir langerfristig angelegte
Beratungsverldufe konnen zusétzlich Wechsel zwischen unterschiedlichen On- und
Offlineberatungssituationen eine interessante Option darstellen; diese Moglichkeit miisste von
einer eingesetzten informationstechnischen Anwendung im besten Fall durchgidngig angemessen
begleitet werden, um die Reibungsverluste bei Medienwechseln gering zu halten. Eine
entsprechende Konzeption triige auch der Erkenntnis Rechnung, dass sich ein Beratungsprozess in
mehrere Phasen gliedert, in denen unterschiedliche Fragestellungen und Arbeitsschritte im

Vordergrund stehen und die unterschiedlich begleitet werden konnen.

Onlineberatung als ,Hilfe zur Selbsthilfe’

Drittens entspricht die Einrichtung internetbasierter Beratungsangebote als zusétzlicher Zugang zu
Beratung einerseits dem emanzipatorischen Anspruch von Beratung, als ,Hilfe zur Selbsthilfe’ zu
wirken und den Handlungsraum weitgehend der Klientln zu iiberlassen, wéhrend BeraterInnen
,nur’ Unterstiitzung bei der Strukturierung und Gestaltung des Prozesses anbieten. Eine erweiterte
Wahl des Zugangs zu und der Intensitdt der Beteiligung einer BeraterIn an der eigenen
Losungsfindung wird auf diese Weise gestdarkt. Andererseits geht Beratung von einer intakten
Selbststeuerungsfahigkeit der Ratsuchenden aus; BeraterInnen kénnen aber KlientInnen bei einem
Zweifel an dieser in der Regel kompetent weiter vermitteln (z.B. an eine PsychologIn und/oder an
eine therapeutische Einrichtung). Es entsteht hier bei Internetanwendungen eine Grauzone der
Verantwortlichkeit — insbesondere wenn neben Kommunikationsplattformen auch Angebote zur
,Selbstberatung’ in Form einer Unterstiitzung der Selbstreflexion angeboten werden. Dariiber
hinaus passt sich klassische Beratung den individuellen Bediirfnissen der KlientInnen stark an und
erleichtert ihnen den Kldrungsprozess, indem sie Strukturierungshilfen gibt — die origindre
Aufgabe von BeraterInnen. Aulerhalb medial vermittelter Kommunikationssituationen ist deshalb
bei der Konzeption von Angeboten genau zu analysieren, wie individuell Unterstiitzung bei der
Gestaltung eines Losungsprozesses geboten werden kann, ohne Ratsuchende mit einer Vielzahl
von Angeboten zu iiberfordern und ihnen dieses Kernangebot vorzuenthalten. Dariiber hinaus gilt
es, Grenzen der Gestaltbarkeit wahrzunehmen: Grundlegende Haltungen von BeraterInnen kann

ein System kaum iibernehmen. Es ist nicht in der Lage, kongruent Wertschédtzung und Empathie zu
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vermitteln, sondern kann allenfalls eine Illusion dessen erzeugen (vgl. Weizenbaum 1983) — eine
Gestaltungsoption, die einen hochst verantwortungsvollen Umgang erfordert. Emotionale Arbeit,
die von BeraterInnen geleistet wird, um Ratsuchende aufzufangen und zu stédrken, findet kein
Pendant in Softwarelésungen, sie kann aber durch diese unterstiitzt oder der Zugang zu ihr kann

iiber ein Medium ermdoglicht werden.

Ein Referenzmodell zur Analyse von Beratungsszenarien

Die hier beschriebenen Erkenntnisse iiber Beratung wurden im Verlauf des Kapitels grafisch in
unterschiedlichen Modellen aufbereitet, die jeweils einen Ausschnitt aus der Dienstleistung und
seiner Einbettung in die Kontexte der handelnden Akteurlnnen zeigen. Sie lassen sich zu einem
Referenzmodell verdichten und ergénzen, das das Beratungsgeschehen und seine Einbettung auf
unterschiedlichen Ebenen beschreibt und zur Analyse von konkreten Beratungssituationen

herangezogen werden kann (vgl. Abbildung 20*).

Mesoebene: Beratungsstelle Makroebene: Netzwerk

Abbildung 20: Referenzmodell ,Soziale Beratung’ (vgl. Anhang B2)

Das Referenzmodell besteht aus vier Sichten, die die drei in Kapitel 3.3 beschriebenen Ebenen
darstellen: Auf der Mikroebene werden der Beratungsprozess selbst und seine Einbindung in die
unterschiedlichen Welten der Akteure verhandelt. ITm Referenzmodell sind auf dieser Ebene zwei
Sichten notwendig, da die primér beteiligten Personengruppen Ratsuchende und BeraterInnen aus
unterschiedlichen Blickwinkeln auf das Geschehen schauen. Aus diesen unterschiedlichen

Perspektiven ergeben sich unterschiedliche und zum Teil konfligierende Bedarfe (s.u.: Kapitel

44 Aufgrund der GroRe der einzelnen Modellausschnitte wurde davon abgesehen, sie an dieser Stelle in die Arbeit zu integrieren. Eine
vergroferte Ansicht der einzelnen Ebenen findet sich in Anhang B2. Dort ist auch eine genauere Beschreibung der Ausschnitte zu
finden, die die in diesem Kapitel gewonnenen Erkenntnisse iiber die Dienstleistung Beratung fiir die einzelnen Sichten bzw. Ebenen
zusammenfasst.
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6.2.3). Auf der Mesoebene bedarf es der Darstellung der Zusammenhdnge im professionellen
Umfeld der Beratungsstelle. Es ist notwendig, zu erkennen, welche Sekundaraufgaben dort
anfallen, um auch diese im soziotechnischen System zu beriicksichtigen und zu unterstiitzen. Auf
der Makroebene sollte die Vernetzung der Beratungsstelle mit anderen Systemen deutlich werden,
um Rahmenbedingungen und sich daraus ergebende Anforderungen ertrtern zu koénnen. Im
Zentrum steht das Beratungsgesprach als Teil des Beratungsprozesses der Fokus. Von ihm

ausgehend werden die weiteren Verkniipfungen betrachtet.

In Kapitel 8.3 wird der Einsatz des Referenzmodells als unterstiitzendes Material bei der
benutzerzentrierten Entwicklung von Onlineberatungsanwendungen ndher erldutert. Das Modell
skizziert den generellen Aufbau vieler Beratungsszenarien und macht deutlich, welche
Akteurlnnen bei welchen Aufgaben zusammenwirken und in welche sie jeweils einzeln
eingebunden sind. Die detailliertere textuelle Beschreibung in diesem Kapitel vertieft dieses
abstrahierte Wissen — insbesondere dort, wo es kaum in einem Modell ausgedriickt werden kann

(z.B. Haltungen von BeraterInnen oder Ausgestaltung des Beratungssettings).

Ein neues Konzept von ,Sozialer Beratung'’ fiir die Entwicklung

Die in diesem Kapitel zusammengetragenen Erkenntnisse verdeutlichen, dass eine weite,
soziotechnisch orientierte Betrachtung des Phdnomens Beratung noétig ist, um Ideen fiir eine
Gestaltung von Onlineberatungsangeboten zu erarbeiten, die den Beratungsprozess als Ganzes
betrachten und unterstiitzen. Viele der skizzierten Forderungen und Ansatzpunkte werden von
aktuellen Onlineberatungsangeboten nicht beachtet (s.o.: Kapitel 2). Thr Fokus auf den
kommunikativen Akt im Beratungsgesprach nimmt vor allem die Priméaraufgabe ernst und bietet
Moéglichkeiten, diese auch iiber zeitliche und rdumliche Distanz zu erfiillen. Eine soziotechnisch
orientierte Analyse von Beratung auf mehreren Ebenen zeigt, dass zwar die Interaktion von
BeraterIn und Ratsuchender im Vordergrund steht — denn ohne diese gibe es das gesamte
Anwendungsfeld nicht —, diese aber selbst aus mehr als Kommunikation besteht und dariiber
hinaus in unterschiedliche Kontexte eingebunden ist. Zusétzlich zum Gesprdch {iber das Thema
der Ratsuchenden koordinieren sich die beteiligten Personen, indem sie Termine vereinbaren oder
Arbeitsaufgaben tibernehmen, die sie bis zu ihrem néchsten Treffen erfiillen mochten. Sie tragen
Neues zusammen und nutzen dabei auch Materialien, die sowohl von der BeraterIn als auch von
der Ratsuchenden eingebracht werden kénnen. Ein geeignetes Konzept von Beratung fiir die
Systementwicklung muss deshalb die Interaktion als Ganzes fassen und darf sie nicht auf die
Kommunikation von BeraterInnen und Ratsuchenden reduzieren. Um die gemeinsame Arbeit an
einem Gegenstand und die verteilte Ubernahme von Aufgaben zu fassen, soll deswegen im
Folgenden Beratung als kooperative Arbeit analysiert werden. Dariiber hinaus sollte den
unterschiedlichen Kontexten Rechnung getragen werden, in die die Begegnung im

Beratungsprozess auf Seiten der BeraterIn und auf Seiten der Ratsuchenden eingebettet ist. Der
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Fakt, dass in der professionellen Beratung nur ein Bruchteil der Klarungsaktivitdt der
Ratsuchenden stattfindet, deutet darauf hin, dass eine Einbettung in ihren Lebensalltag einen
wichtigen Ankniipfungspunkt fiir die Reflexion iiber unterstiitzende Systeme bietet. Aktuelle
Onlineberatungen transportieren zwar die Beratungssituation in die Privatsphdre der KlientIn, sie
verankern sie dort aber kaum, indem sie weitergehende Unterstiitzungsangebote fiir den gesamten
Prozess geben. Dasselbe gilt in Teilen auch fiir die Einbettung in den professionellen
Arbeitskontext der BeraterIn — hier greifen derzeitige Anwendungen aber bereits weiter, indem sie
zum Beispiel elektronische Klientinnenmappen oder eine Schnittstelle zur Supervision anbieten
(s.0.: Kapitel 2).

Unter Betrachtung dieser Aspekte wird deutlich, dass sich die eingangs aufgestellte Annahme zur
Unvollstindigkeit der Entwicklungskonzepte®, die aktuell verfiigbaren Schnittstellen fiir die
Onlineberatung zugrunde liegen, als tragfdhig erweist: Sie beriicksichtigen vorwiegend die
Priméraufgabe des soziotechnischen Systems und fithren zu Entwicklungen, die nur diese
unterstiitzen. Die Anforderungen an eine angemessene Unterstiitzung von Sozialer Beratung als
Prozess, der in die Kontexte der Organisation, der Beraterlnnen und der Ratsuchenden eingebettet
ist, gehen dariiber hinaus. Die Beriicksichtigung der unterschiedlichen Sekunddraufgaben der
beteiligten AkteurInnen fiihrt dagegen zu einem Entwicklungskonzept, das Soziale Beratung als
interaktive Dienstleistung beschreibt, die in mehrere Kontexte eingebunden ist und in der
vielfdltige ~Formen der Interaktion stattfinden (konnen). Diese unterschiedlichen
Interaktionsformen sollen im folgenden Teil der vorliegenden Arbeit ndher betrachtet und
bestimmt werden, sodass auf dieser Grundlage das Konzept von ,Sozialer Beratung’ als

interaktiver Dienstleistung vervollstandigt werden kann.

45 Wenn hier von einem ,Entwicklungskonzept’ die Rede ist, ist das innere Bild einer EntwicklerIn gemeint, mit dessen Hilfe sie sich
eine Vorstellung vom Anwendungsfeld macht, fiir den eine Softwarelésung entstehen soll. Es handelt sich um eine abstrakte
Spezifikation, die nicht auf einem konkreten Fall beruht, sondern ein iibergreifendes Muster enthilt. Der Begriff wird in Bezug auf
eine analytische Vorstellung gebraucht, von der ausgehend eine technische Unterstiitzungslosung entwickelt werden soll (vgl. auch
Kapitel 1.1).
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UNTERSTUTZEN:

BERATUNG ALS KOOPERATIVE ARBEIT
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5 Die Unterstitzung kooperativer Arbeitsprozesse

Im zweiten Teil dieser Arbeit ist ein breit angelegtes Bild von ,Sozialer Beratung’ gezeichnet
worden, das neben der Primdraufgabe des Beratungsgesprachs auch die Betrachtung von
Sekunddraufgaben und die kontextuelle Einbindung von Beratung einschlieft. Der erweiterte
Blickwinkel ermdglicht, nicht nur auf die Priméaraufgabe des Beratungsgespraches zu fokussieren,
sondern Rahmenbedingungen wie Sekundédraufgaben in die Analyse einzubeziehen und
(Aus-)Wirkungen der Technikeinfiihrung oder -reorganisation auf das soziale System zu bedenken.
In diesem Teil der Arbeit wird auf der Basis der gewonnenen Erkenntnisse der Blick gezielt auf die
im Beratungsprozess stattfindende Interaktion und Kooperation der beteiligten AkteurInnen gelegt,
die die interaktive Dienstleistung Soziale Beratung pragen. Die Betrachtung der dort getdtigten
Handlungen bildet einen wichtigen Ankniipfungspunkt, um die Arbeit in diesem Feld durch den

Einsatz von Technologie zu unterstiitzen.

In der Informatik steht das Forschungsgebiet ,,Computer-Supported Cooperative Work®“ (CSCW)
fiir die Analyse von Arbeitsprozessen, in denen Menschen gemeinsam an einem Ziel arbeiten, und
die Konzeption von Technologien zur Unterstiitzung dieser voneinander abhiangigen Tatigkeiten.
Forschungen aus diesem Gebiet bieten Anhaltspunkte, die Prozesse der Arbeitsteilung und des
Zusammenfiigens einzelner Arbeitsschritte zu verstehen, und Konzepte fiir eine addquate
technische Unterstiitzung zu entwerfen. Dieser Ansatz wird im Folgenden eingefiihrt (Kapitel 5.1)
und seine Implikationen fiir die Analyse und Gestaltung kooperativer Systeme werden
herausgestellt (Kapitel 5.2). AnschlieBend erfolgt eine Ableitung von Analysemustern und
Gestaltungsfragen fiir die Konzeption von Beratungsschnittstellen (Kapitel 5.3). In Kapitel 6
werden diese Analyse- und Gestaltungskonzepte aus dem Bereich CSCW fiir die Konzeption von

Onlineberatungsschnittstellen herangezogen.

5.1 Das Verstandnis von kooperativer Arbeit

Mit der Etablierung von Computersystemen und Anwendungssoftware am Arbeitsplatz &nderte
sich zum einen die Gruppe der BenutzerInnen, wie sie in Kapitel 3.1 beschrieben wurde:
EntwicklerInnen entwarfen Programme nicht linger (nur) fir den Eigenbedarf, sondern
zunehmend auch fiir andere Menschen, die diese ausschliellich als Arbeitsmittel einsetzen wollten
— oder sollten. Zum anderen reifte die Erkenntnis, dass Arbeitsaufgaben in vielen Féllen keine
isoliert auszufiihrenden Tétigkeiten sind, sondern dass ein Grofteil in — unterschiedlich gestalteter
— Zusammenarbeit mehrerer Personen geleistet wird und es einen grofen Bedarf gibt, auch
Prozesse der Aufgabenteilung und -zusammenfiihrung zu unterstiitzen (vgl. u.a. Friedrich &
Rodiger 1991). Diese Sichtweise wurde durch technologische und organisatorische Entwicklungen
weiter befordert: Die zunehmende Vernetzung von Computern miteinander und der damit

ermoglichte Datenaustausch sowie die Einfithrung von Flexibilisierungsstrategien wie der ,,Lean
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Production“*® lenkten den Blick immer stiarker auf die Zusammenarbeit in und von Gruppen, und
stellten Fragen nach ihrer technischen Unterstiitzung (vgl. Oberquelle 1991:1, Gross & Koch
2007: 1ff). In diesem Zusammenhang entstand in den 1980er Jahren das Forschungsgebiet
Computer-Supported Cooperative Work (CSCW). Sein Fokus ist der Einsatz von Technologie zur
Unterstiitzung von Gruppenarbeit, wobei weniger die Unterstiitzung primédrer Arbeitsaufgaben an
sich, sondern die Koordination der einzelnen Arbeitsschritte und damit die Kooperation der
beteiligten Personen im Mittelpunkt des Interesses stehen*. Im Folgenden wird ein grundlegendes
Verstdndnis kooperativer Arbeit aufgebaut (Kapitel 5.1.1) und das zentrale Konzept der
Artikulationsarbeit eingefiihrt (5.1.2). Im Anschluss werden Ansatzpunkte zur Unterstiitzung

kooperativer Arbeit durch informationstechnische Anwendungen vorgestellt (5.1.3).

5.1.1 Kooperation und kooperative Arbeit — Begrifflichkeiten

In der deutschen Ubersetzung wird ,cooperative work’ in den meisten Fallen zu ,Gruppenarbeit’,
,CSCW’ zu ,computerunterstiitzter Gruppenarbeit’ (vgl. u.a. Gross & Koch 2007, Teufel et al.
1995, Friedrich & Rodiger 1991). Im Folgenden soll dagegen die woértliche Ubersetzung
,kooperative Arbeit’ verwendet werden, da sie den Blick fiir die Begegnung von Menschen und
ihre Verbundenheit im Arbeitsprozess schdrft und weniger starke Vorgaben fiir die
Zusammensetzung der beteiligten Personen enthdlt. Diese Begrifflichkeit lehnt sich an eine
Definition von Oberquelle (1991: 5) an, der CSCW als ,,kooperative Arbeit, fiir deren Erledigung
Groupware zur Verfiigung steht fasst. Sie ldsst offen, ob Groupware zur Bewiltigung der
kooperativen Arbeit genutzt werden muss (ebd.) und inwiefern elektronische Medien die direkte
Interaktion von Angehorigen einer ,.kooperativen Gruppe“ (a.a.O.: 4) erfolgreich ersetzen kénnen
(a.a.0.: 5). Der Begriff Gruppe wird organisatiospsychologisch verwendet, um eine Mehrzahl von
Personen zu beschreiben, die ,relativ iiberdauernd in direkter Interaktion stehen, durch
Rollendifferenzierungen und gemeinsame Normen gekennzeichnet sind und die ein Wirgefiihl
verbindet” (von Rosenstiel et al. 1988: 41). Dabei wird hiufig eine Mindestanzahl von drei
Personen angenommen, da erst in dieser Konstellation ,bedeutende sozialpsychologische
Phidnomene wie z.B. Koalitionsbildung®“ auftreten, und die maximale Gruppenstirke wird mit 15
bis 50 beziffert (ebd.). Das Interesse an kooperativer Arbeitserbringung greift im Kontext von
CSCW jedoch weiter und bezieht unterschiedliche soziale Entititen ein, die in Form einer
minterdependence in work®“ (Schmidt & Bannon 1992: 13,16) zusammenwirken. Dabei kann es
sich um Dyaden (zwei Personen), Gruppen, Gemeinschaften (grofe Gruppen) und Netzwerke
(lose gekoppelte Arrangements) handeln (Gross & Koch 2007: 9f), die sich in der Anzahl ihrer

Mitglieder und die Intensitdt der Kooperation unterscheiden kénnen.

46 Die , Lean Production ist ein Organisations- und Managementkonzept, dass auf die Dezentralisierung und Dehierarchisierung von
Zustandigkeiten abzielt und dabei der Einfithrung von Gruppenarbeit eine besondere Bedeutung zu misst (Holtrup 2008: 39).

47 Dabei bleibt jedoch die Beachtung der Priméraufgabe von zentraler Bedeutung, da sie im Zetrum der Aktivitdten des
soziotechnischen Systems steht und die Teilsysteme zusammenhadlt (vgl. auch Gross & Koch 2007: 15).
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Das hier zugrunde gelegte Verstandnis von Kooperation schliefit an eine klassische Definition von
Marx an: ,,Die Form der Arbeit vieler, die in demselben Produktionsprozess oder in verschiedenen,
aber zusammenhdngenden Produktionsprozessen planméfig neben- und miteinander arbeiten,
heifft Kooperation“ (Marx & Engels 1974/1867: 344). Eine &hnliche Definition erarbeitet
Oberquelle in Bezug auf CSCW, in der er zuséatzlich die Abhangigkeit der beteiligten Personen

voneinander im Hinblick auf das gemeinsame Ziel betont:

Hunter kooperativer Arbeit sollen Arbeitssituationen verstanden werden, in denen
mehrere Personen zusammenarbeiten zwecks Erreichung eines Ergebnisses, welches
unter den gegebenen Randbedingungen nur gemeinsam, aber nicht einzeln erzielt
werden kann.“ (1991: 4).

Kooperative Arbeit findet dort statt, wo Arbeit auf mehrere Schultern verteilt wird, die dazu dient,
ein gemeinsames Ziel zu erreichen. Es ist damit nicht (nur) gemeint, dass mehrere Menschen sich
den Zugriff auf ein bestimmtes Arbeitsmittel teilen, sondern vor allem, dass sie die Arbeit auf- und
unter sich verteilen. Sie sind zum Erreichen des gesetzten Ziels zwingend aufeinander angewiesen
und miissen aus diesem Grunde miteinander kooperieren (Schmidt & Bannon 1992: 13f). Die
kooperierenden Personen konnen sich dieses Ziel selbst setzen oder in einem Verbund
zusammenarbeiten, dem von aullen ein bestimmtes Ziel vorgegeben wird. Letzteres ist in
Arbeitsprozessen in der Regel der Fall. Gleichzeitig konfligiert das gemeinsame Ziel unter
Umstédnden mit anderen Zielen der einzelnen beteiligten Personen (Herrmann 1991: 73f, Friedrich
1994: 19). Auch die Entscheidung, Arbeit kooperativ zu erledigen, kann von den Betroffenen
selbst oder aber von anderer Stelle (z.B. Vorgesetzte, Management) getroffen werden (Kumbruck
2001b: 159). Kooperative Arbeit beruht deshalb — auch wenn es das alltagssprachliche Verstdndnis
des Begriffs suggeriert — nicht unbedingt auf einer freien Wahl (a.a.O.: 149f, Schmidt & Bannon
1992:15f). Diese Erkenntnis ist fiir die Konzeption von Unterstiitzungsmechanismen fiir die
kooperative Arbeit wertvoll, da eine erzwungene Kooperationsbereitschaft eine fragile

Konstruktion ist, die sich auf den Arbeitsprozess auswirkt und entsprechend bedacht werden muss.

5.1.2 Der Bedarf an Artikulationsarbeit

Durch die Verteilung eines zusammenhdngenden Arbeitsvolumens entstehen einerseits einzelne
Arbeitspakete, die einzelnen Personen zugeordnet werden, die die Verantwortung fiir sie
tibernehmen. Diese Aufteilung ist nicht immer trennscharf, da sich komplexe
Arbeitszusammenhdnge nur selten genau explizieren lassen. Die Ergebnisse der einzelnen
Arbeitspakete erfiillen gemeinsam die Primaraufgabe des soziotechnischen Systems. Andererseits
bringt Arbeitsteilung neue sekunddre Arbeitsaufgaben der Aufteilung und des Zusammenfiigens
von Arbeitspaketen und benotigten Wissensbestdanden mit sich und fordert durch stdndige
Ubergaben und Abstimmungsbedarf ein hohes Maf an Kommunikation und Kooperation (vgl.
Abbildung 21). Diese zusétzliche Arbeit wird als ,,Artikulationsarbeit®, ein Konzept von Strauss

(1985; 1988), bezeichnet. Artikulationsarbeit ist ,,a kind of supra-type of work in any division of
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labour, done by the various actors“ (Strauss 1985: 8) und bezeichnet eine Reihe von Tatigkeiten,
die Schmidt & Bannon exemplarisch als ,articulate: divide, allocate, coordinate, schedule, mesh,

interrelate etc.” (1992:14) illustrieren.

Kooperative Arbeit

l impliziert

Arbeitsteilung

impliziert

Arbeitspakete Artikulationsarbeit

Abbildung 21: Artikulationsarbeit als Folge von Arbeitsteilung

Die Komplexitét dieser Arbeit steigt mit der Anzahl der beteiligten Personen und der Anzahl der
Arbeitspakete. Thr wird in vielen Organisationen mit festgelegten Aufgabenbereichen, Abldufen,
Strukturen und Pldnen, Protokollen, Beschreibungen etc. begegnet. Diese ,Mechanismen der
Interaktion“ objektivieren und determinieren (einen Teil der) Artikulationsarbeit (a.a.0.:19) und
tragen damit zur Komplexitétsreduzierung bei. Allerdings kann das soziale System Arbeit nicht als
Ganzes vorausschauend festgelegt und beschrieben werden, da es sich in einem stdndigen Wandel
befindet und von den ausfiihrenden Individuen geprdgt wird. Auch aus diesem Grunde bleibt
Artikulationsarbeit in vielen Fallen ,,unsichtbar® (Star & Strauss 1999, Kumbruck 2001a) und ein
»Hygienefaktor“ (vgl. Herzberg et al. 1959): Der hohe Bedarf an Artikulationsarbeit wird erst
sicht- und greifbar, wenn es Unstimmigkeiten gibt und die Kooperation der beteiligten Akteure ins
Stocken gerdt. Zusdtzlich wird ein grofer Teil der anfallenden Artikulationsarbeit ohnehin
unbewusst geleistet, indem sich beispielsweise Teammitglieder im Verlauf ihrer alltdglichen Arbeit
implizit oder explizit miteinander abstimmen, ohne dass sie dies als Teil ihrer ,eigentlichen’
Aufgabe wahrnehmen. Aus diesen Griinden wird anfallende Artikulationsarbeit in der Praxis
seltener in definierten Arbeitspaketen gefasst, explizit verteilt oder iibergeben und in der
Konsequenz auch weniger haufig honoriert. Sie kann deshalb in der Analyse kooperativer Arbeit
leicht {ibersehen werden, obgleich sie diese erst ermdglicht und ihre Unsichtbarkeit zu

gravierenden Leerstellen in der Analyse fiihrt:
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»Articulation is a necessary part of due process because the definition of adequate
provision shifts according to local circumstances. No matter how detailed the
requirements are, they must be aligned with or tailored to a set of implementation
conditions that cannot be fully specified ahead of time. [...]JWithout an understanding of
articulation, the gap between requirements and the actual work process [...] will remain
inaccessible to analysis.“ (Gerson & Star 1986: 258)

5.1.3 Computerunterstiitzung kooperativer Arbeit

Informationstechnische Systeme fiir kooperative Arbeitszusammenhénge zielen insbesondere auf
Aspekte der Artikulationsarbeit ab, um diesen Anforderungen gerecht zu werden und
Kooperationsprozesse angemessen unterstiitzen zu konnen. Moglichkeiten, Arbeit zu verteilen und
zusammenzufiigen, Ubergaben zu machen und Wissen auszutauschen miissen dabei explizit
gestaltet werden. Im Forschungsfeld CSCW werden seit den 1980er Jahren unter dieser Pramisse
unterschiedliche Unterstiitzungssysteme entwickelt (Teufel et al. 1995: 21f), die hdufig als
Groupwareapplikationen im Sinne von ,,computer-based systems that support groups of people
engaged in a common task (or goal) and that provide an interface to a shared environment“ (Ellis
et al. 1991: 40) bezeichnet werden. Sie unterstiitzen oder erméglichen kooperatives Arbeiten und
sind von Mehrbenutzeranwendungen abzugrenzen, die lediglich eine Infrastruktur zur parallelen
Benutzung von Computersystemen bereitstellen (ebd.). Der Fokus auf Arbeitszusammenhénge
fiihrt einen Perspektivenwechsel in der Gestaltung von Computerprogrammen ein. Statt des
Losens von Problemen tritt die Unterstiitzung menschlicher Interaktion wahrend dieses
Losungsprozesses in den Vordergrund (Ellis et al. 1991: 39). Dariiber hinaus verschiebt sich eine
zentrale Anforderung an diese Software, die fiir die Gestaltung von Groupwaresystemen von

Bedeutung ist:

,Groupware is distinguished from normal software by the basic assumption it makes:
groupware makes the user aware that he is part of a group, while most other software
seeks to hide and protect users from each other.“ (Lynch et al. 1990: 160 nach Gross &
Koch 2007: 7)

CSCW-Applikationen bedienen unter dieser Pramisse unterschiedliche Bestandteile der
zwischenmenschlichen Interaktion. Vor allem werden in diesem Zusammenhang Kommunikation,
Koordination und Kooperation genannt. Gross & Koch ergidnzen dies um den Zustand der
Koexistenz und um zielgerichtete Vorhaben der Konsensfindung (Gross & Koch 2007: 8). Letztere
ordnen sie dem Bereich Koordination zu (a.a.O.: 10). Sie heben Kommunikation hervor, da andere
Formen der sozialen Interaktion diese als Vorbedingung haben oder selbst Vorbedingung zu ihr
sind (a.a.0.: 20)*®. Diese Arten der Interaktion koénnen zur Klassifikation von Groupware
herangezogen werden: Im so genanten ,,3K-Modell“ (Schlichter et al. 2001: 8) werden Software
(-klassen) in einem Dreieck so angeordnet, dass ihr Standort die Ndhe zu einem der drei Ks

(Kommunikation, Koordination, Kooperation) ausdriickt (Teufel et al. 1995: 27; s.a. Abbildung

48 Zum Beispiel ist Kommunikation ein inhédrenter Bestandteil von Koordinations- und Kooperationsbemiihungen.
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22), das sie in erster Linie unterstiitzen. Auf diese Weise wird die hiufige Uberlappung deutlich,

wihrend eine graduelle Zuordnung dennoch moglich ist.

Kommunikations-

unterstiizung
Video-
konferenz. Systemklasse
wysteme \
Kommunikation
E-Mail
gemeinsame Infarmationsraume
R ™ / Waorkflow-Management
Board-
Systeme Workgroup-Computing
spel,
Daten-
banken
Werkflow- verteilte
anagement- Hypertext
Werkzeuge Systeme Grugpen-
editoren
Planungs-
Tysteme
¥ Entscheidungs-
und Sitzungs-
unterstitzungs-
Tysteme
Koordinations- Kooperations-
unterstitzung unterstitzung

Abbildung 22: 3K-Modell (nach Teufel et al. 1995: 27)

Teufel et al. (1995: 27f) definieren innerhalb dieses Dreiecks zusétzlich vier Systemklassen, die zu
unterschiedlichen Zwecken eingesetzt werden: Sie bedienen den Austausch von Wissen {iiber
Raum- und Zeitdifferenzen hinaus (Systemklasse Kommunikation) und schaffen dafir
gemeinsame Datenspeicher (Systemklasse Informationsrdume). Weiterhin bieten sie
teilautomatisierte Mechanismen zur Ubergabe von (Teil-)Aufgaben und Informationen an
(Systemklasse Workflow-Management) und ermoglichen die direkte gemeinsame Arbeit an
Problemen (Systemklasse Workgroup-Computing). Diese Systemklassen erlauben eine genauere
Einordnung einzelner CSCW-Applikationen. Es ist jedoch fraglich, ob sie in erster Linie von den
zur Zeit der Entstehung des Modells verfiigbaren Anwendungen abgeleitet wurden und ob sich
neuere Ansdtze wie beispielsweise digitale Soziale Netzwerke (vgl. u.a. Bachle 2006) innerhalb
dieses Modell geeignet abbilden lassen. Auch lassen sich in dem Modell zeitliche und rdumliche
Rahmenbedingungen der kooperativen Arbeit nicht darstellen, die die Raum-Zeit-Taxonomie von
Johansen (1988) in den Vordergrund stellt. Dort werden CSCW-Applikationen danach eingeteilt,
ob die NutzerInnen gleich- oder ungleichzeitig damit arbeiten und ob sie sich gemeinsam an einem
Ort befinden oder nicht. Grudin (1994: 25) differenziert diese Matrix, indem er auf beiden Achsen

zwischen ,gleich®, ,ungleich und wunvorhersehbar“ und ,ungleich, aber vorhersehbar“
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unterscheidet. Maall (1991: 12) stellt mit Riickgriff auf Sorgaard (1987) in einer dhnlichen Matrix
die zeitliche Dimension in den Vordergrund und unterscheidet, ob Anwendungen die explizite
(verbale oder schriftsprachliche) Kommunikation von Personen unterstiitzen oder eine

Verstandigung iiber die gemeinsame Nutzung von Material erlauben.

Diese unterschiedlichen Klassifikationsansidtze machen deutlich, dass kooperative Arbeit durch
unterschiedliche Aspekte geprédgt wird, die in einer grolen Zahl unterschiedlicher Konstellationen
auftreten kdnnen, und dass es schwierig ist, alle Dimensionen und ihre Verkniipfungen miteinander
darzustellen. Gross & Koch (2007: 57f, 8) haben auf der Basis der Auseinandersetzung mit
unterschiedlichen Klassifikationen eine lose Ubersicht relevanter Konzepte zusammengestellt, die
sie in die vier Kategorien soziale Entitéten, soziale Interaktion, CSCW-Unterstiitzung und CSCW-
Toolklassen einteilen. Damit geben sie einen guten Uberblick iiber die relevanten Themen und
Aspekte, stellen aber keine Verkniipfung zwischen den einzelnen Kategorien her. Fiir
GestalterInnen von CSCW-Applikationen ist es sinnvoll, diese Vielfalt im Blick zu behalten und
Losungen auf der Basis der Betrachtung mehrerer Klassifikationsschemata zu entwickeln. Dafiir
sollten zundchst die besonderen Anforderungen des Anwendungsfeldes an die Unterstiitzung der
Kooperation betrachtet werden, die sich durch Koordination und Konsensfindung auf der Basis
direkter und indirekter Kommunikation unter den gegebenen Rahmenbedingungen verwirklichen
lassen. Im Anschluss kénnen dafiir passende technische Losungen auf der Basis der vorliegenden

Klassifikationsschemata ausgewdhlt und angepasst werden.

5.2 Analyse und Gestaltung computerunterstitzter kooperativer Arbeit

Computersysteme haben ,schon immer [...] Kommunikation und Kooperation zwischen
Menschen unterstiitzt [...], auch ohne dass sie explizit unter diesem Aspekt gestaltet wurden“
(Maall 1991: 11). Die besondere Aufmerksamkeit gegeniiber den Charakteristika kooperativer
Arbeitsgestaltung ermdglicht jedoch, wichtige Aspekte dieser Arbeitsform in der Analyse
wahrzunehmen, die bisher bei der Gestaltung von Computersystemen eine untergeordnete Rolle
spielten: Die bei der Arbeitsteilung entstehende Artikulationsarbeit sowie Prozesse des Umgangs
mit dem unter diesen Bedingungen notwendigerweise stark verteilten Wissen. Von diesem
Ausgangspunkt aus riicken bei der Gestaltung von CSCW-Software Anwendungen in den
Vordergrund, die die direkte und indirekte Kommunikation der beteiligten Personen unterstiitzen.
Dabei stehen der Austausch von Daten, die Information iiber Zustdndigkeiten, Bearbeitungsstinde
und Verfiigbarkeit von Personen sowie das gemeinsame Abstimmen und Treffen von
Entscheidungen im Vordergrund. Im Folgenden werden die Grundlagen der Analyse und
Gestaltung computerunterstiitzter kooperativer Arbeit zusammengefasst (5.2.1) und die
Gestaltungskonzepte des ,,gemeinsamen Materials“ (5.2.2) und der ,,Awareness® (5.2.3) ndher
betrachtet, die fiir CSCW-Tools und auch fiir die Entwicklung von Beratungsanwendungen aus

einer CSCW-Perspektive von besonderer Bedeutung sind.
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5.2.1 Analyse- und Gestaltungsinteresse von CSCW

Eine angemessene Gestaltung von CSCW-Applikationen setzt eine genaue Kenntnis des
soziotechnischen Systems (s.o.: Kapitel 3) voraus, in dem sie angewandt werden sollen. Einerseits
miissen die Primdraufgabe als pragender Kristallisationskern des Systems und ihr Zerfall in
einzelne Arbeitspakete, die kooperativ bearbeitet werden, verstanden werden; dazu gehért auch,
den jeweiligen Kontext ihrer Ausfiihrung zu verstehen. Andererseits liegt der Fokus auf der
Organisation der Zusammenarbeit der beteiligten Personen und damit auf dem, was in Kapitel
5.1.2 als Artikulationsarbeit beschrieben wurde. Da es vor allem diese Arbeit ist, die von CSCW-
Applikationen unterstiitzt werden soll, kommt ihr in der Analyse eine besondere Bedeutung zu.
Kommunikationsanldsse, -wege, -partner, -mittel und -bedarfe werden explizit untersucht, um
festzustellen, welche Wege Informationen in einem soziotechnischen System aktuell nehmen und
welche (weiteren) sinnvoll wéren, wie und von wem Entscheidungen getroffen und welche
Unterstiitzung sich die beteiligten Personen gegenseitig geben. Teufel et al. (1995: 26) stellen auf
der Basis von Lubich (1991) eine Klassifikation kooperativer Arbeit vor, deren Grundlage
ebenfalls die Kommunikation bildet: Sie trdgt auf einem Kontinuum Information, Koordination,
Zusammenarbeit und Kooperation als zunehmende Intensitdt der Zusammenarbeit und Integration
ab. Parallel dazu vervielfaltigt sich die Verteilung des aufgabenbezogenen Wissens. Dieser zweiten
Komponente wird in der Analyse von kooperativer Arbeit ebenfalls verstarkt Rechnung getragen:
Die Fragen, welches Wissen an welchen Stellen und bei welchen Personen vorhanden ist und wie

es weitergetragen wird oder werden miisste, nehmen einen prominenten Stellenwert ein.

Auf der Ebene der Gestaltung werden Losungen gesucht, um die analysierte Ausfiihrung und
Organisation kooperativer Arbeit zukiinftig (besser) durch Computersysteme zu unterstiitzen.
Dabei stehen Kommunikationsanwendungen im Vordergrund, die unterschiedliche Formen der
Zusammenarbeit  unterstiitzen: Einige ermoglichen die direkte (schrift-)sprachliche
Kommunikation, indem sie Kandle zur Verfiigung stellen, iiber die sich zwei oder mehrere
Personen austauschen kdnnen. Weitere stellen Tools zur indirekten Kommunikation zur Verfiigung,
mit deren Hilfe Menschen Informationen, Standpunkte oder Statusmeldungen voneinander
erfahren. Diese werden in der Regel durch Artefakte vermittelt, die von einzelnen oder mehreren
Personen genutzt werden koénnen oder die automatisch Daten aus anderen, meist

aufgabenbezogenen Anwendungen heraus generieren.

Das besondere Interesse von CSCW gilt einerseits dem technischen Ermoglichen von direkter
Kommunikation, die entweder ungleichzeitig oder von verteilten Orten heraus stattfindet. Dazu
gehoren sowohl schriftbasierte Kommunikationskandle wie E-Mail-, Foren-, Instant Messaging-
und Chat-Systeme als auch visuell-auditive Kanéle, die Telefon- oder Videokonferenzen
ermoglichen. Andererseits werden Anwendungen gestaltet, die die direkte und indirekte

Kommunikation unterstiitzen, indem sie Daten zur Verfiigung stellen, die Aufschluss iiber den
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Arbeitsprozess, das Wissen und die Ergebnisse der Kooperationspartnerlnnen geben. Zwei
Gestaltungskonzepte haben sich dabei besonders hervorgetan: der Versuch, ,gemeinsames
Material“ (u.a. Schwabe 2001a: 447ff) zur aktiven Zusammenarbeit zur Verfiigung zu stellen und
das Bemiihen, das prozessimmanente Gewinnen von ,Awareness“ (u.a. Schmidt 2002) — von
Schlichter et al. im Deutschen als ,,Gewahrsein®“ bezeichnet (2001: 10f) — der Arbeitsschritte

anderer auch iiber elektronische Medien vermittelt zu erméglichen.

Kooperative Arbeit |

l impliziert

Arbeitsteilung

impliziert

Arbeitspakete / \ Artikulationsarbeit

dabei entsteht

Ebene der
Analyse in

Verteiltes Wissen cscw

1 erfordert
direkte und
indirekte
Kemmunikation
ist geprégt durch

Gemeinsames
Material

Awareness

Ebene der Gestaltung
in CSCW

Abbildung 23: CSCW: Ebenen der Analyse und der Gestaltung
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5.2.2 Gemeinsames Material

Menschen koordinieren sich in ihrem Arbeitsprozess entweder indem sie explizit miteinander
kommunizieren oder durch die gemeinsame Nutzung von Artefakten. H&ufig nutzen sie eine
Kombination aus beiden Ansdtzen. Ein sehr eingdngiges, da alltagsnahes, Beispiel illustriert dies
(Sgrgaard 1988: 321): Wenn zwei Personen zusammen einen Tisch tragen, sprechen sie zundchst
ab, wer den Tisch wo festhalten soll und wie sie ihn durch die Tiir bekommen. Wiahrend des
Tragens stimmen sie sich implizit durch das Material ab. Sie realisieren, wie die jeweils andere
den Tisch hélt und welchen Weg sie einschldgt, da der Tisch sich in eine Richtung bewegt und sich
schwerer oder leichter anfiihlt. Entsprechend werden die eigenen Bewegungen angepasst — ohne
dass zu jeder Anpassung eine explizite Aufforderung ausgesprochen wird. Aus diesem Grunde
spielen Artefakte in und neben der direkten Kommunikation eine groe Rolle fiir kooperative
Arbeitszusammenhédnge. Sie werden als ,,gemeinsames Material“ (,,shared material“ bei Sgrgaard
1988; ,,common artefacts“ bei Robinson 1993), auf das alle beteiligten Personen Zugriff haben
(Gross & Koch 2007: 97), bedeutsam. Dieser Zugriff muss nicht synchron sein: Artefakte
tibermitteln auch asynchron ,Botschaften’ durch ihre Platzierung, ihren Status und sichtbare
Verdanderungen. Das Schliisselbrett in (dlteren) Hotels ist ein Beispiel fiir ein Artefakt, dass auf
unterschiedliche Art und Weise genutzt werden kann, um Mitteilungen {iber die Belegung der
Zimmer und/oder Nachrichten und Aufforderungen (z.B. zur Zahlung) fiir einzelne Géste bei
einem Schichtwechsel zu iibergeben (Robinson 1993: 190f). In Biiros kann die Abwesenheit eines
Ordners bedeuten, dass bereits eine Person die vorliegenden Aufgaben {ibernommen hat; sind die
Ordner virtuell angelegt, kdnnen beispielsweise automatisch Statusmeldungen iiber den letzten
Zugriff erfolgen. Gemeinsames Material kann in den meisten Féllen von mehreren Personen nicht
nur gesichtet, sondern auch gestaltet, verdndert und ausgetauscht werden. Allerdings bedeutet der
asynchrone Zugriff auf gemeinsames Material in der Regel auch, dass sich der Kontext dndert, in
dem das jeweilige Artefakt gebraucht wird. Es wird damit zum ,boundary object (Star &
Grisemer 1989), einem Objekt, das Grenzen zwischen sozialen Welten iiberschreitet, jenseits derer
es in einem anderen Kontext verstanden und genutzt wird. Artefakte erlangen ihre Bedeutung
durch Interpretation und sind als gemeinsames Material darauf angewiesen, dass die sie nutzenden
Menschen in ihrem Interpretationsansatz iibereinstimmen und gewissen Regeln und Prdmissen
folgen — oder sich gegenseitig die unterschiedlichen Ansédtze der Bedeutungsgebung transparent
machen kénnen:
,Die Karte des Staates Kalifornien ist ein bedrucktes Stiick Papier, solange
Fallensteller, Amateurnaturkundler, Wissenschaftlerinnen und

Universitdtsadministration nicht beginnen, darin jeweils fiir sich praktische
Bedeutungen zu entdecken.” (Striibing 2005: 262)

In CSCW-Anwendungen stehen textuelle oder grafische Reprdsentationen in gemeinsamen

Informationsrdumen zur Verfiigung, die in unterschiedlichen Kontexten genutzt werden (kdnnen).
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Das Konzept der Grenzobjekte ist deshalb fiir die Gestaltung gemeinsamen Materials von
Bedeutung. Grenzobjekte kénnen die Rolle eines ,Ubersetzungsmediums’ einnehmen, aber auch

Fehlinterpretationen und Missverstdndnisse hervorrufen.

In physischen Objekten spiegeln sich Wissen und Erfahrung wider (Hutchins 1995: 96ff)*, die
Hinweise auf die (mogliche) Nutzung des Artefakts geben. Da Menschen in
Kooperationsprozessen ~ einerseits an  einer  ,gemeinsamen  Reprdsentation  des
Problemgegenstandes® (Schwabe 2001a: 450) arbeiten und andererseits iiber individuelles Wissen
und eine unterschiedliche Wahrnehmung verfiigen, unterstiitzen diese Artefakte sie bei der
Verstandigung auf dem Weg zum gemeinsamen Ziel. Allerdings miissen sowohl der Umgang mit
Dingen selbst als auch ihre gemeinsame Verwendung erst erlernt werden: Zwei Menschen, die
zum ersten Mal gemeinsam einen Tisch tragen, stofen dabei in der Regel auf sehr viel groRere
Schwierigkeiten als Personen, die diese Tétigkeit bereits haufig ausgefiihrt haben (Sgrgaard 1988:
321). Einerseits muss die Fahigkeit, einen Tisch zu tragen, von beiden Beteiligten individuell
entwickelt werden und andererseits ist es notig, dass sie Mechanismen ihrer Kooperation
erarbeiten und etablieren. Dasselbe gilt auch fiir die Nutzung virtuellen gemeinsamen Materials.
Robinson beschreibt vier unterschiedliche Charakteristika von diesen ,,common artefacts* (1993:
191 ff): Sie miissen fiir NutzerInnen berechenbar® und in ihrer Struktur durchschaubar sein, sodass
diese ihre Aufgaben mit Hilfe der angebotenen Tools erledigen konnen. Weiterhin sollten sie die
periphere Wahrnehmung (Awareness; vgl. Kapitel 5.2.3) der Arbeit von KooperationspartnerInnen
unterstiitzen. Drittens miissen sie als Material fiir die implizite Kommunikation funktionieren,
indem beispielsweise Notizen, die jemand fiir sich auf einem Artefakt vermerkt, auch von anderen
richtig interpretiert und eingeordnet werden kénnen. Viertens macht Robinson darauf aufmerksam,
dass die Nutzung von Artefakten einerseits eine wichtige Rolle spielt, um die direkte
Kommunikation zu unterstiitzen und gemeinsame Regeln und Vorstellungen auszuhandeln und
abzugleichen, dass aber andererseits die indirekte die direkte Kommunikation nicht ersetzen kann.
Jede kooperative Zusammenarbeit bendtigt Kommunikation auf beiden Ebenen, die miteinander

verwoben ist (Robinson 1993: 195f). Dies bezeichnet Robinson als ,,double level language“ (ebd.).

Die beiden Ebenen konnen sich gut ergdnzen, wenn sie entsprechend gestaltet werden: Wahrend
direkte Kommunikation zum Beispiel nicht per se*! iiber einen Speicher verfiigt, kann ein Artefakt
diese Aufgabe tibernehmen. So stehen auch nach einem Gespréch Inhalte beispielsweise in Form
von Notizen, Protokollen oder erstellten Modellen zur Verfiigung und kénnen gegebenenfalls auch
an Dritte weitergegeben werden, die an der direkten Kommunikation nicht beteiligt waren.

Riickbeziige werden auf diese Weise vereinfacht und der Abgleich unterschiedlicher

49 Hutchins weist allerdings auch darauf hin, dass es kulturell unterschiedlich ist, ob bzw. wie ,,Wissen in Artefakten abgelegt“ wird
(ebd.).

50 Gemeint ist berechenbar im Sinne von Vorhersagbarkeit.

51 Nur in Féllen, in denen ein analoges oder digitales Medium fiir die Kommunikation genutzt wird, das iiber eine Speicherfunktion
verfiigt.
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Wahrnehmungen anhand der erstellten Artefakte ermoglicht (Schwabe 2001a: 449). So erleichtert
gemeinsames Material den Kommunikations- und Kooperationsprozess, indem es zur Vor- oder
Nachbereitung genutzt wird oder widhrend eines synchron durchgefiihrten Gespréchs als
Bezugselement zur Verfiigung steht. Zuweilen ist auch die tempordre Substitution der direkten
Kommunikation auf diese Weise moglich, wenn beispielsweise genau definierte
Zustandsverdnderungen eingetroffen sind und durch das Artefakt tibermittelt werden oder wenn
eine Entscheidung nach einem eindeutigen Modus getroffen werden soll. An Beispielen wie dem
oben erwdhnten getragenen Tisch wird deutlich, dass Artefakte durch ihre Materialitét in einigen
Féllen Botschaften oder Eindriicke sogar genauer iibertragen konnen, als dies durch durch

verbalisierte Kommunikation moglich wére.

Bei der Gestaltung von Unterstiitzungssystemen fiir die kooperative Arbeit kommt der Betrachtung
(potentiellen) gemeinsamen Materials eine wichtige Rolle zu. Es ist einerseits notwendig, fiir
bereits eingesetztes und geschitztes Material neue Wege und Reprdsentationen im geplanten
System zu integrieren und andererseits dariiber zu reflektieren, welche weiteren Materialien den
Kooperationsprozess erleichtern konnten, wie diese gestaltet und organisiert werden sollten und
wie dazugehorige Lernprozesse initialisiert werden konnen. Zusitzlich bringt gemeinsames
Material allerdings immer auch die Frage nach seiner EigentiimerIn mit sich: Wem gehoren die
Daten, wer darf sie wo speichern, verwerten, dndern, an wen weitergeben? In diesem
Zusammenhang miissen Fragen von Datenschutz und Urheberrecht gekldrt werden, insbesondere
wenn die kooperierenden PartnerInnen sich nicht in innerhalb einer einzigen Organisation mit

einem festen Regelwerk bewegen.

5.2.3 Awareness

Ein zweites Konzept, das die Gestaltung von Computerunterstiitzung fiir die kooperative Arbeit
pragt, wurde bereits in Kapitel 5.2.2 als Charakteristikum von gemeinsamem Material eingefiihrt:
das Ermoglichen von Awareness — ,,an understanding of the activities of others, which provides a
context for your own activity® (Dourish & Bellotti 1992: 1). Es geht darauf zuriick, dass ein grofRer
Teil der Artikulationsarbeit nicht explizit, sondern unausgesprochen und im Vorbeigehen erledigt
wird: ohne dass Personen direkt miteinander kommunizieren und wéhrend sie andere Aufgaben
erledigen. Scheinbar nahtlos fiigen sich Arbeitsschritte einzelner Personen aneinander, werden
Aufteilungen vollzogen und lautlos Vereinbarungen getétigt. Die Aufmerksamkeit, die jede
einzelne wéhrend ihres Arbeitsprozesses fiir die Arbeitsschritte, Befindlichkeiten, Bedarfe und
Bediirfnisse der anderen (vor allem implizit) aufbringt, wird als Awareness bezeichnet. Sie dient
der Orientierung und der Verortung der eigenen Arbeit in kooperativen Prozessen (Schlichter et al.
2001: 7).

Awareness bezeichnet die Aufmerksamkeit einer Person gegeniiber einer Sache, einer Situation
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oder einer anderern Person; sie ist stets ,,a person’s awareness of something® (Schmidt 2002: 287).
Awareness wird in der Regel als periphere Handlung parallel zu anderen Téatigkeit ausgefiihrt. Sie
umfasst die Wahrnehmung, ob jemand anwesend ist, wo im Raum er/sie sich befindet und welche
Tatigkeiten die Person ausfiihrt. Weiterhin geht es um Aufmerksamkeit gegeniiber der
Befindlichkeit einer Person: Ist sie gestresst, iiberfordert, benétigt sie Hilfe? Hat sie ein
Mitteilungsbediirfnis? Dabei steht weniger die explizite, sondern vielmehr die implizite
Wahrnehmung anderer Personen und ihrer Aktivitdten und die eigene, beinahe intuitive Reaktion
auf eben diese im Vordergrund:
,»When we are talking about awarenes we are talking about the phenomenon that actors

align and integrate their activities with the activities of others without interrupting the
current line of action and in a seemingly effortless way“(Schmidt 2002: 290).

Die Kreation von Awareness ist in ihrer Ausfiihrung unterschiedlich, aber stets ein zweiseitiger
Prozess: Zum einen gilt die latente Beobachtung Personen, mit denen jemand in einem
kooperativen Arbeitszusammenhang steht; auf diese Weise entwickeln Menschen ein Gefiihl dafiir,
an welcher Stelle sich andere im Arbeitsprozess befinden und kénnen sich und ihre Tétigkeiten
darauf einstellen. Zum anderen gebe sie selbst laufend ,Statusmeldungen’ von sich und empfange
diese von anderen: ,Displaying and monitoring are subtly attuned“ (Schmidt 2002: 291). Die
Aufmerksamkeit anderen gegeniiber und das FEinordnen ihrer Tétigkeiten in den eignen
Arbeitskontext erfolgt nicht zielgerichtet, sondern ist der menschlichen Art und Weise geschuldet,
sich in der Welt zu orientieren (Robertson 2002: 311). Awareness funktioniert intuitiv und wird aus
diesem Grunde bei einer raumlichen und/oder zeitlichen Trennung der kooperierenden Akteure

zundchst verhindert.

Technologie kann Awareness selbst nicht schaffen, sondern lediglich Ressourcen bereitstellen, um
eine gegenseitige Wahrnehmung zu erleichtern (ebd.). Die CSCW-Forschung sucht nach Wegen,
dies zu realisieren und fiir raumlich und zeitlich getrennte Arbeitszusammenhédnge geeignete
Informationstechnologien zu entwerfen. Erste Anwendungen stiitzten sich dabei vor allem auf das
Angebot ,,peripherer Awareness“ durch Bereitstellung von Videostreams, die zeitlich synchron
Einblicke in die Arbeit verteilt arbeitender Team ermoglichten (vgl. Bly et al. 1993). Auf diese
Weise sollten rdumliche Ndhe simuliert und reichhaltige und ungefilterte Informationen zur
Verfiigung gestellt werden (Gaver 2002: 476f). Die Annahme, dass Videoaufnahmen keine
Vorauswahl treffen und vollstdndige Informationen liefern, erwies sich jedoch als falsch und
hinderlich fiir den Kooperationsprozess (ebd.). Dariiber wurde die informationelle
Selbstbestimmung der gefilmten Personen empfindlich beeinflusst und Fragen der Kontrolle und
des Datenschutzes bei Awarenessunterstiitzung kamen auf (vgl. u.a. Hudson & Smiths 1996).
Andere Applikationen stiitzen Awareness {iber gemeinsames Material, organisieren die virtuelle

Zusammenarbeit in Informationsriumen und erlauben automatische oder manuelle
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Statusaktualisierungen (Dourish & Belotti 1992: 107).

Awarenessfunktionen konnen in informationstechnische Artefakte integriert werden, indem zum
Beispiel Teammitgliedern angezeigt wird, wer derzeit in einem System eingeloggt ist, wann
jemand zur Verfiigung steht und wann nicht und wie der aktuelle Stand der Erledigung einer
Aufgabe ist. Dabei konnen automatisch Informationen verwertet werden, die sich beispielsweise
aus Logindaten ergeben, oder Menschen konnen in die Lage versetzt werden, diese Informationen
explizit zu tbermitteln. Ebenso ist der Grad der Sichtbarkeit von Informationen {iber
KooperationspartnerInnen eine Frage der Gestaltung — sollen die Informationen unauffillig oder
auffallig platziert werden, immer oder nur bei Bedarf sichtbar sein und fiir wen? Auch in diesem
Zusammenhang stellt sich die Frage nach Datenschutzprinzipien. Dariiber hinaus unterstiitzen an
Awareness orientierte Funktionen einer Software zwar die Kooperation der beteiligten Personen,
sie bieten aber gleichzeitig auch Kontrollmechanismen, die mit einer guten Arbeitsplatzgestaltung

nicht immer in Einklang zu bringen sind.

5.3 Die Analyse und Gestaltung von Beratung als kooperative Arbeit

Um die gemeinsame Arbeit von Beraterlnnen und Ratsuchenden und ihre Verflechtungen zu
verstehen und unterstiitzen zu kénnen, braucht es iiber den soziotechnisch orientierten Blickwinkel
hinaus Analyse- und Gestaltungsmuster, die auf die Spezifika von Beratung eingehen. Beratung
weist die typischen Merkmale einer interaktiven Dienstleistung auf; sie ist immateriell und entsteht
in direkter Interaktion von DienstleistungsgeberIn und DienstleistungsnehmerIn. Damit kann
Beratungsarbeit als kooperative Arbeit in einer besonderen Konstellation gefasst werden: Die
BeraterIn geht fiir einen begrenzten Zeitraum eine Kooperation mit der Ratsuchenden ein, um
diese in ihrem Losungsprozess zu unterstiitzen. Fiir diesen Zeitraum wird ein gemeinsames Ziel
erarbeitet und eine Aufgabenteilung vorgenommen. Die hier in erster Linie sichtbar werdende
Dienstleistung besteht als Primaraufgabe vor allem aus der Kommunikation der beteiligten
Personen. Diese dient allerdings der Kooperation von Ratsuchender und Beraterln, die als
gemeinsames Ziel das Vorankommen ersterer in Bezug auf eine bestimmte Fragestellung
verfolgen. Sie koordinieren dies durch eine gemeinsame Planung und Einbettung von Aktivitdten
und Verhaltensdnderungen in den Alltag und die Losungsfindung der Ratsuchenden. Die BeraterIn
unterstiitzt diesen Prozess fiir die Dauer der Dienstleistungsbegegnung und als verldssliche

,Riickfalloption’** auch dariiber hinaus.

Eine Analyse von Beratung als kooperativem Arbeitsprozess lenkt die Aufmerksamkeit auf die
Abstimmungsprozesse zwischen den beteiligten Personen; sie fixiert insbesondere die geleistete
Artikulationsarbeit, ohne dabei die Priméaraufgabe(n) aus dem Auge zu verlieren. Genau diese

Arbeitsschritte werden bisher von Onlineberatungsanwendungen nur rudimentdr unterstiitzt. Mit

52 Allein das Wissen um die Existenz einer zuganglichen Einrichtung wie einer 6ffentlichen Beratungsstelle und die erlebte (positive)
Erfahrung mit einer BeraterIn kann einer Ratsuchenden im weiteren Losungsprozess den Riicken stirken. Sie hat eine weitere
Ressource zur Unterstiitzung in kritischen Lebenssituationen kennengelernt, auf die sie bei Bedarf zurtickgreifen kann.
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den Analyse- und Gestaltungskonzepten aus der CSCW-Forschung liegen Ansétze vor, die sich
bereits in anderen Arbeitszusammenhdngen als hilfreich erwiesen haben, um voneinander
abhdngige Arbeitprozesse mehrerer Beteiligter an einem gemeinsamen Ziel zu erkennen und mit
Hilfe von auf diesen speziellen Bedarf angepassten Computersystemen zu unterstiitzen. Diese
Erkenntnisse konnen auf die Dienstleistung Beratung iibertragen werden, um passende
Schnittstellen fiir eine Computerunterstiitzung dieser Arbeit zu identifizieren und Losungsansitze
zu skizzieren. Schwabe (2001b) schldgt mit dem ,,Needs Driven Approach“ eine Bedarfsanalyse
vor, die kooperative Arbeit von zwei Blickwinkeln aus betrachtet: Zum einen werden die
beteiligten Teams identifiziert, ihre Arbeitsaufgaben, Ziele und Strukturen der Zusammenarbeit
beschrieben. Zum anderen richtet sich die Aufmerksamkeit auf eingesetzte ,Hilfsmittel’, die den
Arbeitsprozess unterstiitzen und gegebenenfalls strukturieren. Dabei handelt es sich nach Schwabe
um Arbeitsmittel, Arbeitsrdume, Aneignungsformen und Informationsspeicher (a.a.0.). Eine
Anlehnung an diesen Ansatz erscheint im Zusammenhang mit der Betrachtung von Beratung unter
dem Fokus ihrer moglichen Unterstiitzung durch und/oder Umsetzung als Onlineanwendungen
sinnvoll, da er die Identifikation unterschiedlicher, aber miteinander verkniipfter
Kooperationsbeziehungen erlaubt, wie sie bei Beratungsdienstleistungen deutlich zu erkennen
sind. Die Betrachtung der Hilfsmittel und eine Reflexion der Frage, wer auf welche dieser
Artefakte und Strukturen wie zugreifen kann, ermoglicht es, bisherige Unterstiitzer der
Kooperation aufzuzeigen und ihre Ubertragbarkeit in den virtuellen Raum zu bewerten. Innerhalb
der Betrachtung von Teams und Hilfsmitteln sollten die folgenden Analyse- und

Gestaltungskonzepte aus der CSCW-Forschung im Vordergrund stehen.

Artikulationsarbeit

Die Analyse von Beratungstatigkeiten als kooperative Arbeit bietet einen Zugang, in dem nicht nur
die professionelle Arbeit der BeraterInnen, sondern auch die der Ratsuchenden als ,Arbeit’ — bei
letzteren als Arbeit an der eigenen Biographie und Lebensgestaltung — anerkannt wird. Fiir den
Zeitraum der Beratung treten sie als kooperierende Akteure mit einem gemeinsamen Ziel und
verteilten Arbeitspaketen in Erscheinung. Wird der Fokus explizit auf die Schnittstellen dieser
beiden Beteiligten wihrend der Uberschneidung ihrer Arbeitsgebiete gerichtet, steht die geleistete
Artikulationsarbeit im Vordergrund der Analyse. Sie gibt Auskunft dartiber, wie diese Arbeit in der
F2F-Beratung bewdltigt wird, was eine Onlineberatung ebenfalls bieten muss und an welchen
Stellen sie dariiber hinaus gehen kann. Der Blick auf die Schnittstelle kann zu Tage fordern, wie
nicht nur die inhaltlich orientierte Kommunikation iiber ein technisches Medium realisiert werden
kann, sondern an welchen Stellen Artikulationsprozesse von Beraterlnnen und Ratsuchenden
unterstiitzt werden konnen. Der Blick richtet sich dabei sowohl auf die gemeinsamen als auch auf
die getrennt durchgefiihrten Arbeitsschritte der einzelnen beteiligten Akteure. Neben ihren

Begegnungen im Beratungsprozess ist auch die Einbettung in die weiteren Strukturen von
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Interesse.

Gemeinsames Material

Die CSCW-Gestaltungskonzepte Awareness und gemeinsames Material kodnnen bei der Gestaltung
von Beratungsanwendungen eine Schliisselrolle einnehmen, wenn sie angemessen eingebettet
werden und Datenschutzbedenken geniigend Raum gegeben wird: Professionelle Soziale Beratung
findet im klassischen Setting in einer Beratungsstelle als Gesprdach von Angesicht zu Angesicht
statt. Medienvermittelt findet Beratung bereits seit ldngerem auch rdumlich versetzt statt —
bekannnt ist das Beispiel der Telefonberatung — und kann innerhalb einer breiteren Definition des
Begriffs auch zeitlich asynchron zum Beispiel durch Ratgeberliteratur angeboten werden. Das
Medium Internet ermdoglicht es aber erstmals, dass die ,Gesprdache’ von BeraterInnen und
Ratsuchenden automatisch und vollstindig als Material vorliegen, das beiden Seiten
gleichberechtigt zur Verfiigung gestellt werden kann. Dariiber hinaus bietet der virtuelle Raum
viele Moglichkeiten, weiteres Material zu erstellen, einzubeziehen und auszutauschen. Das
Gestaltungskonzept des gemeinsamen Materials erlaubt es, entstehendes Material nicht nur als
(technisch) notwendiges Beiprodukt der Onlineberatung zu akzeptieren, sondern gezielt iiber seine
Verwendung nachzudenken und weitere Rédume fiir das Erstellen und Rezipieren von zusétzlichen
Materialien zur Verfiigung zu stellen. Auf diese Weise kann einerseits eine Stiarke des Mediums fiir
Beratungsprozesse genutzt werden: die virtuelle Materialitdt, die durch den Fokus auf
Schriftsprache und visuelle Darstellungen entsteht und durch die inhédrente Speichertechnologie
umgesetzt wird. Andererseits verdndert der verstarkte Zugriff auf Materialien Beratung und sollte
aus diesem Grunde besonders sensibel und reflektiert gestaltet werden. Dabei ist auch zu
bedenken, dass das gemeinsame Material, gerade auch durch die ungleichen
Nutzungsvoraussetzungen und -rahmenbedingungen von Beraterinnen und Ratsuchenden, den
Charakter eines Grenzobjektes hat, das in unterschiedlichen Kontexten anders interpretiert werden
kann. Dies birgt Risiken fiir die Beratung, da zum einen ein gemeinsames Verstiandnis
herbeigefiihrt und abgeglichen werden muss und zum anderen das Material aus der Kooperation
von BeraterIn und Ratsuchender auch hinausgetragen werden und in weiteren Kontexten

interpretiert und bewertet werden kann.

Awareness

Die verdnderte Begegnung, die zwischen Ratsuchenden und Beraterlnnen im virtuellen Raum
stattfindet, wirkt sich auch auf ihre gegenseitige Wahrnehmung aus. Statt sich zu festgelegten
Terminen personlich zu treffen und neben dem gesprochenen Wort non-verbale Informationen und
Signale zu empfangen, ,begegnen’ sich die beteiligten Personen in der Onlineberatung vor allem in
Form von Texten. Auf diese Weise findet zum einen der Austausch von Inhalten statt, zum einen
wird auch die Artikulationsarbeit durch das gemeinsame Material erledigt. Um letztere zu stiitzen,

bedarf es bei der Onlineberatung eines ,Schliissel’, der iiber den textuell vorhandenen Inhalt
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hinausgeht, um eine starker implizit orientierte Verstindigung zu erméglichen und/oder bewusst zu
machen. Zum anderen ermoglicht es das Gestaltungskonzept Awareness, den Bedarf von
Ratsuchenden und die Verfiigbarkeit von BeraterInnen beziehungsweise von Beratungsangeboten
fiir die jeweils andere Gruppe in der Nutzung sichtbar zu machen. Auch der Einbezug Dritter spielt
hierbei eine wichtige Rolle. Zum Beispiel konnte eine Ratsuchende Informationen dariiber
erhalten, ob ihre Anfrage bereits gelesen wurde, wann sie mit einer Antwort rechnen kann, welche
der BeraterInnen einer Beratungsstelle heute im Einsatz sind und wie hoch das Anfragevolumen
gerade ist. Auch das wechselseitige Sichtbarmachen von Beratungsanliegen oder
Kompetenzbereichen anderer Ratsuchender kann als Gestaltungselement den Beratungsprozess
unterstiitzen. Auch bei awarenessunterstiitzenden Funktionen spielen allerdings Fragen des
Datenschutzes und der Kontollierbarkeit eine grofle Rolle, sodass der VerhiltnisméRigkeit des
Nutzens der Anwendungen, der Wahrung von anonymen Identitdten, dem Angebot einer ,sicheren’
Atmosphére und dem Schutz der beteiligten ArbeitnehmerInnen etc. ein besonderes Augenmerk

gelten muss.

122



6 Die technische Unterstiitzung von Beratungsprozessen

6 Die technische Unterstiitzung von Beratungsprozessen

Die Betrachtung von Beratung als kooperativ geleistete, interaktive Dienstleistungsarbeit
ermoglicht es, unterstiitzende Technologien nicht nur fiir das Beratungsgespréach an sich, sondern
fiir den gesamten Prozess seiner Organisation, Durchfiihrung und Einbettung zu konzipieren und
abzuwdégen. Unter diesem Fokus riickt die Etablierung zusétzlicher Kommunikationskanéle (E-
Mail, Chat, Forum) als weitere Zugidnge zu Beratung in den Hintergrund. Das Augenmerk liegt
statt dessen auf weiteren Funktionen, die die Kooperation von Ratsuchender und BeraterIn im
Rahmen der Dienstleistung unterstiitzen und ihrer Einbettung in unterschiedliche Kontexte

Rechnung tragen.

Im Folgenden werden die in Kapitel 5 erarbeiteten Erkenntnisse iiber kooperative Arbeit zundchst
fiir eine erneute Analyse des in Kapitel 4 kartierten Anwendungsfeldes Soziale Beratung genutzt
(6.1). Ziel ist es, mit Riickgriff auf den ,Needs Driven Approach®“ zu ermitteln, in welchen
Teamkonstellationen, mit welchen Hilfsmitteln und mit welchen Zielen in diesem Zusammenhang
kooperiert wird. Unter besonderer Beriicksichtigung der Gestaltungskonzepte ,,Gemeinsames
Material“ und ,,Awareness“ werden anschliefend Ideen entwickelt, wie die Unterstiitzung an den
Schnittstellen realisiert werden konnte (6.2). Diese Vorschldge legen den Fokus auf die
Kooperation von Ratsuchender und BeraterIn, schliefen aber auch die Kooperation unter
BeraterInnen und die Zusammenarbeit von Ratsuchenden mit anderen Personen ein. Weiterhin
werden mogliche Zielkonflikte aufgezeigt, die sich durch die unterschiedlichen Interessen und
Bedarfe der einzelnen Stakeholder ergeben kénnten. AbschlieBend werden die in diesem Kapitel
erarbeiteten Anforderungen an Onlineberatung in einer Matrix zusammengefasst und ein Ausblick

auf den Entscheidungsprozess in der Umsetzungsphase gegeben (6.3).

6.1 Die Analyse von Beratung als kooperative Arbeit

Ein Verstdndnis von Beratung als kooperative Arbeit erméglicht es, Erkenntnisse aus der CSCW-
Forschung auf dieses Anwendungsfeld zu tibertragen und Technologie zur Unterstiitzung von
Beratungsprozessen entlang einer bestimmten Sicht auf das Zusammenwirken der beteiligten
Personen in diesem Feld zu gestalten. Im Folgenden wird betrachtet, inwiefern sich Beratung mit
,klassischen’ Beispielen kooperativer Arbeit gleichsetzen ldsst und welche Unterschiede es gibt,
die Analyse und Design beeinflussen (6.1.1). Anschliefend werden einerseits die Gruppen
kooperierender AkteurInnen — die ,Teams’ — in der Beratung néher beschrieben (6.1.2) und
andererseits die von ihnen verwendeten Artefakte — die Hilfsmittel — inspiziert (6.1.3). Diese
Analyse bildet die Grundlage fiir die Auseinandersetzung mit Gestaltungsansatzen fiir die

identifizierten Kooperationsanldsse in Kapitel 6.2%,

53 Sie basiert auf den Erkenntnissen iiber Beratung aus Kapitel 4, die (zum Zwecke der besseren Nachvollziehbarkeit) in Kapitel 6.1.2
und 6.1.3 referenziert werden.
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6.1.1 Spezifische Charakteristika von Beratung als kooperative Arbeit

Anders als bei klassisch durch CSCW unterstiitzter kooperativer Arbeit handelt es sich bei den an
professioneller Beratung beteiligten Akteuren nur selten um gréfere Gruppen — in den meisten
Fallen findet der direkte Unterstiitzungsprozess in Dyadenform statt>*: Wenn von Beratung als
kooperativer Arbeit die Rede ist, steht die Kooperationsbeziehung von einer Ratsuchenden mit
einer professionellen BeraterIn im Vordergrund, die gemeinsam einen Teil des Ldsungsprozesses
der Klientln bearbeiten. Diese Kooperation besteht in dem Aufbau einer gemeinsamen
Beratungsbeziehung, der Identifizierung des Themas und der Anndherung an mogliche
Losungswege. Die Arbeit am Losungsprozess erfolgt entlang einer klar definierten Linie, auf deren
beiden Seiten sich jeweils ein groRes Arbeitspaket identifizieren ldsst: Die Ratsuchende trédgt die
Verantwortung fiir die Erlauterung ihrer Themen und die Umsetzung ihrer Anliegen in ihrem
Alltag. Sie ist ExpertIn fiir ihr Leben, ihre Fragestellungen und ihre Verdnderungswiinsche. Die
BeraterIn ist dagegen ExpertIn fiir den Prozess und iibernimmt zu Teilen dessen Steuerung, um
ihre KlientIn zu entlasten. In manchen Konstellationen bringt sie zusétzlich ExpertInnenwissen
tiber ein bestimmtes Gebiet (z.B. Arbeitsmarkt) und Erfahrung mit dhnlichen Fillen in die
Kooperationsbeziehung mit ein. Ihr gemeinsames Ziel, das Ziel der Dienstleistung Beratung, ist es,
den Losungsprozess der Ratsuchenden durch ihre Kooperation voranzubringen. Dieses Ziel
unterscheidet sich von gemeinsamen Zielen, die in den meisten anderen Analysen von
kooperativer Arbeit betrachtet werden, indem es zum einen eine grolle emotionale Komponente
besitzt und sich zum anderen sehr stark auf eine der beiden Kooperationspartnerlnnen bezieht>.
Auf diese Weise ergibt sich die beschriebene spezifische Form der Arbeitsteilung, die auf einer

besonderen Verteilung des Wissens beruht.

Auch die Bedingungen, unter denen die beteiligten Personen arbeiten, unterscheiden sich von
klassisch untersuchter kooperativer Arbeit: Wahrend die BeraterIn in ihrer Rolle in den meisten
Féllen einer Erwerbsarbeit nachgeht (und auch als ehrenamtliche MitarbeiterIn in der Regel an
feste Arbeitszeiten und an eine bestimmte Ausstattung gebunden ist), findet die kooperative Arbeit
der Ratsuchenden als Bestandteil ihres alltdglichen Lebens in ihrer ,Freizeit’ statt. Auf diese Weise
haben beide PartnerInnen Zugriff auf unterschiedliche Arbeitsmittel und sind in unterschiedliche
Strukturen eingebunden. Durch diese Diskrepanz ergeben sich Bedarfe und Moglichkeiten der
beteiligten Personen, die nicht immer kompatibel sind. Zusétzlich gestaltet sich die Einbettung der
gemeinsamen Arbeit in einen weiteren Kontext unterschiedlich: Eine Ratsuchende schlagt
zusdtzlich Bogen in Phasen der Selbstreflexion und in den Austausch mit Bezugspersonen
und/oder weiteren Ratsuchenden. Die BeraterIn arbeitet parallel mit anderen Ratsuchenden und ist

mit ihrer Arbeit in eine Organisation eingebunden, die weitere Artikulationen ihrer Arbeit von ihr

54 Dartiber hinaus gibt es die Gruppenberatung, in der die TeilnehmerInnen vor allem fiir die Losungsprozesse der anderen eine
Teilverantwortung iibernehmen, indem sie sich gegenseitig unterstiitzen. In diesen Féllen treffen eine dyadische Beziehung
(BeraterIn — einzelne Ratsuchende) und ein Gruppenprozessen aufeinander und es wird parallel an mehreren Zielen gearbeitet.

55 Letzteres benennt ein Charakteristikum, dass auch fiir andere Dienstleistungsbeziehungen zutrifft.
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verlangt: Dokumentationspflichten, Austausch im Team und in der Supervision, Mitarbeit im
Netzwerk und weiteres. Diese doppelte Einbettung des Beratungsprozesses auf Seiten der
Ratsuchenden und auf Seiten der BeraterIn verlangt weitere kooperative Arbeitsschritte mit

anderen PartnerInnen, die Riickwirkungen auf die gemeinsame Arbeit mit sich bringen.

Die Kooperation von BeraterIn und Ratsuchender selbst gestaltet sich trotz der scheinbar klaren
Arbeitsteilung (s.0) als durchgéngiger Aushandlungsprozess, in dem beide auf die Arbeitsleistung
der jeweils anderen angewiesen sind: Die Abhédngigkeit der Beteiligten ergibt sich daraus, dass die
BeraterIn stets wissen muss, in welchem Stadium sich die Ratsuchende befindet und was sie
bewegt, um sie unterstiitzen zu kénnen. Die Ratsuchende muss dagegen klar erkennen kdnnen,
welche Unterstiitzung sie erwarten und dass sie sich auf dieses Angebot verlassen kann, um die
Prozessverantwortung tempordr aus den Handen geben zu konnen. In dieser Konstellation ist die
Verteilung von Wissen extrem. Gleichzeitig sind die Beteiligten auf einen gelungenen Transfer zur
Bewiltigung ihrer gemeinsamen Aufgabe unbedingt angewiesen.-Aus diesem Grunde scheint der
Bedarf an direkter Kommunikation besonders hoch zu sein, was sich in der klassischen Gestaltung
von Beratung als F2F-Gesprédchsangebot niederschlégt. In dieser werden Ergebnisfortschritte und
Ubergaben allerdings nur fliichtig greifbar und beanspruchen hier aus diesem Grunde besondere
Sorgfalt, bringen aber auch einen grofen Interpretationsspielraum und Abstimmungsbedarf mit
sich. Zusétzlich handelt es sich bei Beratung um eine Dienstleistung, die in einem besonderen
Male Vertrauen und Offenheit der beteiligten Personen benétigt, da es ein Abhdngigkeitsverhéltnis
der besonderen Art entsteht. In diesem féllt scheinbar das Machtverhéltnis stark zugunsten der
BeraterIn aus, die als ExpertIn aufgesucht und der tiefe Einblicke in das eigene Leben gewéhrt
werden. Gleichzeitig besteht aber die grofe Asymmetrie im vorhandenen Wissen iiber das
gemeinsam verhandelte Thema und in der Entscheidungsbefugnis — beides liegt zunédchst
ausschliel8lich auf der Seite der Ratsuchenden. Sie kann selbst entscheiden, welches Wissen sie fiir
den Prozess freigibt und welche der erarbeiteten Losungswege sie in ihrem Leben umsetzt, und
damit die Kontrolle behalten. Die Voraussetzung hierfiir ist allerdings eine funktionierende
Kooperationsbeziehung, in der sich die Ratsuchende ihrer Position und ihrer Aufgaben bewusst ist

und die BeraterIn sich auf die Moderation des Prozesses beschrankt.

Der Blick auf die Besonderheiten der in der Beratung geleisteten kooperativen Arbeit hilft,
Analyse- und Gestaltungskonzepte aus der CSCW-Forschung auf diesen Bereich anzuwenden. Die
stark unterschiedlichen Kontexte der beteiligten Akteure miissen dabei ebenso beriicksichtigt
werden wie die spezifische Form der Arbeitsteilung in Prozessunterstiitzung und -koordination und
inhaltliche Auseinandersetzung. Gemeinsames Material, das in diesen Zusammenhdngen
eingesetzt werden konnte, wird haufig zum Grenzobjekt (vgl. Kapitel 5.2.2) werden, das in
unterschiedlichen Kontexten von verschiedenen Personen interpretiert wird und es sollten Wege

identifiziert werden, wie die unterschiedliche Interpretationen und ihre Einwirkung auf das Ziel
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der Beratung artikuliert werden kdnnen. Auch Vorstellungen zur Awarenessunterstiitzung werden
durch die divergenten Rahmenbedingungen von Ratsuchender und BeraterIn geprigt, die in der
Privatsphédre beziehungsweise an einem Erwerbsarbeitsplatz agieren und aus diesem Grunde zum
Beispiel unterschiedlichen zeitlichen Restriktionen und Bediirfnissen unterliegen. Diese Punkte
spielen in die Gestaltung einer Onlineberatungsschnittstelle, die {iber einen Kommunikationskanal

hinaus auch die Kooperation der Akteure unterstiitzen soll, eine wichtige Rolle.

6.1.2 Kooperationspartnerinnen, Arbeitsaufgaben und Begegnungen

Im Beratungsgesprich selbst, das als Kern der Beratungsleistung angesehen wird (4.1.2%), treffen
Ratsuchende und BeraterInnen aufeinander. Thre Kooperation beginnt dort mit dem ersten
Zusammentreffen, das eine Darstellung des Problems und des Umfeldes der Ratsuchenden und
gegebenenfalls das Betrachten anderer Perspektiven und/oder das Abwédgen von
Handlungsalternativen, das durch die BeraterIn angeleitet wird, umfasst (4.2.2). Besteht der
Beratungsprozess nicht nur aus einem einmaligen Zusammentreffen von BeraterIn und
Ratsuchender, werden weitere Begegnungen koordiniert und Loésungsmoglichkeiten sukzessive
erarbeitet und reflektiert. Wahrend eines langeren Beratungsprozesses spielt die Kooperation der
Beteiligten eine groBe Rolle: Die Ratsuchende muss der BeraterIn immer wieder erneut Einblicke
in ihren ,Fortschritt’” und in ihre Reflexion erméglichen, damit diese sich ein Bild von ihrer
aktuellen Situation und ihren Anliegen machen und darauf reagieren kann. Gemeinsam werden
Rollen und Grenzen ausgehandelt, Erwartungen geklart und Wege identifiziert. Die Ratsuchende®’
selbst entscheidet dabei immer wieder von Neuem, ob sie das Angebot weiterhin annehmen
mochte®, Der Kooperationsprozess wird haufig starker durch die BeraterIn geprégt, da diese in
ihrer Rolle als UnterstiitzerIn fiir den Losungsprozess auftritt (4.1.3), die Aushandlung selbst bleibt

aber weiterhin eine gemeinsame Leistung.

Einbettung in den Arbeitsalltag der Beraterin

Die Beraterln trifft Entscheidungen iiber das Setting der Beratung (4.2.1) und den Einsatz von
Interventionstechniken (4.2.3), die sie auf den Bedarf der Ratsuchenden abstimmt. Dabei ist zu
bedenken, dass diese Entscheidungen vor allem aus der Erfahrung der BeraterIn getroffen werden.
Auch besteht héufig ein GrolSteil der Arbeit von BeraterInnen aus der emotionalen Unterstiitzung
von Ratsuchenden und wird als emotionale Arbeit (vgl. Hochschild 1990) geleistet (4.3.1). Diese
Arbeit kann kaum im Voraus geplant werden und bedarf eines guten Gespiirs fiir das Anliegen und

die personliche Konstitution der Ratsuchenden. In der Vorbereitung organisiert die BeraterIn zu

56 In diesem Unterkapitel werden die in Kapitel vier gewonnenen Erkenntnisse iiber die in der Beratung kooperierenden AkteurInnen
so aufbereitet, dass die von einer Onlineberatungsanwendung zu unterstiitzende Interaktion sichtbar wird. Die in Klammern
angegebenen Referenzen auf Kapitel vier machen kenntlich, an welcher Stelle in dieser Arbeit die Herleitung der hier getatigten
Aussagen auf der grundlage theoretischer und empirischer Quellen erfolgt ist.

57 Selbstverstandlich kénnen auch BeraterInnen einen Beratungsprozess abbrechen; sie sind dabei aber weniger frei als ihre
KlientInnen und unterliegen einer Begriindungspflicht.

58 Hier wird vom Idealfall der freiwilligen Beratung ausgegangen. Freiwilligkeit gilt in der Regel als Grundvoraussetzung fiir einen
gelingenden Beratungsprozes (vgl. GrofmaR 2010). Jedoch gibt es auch Fille, in denen von ,Zwangsberatung’ gesprochen werden
kann (z.B. Schwangerschaftsabbruch, Beratung im Rahmen des Strafvollzugs).
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starker sachbezogenen Themen gegebenenfalls fehlende Informationen und tauscht sich mit
anderen BeraterInnen aus (4.3.1). Die Ergebnisse ihrer Recherchen stellt sie (in Ausziigen) der
Ratsuchenden zur Verfiigung. Dem Beratungsgespréach schlielt sich fiir die BeraterIn eine Phase
der Nachbereitung an, in der sie ihre Notizen bearbeitet und das weitere Vorgehen plant. Dazu
gehort in vielen Fallen auch die gemeinsame Reflexion in der kollegialen Beratung und/oder in der
Supervision, die die Arbeit der BeraterIn unterstiitzen, indem sie neue Ideen und Sichtweisen in
den Beratungsprozess einbringen (4.3.1). Diese Arbeitsschritte der Vor- und Nachbereitung
gehoren zur kooperativen Arbeit von Beraterln und Ratsuchender, da sie die
Prozessleitungskompetenz der BeraterIn stirken und zur Strukturierung der gemeinsamen Arbeit

beitragen.

Einbettung in die Arbeit der Beratungsstelle

AuRerhalb der Kooperation ist die BeraterIn in ihrem Arbeitsalltag fiir eine gelungene Kooperation
auf der Ebene der Organisation (mit)zustindig, die unter anderem in der Arbeitsteilung und
-organisation, im Austausch iiber die Ziele und das Selbstverstdndnis der Beratungsstelle und in
der Einbettung der Organisation nach aufSen (s.u.) besteht (4.3.1). Auch wenn diese Arbeitsschritte
nicht direkt Teil der kooperativen Arbeit von Ratsuchender und BeraterIn sind, so wirken sie doch
auf diese zuriick, indem beispielsweise das politische Setting (4.2.1) der Organisation einen
Rahmen fiir die Arbeit der BeraterIn bildet oder indem Dokumentationspflichten fiir eine Statistik
(4.3.1) gegebenenfalls die Notizen oder aber auch die Fragen der BeraterIn beeinflussen und Teile
ihrer Arbeitszeit in Anspruch nehmen. Die Organisation selbst muss ihre Funktionsfdhigkeit
sowohl intern, durch die Rahmung und Mitgestaltung der Kooperationsprozesse der
MitarbeiterInnen, als auch extern, durch Verkniipfungen mit anderen Organisationen und
Institutionen, sicherstellen (4.1.2). Gerade die externen Kooperationen wirken sich auf die
Arbeitsorganisation innerhalb der Beratungsstelle aus: Sie fordern weitere Arbeitsschritte (z.B.
Vernetzung), steuern die Ergebnissicherung (z.B. Berichte fiir Férdergeber) und verlangen — direkt
oder indirekt — eine (bestimmte) Sichtbarkeit der Arbeit der Organisation (z.B: gemeinsame
Veranstaltungen). Auf diese Weise bestimmt das externe Netzwerk mit iiber die Verwendung von
Ressourcen innerhalb einer Organisation. Bei Beratungsstellen wird dies an der Abhdngigkeit von
Fordermitteln besonders deutlich sichtbar, die durch die Moglichkeiten der Mitteleinwerbung
sowohl inhaltliche/praktische Verschiebungen forcieren, oder anhand gesetzlicher Vorgaben (vgl.

Barabas 2004), die bestimmte Handlungsroutinen vorgeben (4.1.2).

Einbettung in den Lebensalltag der Ratsuchenden

Die Ratsuchende bewegt sich in ihrem privaten Rahmen, der eigene Bedingungen schafft (z.B.
zeitliche Strukturen, rdumliche Gegebenheiten, Zugang zu Ressourcen), unter denen sie ihren Teil
der Arbeit bewdltigt (4.1.2, 4.3.2). Sie nimmt die Anregungen aus den Beratungsbegegnungen mit

in ihren Alltag und stellt sich dort den im Gesprdch erarbeiteten Reflexionsanldssen. Sie versucht
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auf der Basis ihrer Erkenntnisse in der Beratung ihre Handlungsweisen oder ihre Sicht auf die
Dinge zu verdndern. Die Ratsuchende probiert Losungsalternativen aus und sucht nach eigenen
Wegen und Anhaltspunkten, um ihren Problemldsungsprozess voranzubringen. Auch diese Arbeit
ist Teil der Kooperation zwischen BeraterIn und Ratsuchender. Auch die Ratsuchende bereitet
Gesprache vor und nach, haufig weniger systematisch als eine professionelle BeraterIn, zuweilen
mit Hilfe von Materialien oder AnstoRfen zur weiteren Reflexion, die sie aus der Begegnung
mitgenommen hat. Sie ist diejenige, die den Anfangszeitpunkt der Kooperation bestimmt, indem
die Kontaktaufnahme von ihr ausgeht (4.2.2). Diese ist ein erster Akt der Koordination und
Kommunikation: Ein gemeinsamer Termin muss gefunden werden und eventuell legt die
Ratsuchende bereits ihr Anliegen dar, damit eine passende BeraterIn ausgewdhlt und/oder eine
Vorbereitung auf das Gesprdch ermoglicht wird. Der Kontaktaufnahme vorgeschaltet ist die
individuelle Wahrnehmung einer Unstimmigkeit im eigenen Leben, die den Wunsch erzeugt, an
der Situation etwas zu dndern. Eigene Losungsversuche und die Unterstiitzung durch
Bezugspersonen sind bei vielen Menschen in dieser Situation das Mittel der Wahl (4.1.1, 4.3.2).
Wer bereits Erfahrungen mit einer Beratungsstelle gemacht hat, einen guten Tipp bekommt oder
selbst recherchiert, entscheidet sich gegebenenfalls, das Angebot professioneller Beratung zu

nutzen.

So wie der Beratung haufig eine eigenstindige Reflexion und Gesprache mit anderen vorausgehen,
so bleiben diese auch parallel zum Beratungsprozess meist weitere wichtige Bestandteile des
Losungsprozesses der Ratsuchenden. Fiir sie ist die Inanspruchnahme professioneller Beratung nur
ein kleiner Teil der eigenen Losungsarbeit (4.3.2). Der Austausch mit Dritten findet einerseits mit
Bezugspersonen und andererseits mit anderen ,betroffenen’ Personen statt, die ein &dhnliches
Thema bewegt. Letztere lernen Ratsuchende entweder direkt durch ihren Kontakt zur
Beratungsstelle oder durch eine gezielte Suche kennen®. In diesem Austausch kann zum einen die
Beratung selbst noch einmal Gegenstand der Reflexion und Diskussion werden und der
Ratsuchenden helfen, eine eigene Position zum dortigen Geschehen zu entwickeln und die
Beratung in ihren Losungsprozess einzuordnen (4.2.1). Zum anderen kann in der eigenen
Bearbeitung oder im Austausch mit Dritten das Thema selbst vorangebracht und aus (weiteren)
unterschiedlichen Perspektiven beleuchtet werden (4.3.2). Diese Aktivititen bringen die
Ratsuchende zwischen den Begegnungen mit einer professionellen BeraterIn voran. In einem Akt
der Artikulation sollten sie bei einem erneuten Zusammentreffen wieder in den kooperativen
Prozess eingebracht werden, damit die BeraterIn die Weiterentwicklung zur Kenntnis nehmen

kann.

In der vorliegenden Arbeit ist bereits mehrfach skizziert worden, dass es sich bei Sozialer

Beratung als interaktive Dienstleistung um einen doppelt eingebundenen Prozess handelt. Hier

59 Dass auch ein zufélliges Zusammentreffen moglich ist, versteht sich von selbst.
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wurde nun deutlich, wie die unterschiedlichen Konstellationen ausgestaltet und miteinander
verkniipft sind und wie sie aufeinander wie auch auf den Beratungsprozess einwirken. Zum einen
beeinflusst die in der Beratung geleistete Arbeit den Problemlésungsprozess von Ratsuchenden in
ihrer Privatsphiare, zum anderen handelt eine professionelle Beraterln eingebunden in die
Arbeitszusammenhédnge ihrer Organisation. Ihre Kooperation und das Erreichen des gemeinsamen
Ziels sind damit auch davon abhéngig, wie diese Verkniipfungen gestaltet und Erkenntnisse aus

den jeweils anderen Sphédren wieder in den kooperativen Prozess zuriickgefiihrt werden.

6.1.3 Der Einsatz von Artefakten in Beratungszusammenhéangen

Bei der Unterstiitzung von Artikulationsleistungen in klassischen Arbeitskonstellationen kommt in
der Regel Artefakten eine grofle Bedeutung zu: Arbeitspldne verraten die gedachte Arbeitsteilung,
Anleitungen und Visualisierungen geben Wissen weiter, Protokolle helfen, den Stand der
Meinungsbildung zu identifizieren, und iiber gemeinsame Kalender werden Termine vereinbart. In
der kooperativen Arbeit von BeraterIn und Ratsuchender ist dies in den meisten Féllen anders. Die
beteiligten Personen arbeiten nicht innerhalb einer Organisation, sondern unter sehr
unterschiedlichen Rahmenbedingungen. Zusétzlich ist Beratung eine hochgradig immaterielle
Dienstleistung, die im Kern vor allem aus dem direkten Beratungsgesprach besteht — die
gemeinsame Nutzung von Artefakten wahrend dieser Treffen bricht diese Situation auf und wird
als solche eher bewusst als Interventionstechnik eingesetzt (4.2.3). In den einzeln durchgefiihrten
Arbeitspaketen spielen Artefakte eine gréere Rolle, sind aber seltener standardisiert und auf

beiden Seiten unterschiedlich.

Eine BeraterIn fertigt in der Vor- und Nachbereitung zum Beispiel Notizen an, recherchiert in der
Literatur oder in anderen Féllen oder entwirft Materialien, die sie der KlientIn zur Selbstreflexion
mitgeben mochte (4.3.1). In Beratungsstellen pflegen BeraterInnen einerseits ihre personlichen
Notizen und Materialien, andererseits iibertragen sie die Daten zu ihren ,Féllen’ in Monitoring-
und Dokumentationsinstrumente. Auf diese Weise wird einerseits die Kooperation unter den
BeraterInnen (zum Beispiel die Méglichkeit der Vertretung bei Abwesenheit) gestérkt, andererseits
dienen diese Aufgaben der Kontrolle ihrer Arbeitsleistung — entweder im Sinne eines internen
Qualitdtsmanagements oder aufgrund der Dokumentationspflicht gegeniiber einem Forderer oder
beides (4.3.1). Zusétzliche Artefakte zur Arbeitsorganisation finden sich in Beratungsstellen
wieder, die denen in anderen Organisationen gleichen: Arbeitspldne, Kalender, Sitzungsprotokolle
etc. Viele Beratungsstellen, insbesondere die, die thematisch gebunden arbeiten (zum Beispiel in
der Madchenarbeit), unterhalten zusétzlich gemeinsame inhaltliche Ressourcen wie Fachliteratur,
Themendatenbanken, Flyersammlungen oder dhnliches. Dieses Material wird in vielen Féillen von

allen Beteiligten genutzt und erweitert.

Eine Ratsuchende ist in der Vor- und Nachbereitung der Gesprédche keinen organisatorischen
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Konventionen unterworfen, ihre Reflexionsarbeit findet auf den ersten Blick vor allem immateriell
in Gedanken oder im Gesprach mit anderen Menschen statt (4.1.1, 4.3.2). Jedoch entwerfen
Menschen zusétzlich unterschiedliche Strategien, die die Nutzung von Artefakten durchaus
einbeziehen konnen: Das Schreiben von Tagebiichern, das Visualisieren und Aufhéngen von
Lebensweisheiten, die an das Ziel der Beratung erinnern sollen, die weitere Recherche zum
Thema, das Verwenden von Materialien aus dem Beratungszusammenhang, das Erstellen kreativer
Produkte etc. Auch die in (meist Gruppen-)Beratungsprozessen erstellten Materialien haben fiir
manche einen bleibenden Wert, sodass sie sie spdter wieder zur Hand nehmen und positive
Gefiihle reproduzieren. Manche Ratsuchende zeigen ihre selbst erstellt Artefakte, die ein Abbild
ihres Reflexionsprozesses sind, bewusst anderen Menschen, um sich von diesen ein Feedback
geben zu lassen und/oder sichtbar zu machen, was sie derzeit bewegt. Anderen sind diese

Materialien ein ganz privater Schatz, den sie nicht mit anderen teilen mochten.

Es wird deutlich, dass BeraterInnen und Ratsuchende einen sehr unterschiedlichen Zugriff auf
Material haben und auch sehr unterschiedlich dazu angehalten werden, Artefakte in ihrem
Arbeitsprozess zu benutzen. Ferner ldsst sich herausstellen, dass in der direkten Kooperation von
Beraterln und Ratsuchender in der F2F-Beratung kaum Artefakte eingesetzt werden. Die
eingesetzten Materialien zur Selbstreflexion dienen vor allem der inhaltlichen Erarbeitung, sie sind
aber zuweilen auch Gegenstand der Verstindigung in der Beratung und werden als
Gesprdchsanldsse genutzt. Mit der Einfiihrung von Onlineberatung ist unter dieser Perspektive ein

radikaler Wandel der Materialisierung des Beratungsgeschehens verbunden.

6.2 Méglichkeiten der Unterstiitzung

In Kapitel 6.1 wurden Kooperationsanldsse und Kooperationswege in der Beratung dargestellt. Auf
dieser Basis werden im Folgenden Moglichkeiten der technischen Unterstiitzung anhand der
Gestaltungskonzepte ,,Gemeinsames Material“ und ,,Awareness“ herausgearbeitet. Dabei steht
zum einen die Kooperation zwischen Ratsuchender und Beraterln im Vordergrund (6.2.1), zum
anderen werden Maoglichkeiten der Unterstiitzung der Kooperation mit weiteren beteiligten
Personen aufgezeigt (6.2.2). AbschlieBend werden mogliche Zielkonflikte aufgezeigt, die sich
durch die unterschiedlichen Interessen und Bedarfe der einzelnen Stakeholder ergeben konnten
(6.2.3). Die in diesem Kapitel erarbeiteten Gestaltungsanforderungen werden in Kapitel 6.3 in
einer Matrix zusammengefasst, auf deren Nummerierung sich die entsprechende Referenzierung in

diesem Kapitel bezieht.

6.2.1 Unterstiitzung der Kooperation von Beraterin und Ratsuchender

Die Realisierung der Dienstleistung Beratung als einer Kooperation von Beraterln und
Ratsuchender kann in Form einer Onlineanwendung erfolgen, die zumindest die direkte

Kommunikation zwischen BeraterIn und Ratsuchender erméglicht (#7). Dabei kann es sich um
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einen Voice-Over-IP-Kanal handeln (#5), iiber den miindlich kommuniziert wird, um ein
Videokonferenzsystem (#5), das einen audiovisuellen Zugang zueinander erlaubt, oder um einen
textbasierten Kanal (#5, #6), in dem der Austausch schriftsprachlich erfolgt. Ublich sind derzeit
textbasierte Systeme. Dies ist zum einen der technischen Anforderungen geschuldet, die in diesem
Bereich besonders niedrig sind. Zum anderen birgt die Dominanz schriftsprachlichlicher
Kommunikationskanile durchaus auch ein konzeptionelles Element: Da der Faktor (gefiihlte)
Anonymitdt einen wichtiger Aspekt fiir die Entscheidung fiir Onlineberatungsangebote darstellt,
kann davon ausgegangen werden, dass die eigene ,Unsichtbarkeit’ hinter dem Text von vielen
NutzerInnen als Vorteil gegeniiber der F2F-Beratung angesehen wird. Auch BeraterInnen bietet
diese Form der Kommunikation einen gewissen Abstand, da sie als Person ebenfalls hinter dem
Medium zuriicktreten. Zusétzlich ermoglicht die asynchrone Kommunikation einen zeitversetzten
Austausch und damit eine stirkere Reflexion der Antworten auf beiden Seiten. Uber die
Kommunikation hinaus kann der Kooperationsprozess von Beraterln und Ratsuchender auf
unterschiedlichen Wegen unterstiitzt werden, die im Folgenden beschrieben werden. Dabei
eventuell entstehende Zielkonflikte der beteiligten Akteursgruppen werden hier zundchst

vernachlassigt, in Kapitel 6.2.3 aber erneut aufgegriffen und diskutiert.

Rahmenbedingungen der Kooperation

Es ist fiir Beraterlnnen und Ratsuchende wichtig, ihr Angebot und ihren Bedarf aufeinander
abzustimmen. Bei Onlineberatungen beginnt dieser Prozess, lange bevor es zum ersten Kontakt
kommt. Ratsuchende recherchieren die Anlaufstelle im Internet und machen sich iiber die dort
vorgefundene Webprésenz ein Bild davon, was sie von der Beratung erwarten (konnen) (#2). Es ist
deshalb wichtig, dass bereits auf den Informationsseiten eine ,Entmystifizierung’ der Beratung
stattfindet: Wie lauft eine Beratung ab? Welche Kontaktmoglichkeiten haben die Ratsuchenden?
Von wem werden sie beraten? Wie lange miissen sie gegebenenfalls auf eine Antwort warten? Wer
liest ihre Beitrdge noch? Was passiert mit ihren Daten? Diese und weitere Fragen sollte eine
Onlineberatung gut strukturiert beantworten kénnen, um Grundziige der Kooperation festzulegen
und einen ersten Erwartungsabgleich zu ermdéglichen (#1). Viele Beratungsstellen versuchen, diese

Themen in ihren ,,Allgemeinen Nutzungsbedingungen* aufzugreifen.

Koordination der Zusammenarbeit

Die weitere Koordination findet zwischen Beraterln und Ratsuchender statt. Terminliche
Absprachen entfallen zum Teil bei der Onlineberatung, wenn die Beratung auf einem asynchronen
Wege angeboten wird, fiir den Antwortzeiten verbindlich durch die Organisation kommuniziert
werden. Wenn quasi-synchrone Beratungsmoglichkeiten zu festgelegten Terminen zur Verfiigung
gestellt werden (#11), kann sich die Ratsuchende entweder zu diesen Terminen auf dem Portal
,einfinden’ oder sie muss sich zu einem Termin anmelden (#10). Dies kann softwareunterstiitzt

erfolgen. In einem ldngeren Beratungsprozess werden unter Umstédnden zwischen den beteiligten
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AkteurInnen Termine ausgemacht: fiir ein quasi-synchrones Gesprach, fiir ein offline-Treffen oder
fiir die Ubermittlung von weiteren Informationen und Ergebnissen der Selbstreflexion (#3) etc. Fiir
diese Fille wire es sinnvoll, die Termine im Onlineberatungsangebot sichtbar zu machen und
gegebenenfalls durch eine Erinnerungsfunktion zu unterstiitzen (#11). Auch wire es der
Kooperation zutrdglich, wenn Ratsuchende, die vielleicht eine interaktive Beratungsfunktion
nutzen, aktiv signalisieren konnten, dass sie einen personlichen Beratungsbedarf haben und/oder
gerne ein Feedback von einer BeraterIn hétten (#10). Gleichzeitig wére es fiir sie sinnvoll zu
wissen, ob ihre BeraterIn erreichbar ist, wie hoch beispielsweise ihr aktuelles Arbeitsvolumen ist
und wie lange sie in etwa fiir ein Feedback braucht (#11). Auf diese Weise kann auf beiden Seiten
Awareness fiir die zeitlichen Rahmenbedingungen und den Bedarf an direkter oder indirekter
Kommunikation geschaffen werden. Awareness kann dariiber hinaus in Bezug auf den Stand der
Bearbeitung einzelner (verabredeter) Arbeitsschritte durch die BeraterIn oder die Ratsuchende
ermoglicht werden, indem passiv oder aktiv Statusmeldungen angestofen werden (#16). In
bestimmten Beratungsfeldern ist dariiber hinaus unter Umstdnden eine regelmalige Meldung der

aktuellen Befindlichkeit der Ratsuchenden sinnvoll®.

In der gemeinsamen Arbeit steht der Losungsprozess der Ratsuchenden im Vordergrund. Eine
wesentliche Aufgabe auf diesem Weg besteht im Auffinden von Losungsmoglichkeiten und im
Treffen von Entscheidungen, welche Schritte fiir die Einzelne richtig und wann diese zu
bewerkstelligen sind. Beratung wird unter dieser Pramisse zu einem Prozess des Aushandelns, in
dem die beteiligten Akteure unterschiedliche Rollen einnehmen: Die BeraterIn unterstiitzt die
Ratsuchende dabei, Optionen zu erarbeiten, sichtbar zu machen und miteinander zu vergleichen.
Die Ratsuchende selbst nimmt eine Auswahl vor und entscheidet sich fiir eine oder mehrere
Umsetzungsalternativen. Dieser Prozess kann von einer Onlineberatungsanwendung unterstiitzt
werden, indem Tools angeboten werden, um verfiigbare Optionen kenntlich zu machen und
miteinander zu vergleichen (#12) und um Entscheidungen abzuwédgen und Ergebnisse zu fixieren
(#13, #14). Eine konkrete Visualisierung aullerhalb der Nachrichten, die Beraterln und
Ratsuchende austauschen, hilft nicht nur der Ratsuchenden auf ihrem Losungsweg Klarheit zu
gewinnen, sondern unterstiitzt auch die Koordination der beteiligten Personen. Sie kénnen sich auf

diese Weise differenzierter und gezielter iiber einzelne Moglichkeiten verstandigen.

Kooperation der beteiligten Akteurinnen

Die Kooperation von BeraterIn und Ratsuchender kann vor allem durch die Nutzung von
gemeinsamen Materialien unterstiitzt werden. Zum einen handelt es sich bei diesem Material iiber

die bei der schriftbasierten Onlineberatung anfallenden Textbeitrdge beider Parteien. In ihnen

60 Aus dem klinischen Kontext berichten beispielsweise Bauer et al, dass in einem Projekt zur Nachsorge von BulimiepatientInnen
ein regelmaRiges Feedback per SMS eingeholt wurde (2008:210f). Aus dem psychosozialen Kontext sind derzeit keine
entsprechenden Beispiele bekannt; denkbar wére aber zum Beispiel eine intensive Begleitung in akuten Krisenphasen z.B. von
suizidgefdhrdeten Personen.
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materialisiert sich das Beratungsgeschehen, das in der klassischen F2F-Beratung aus miindlichen
Gesprachen besteht. Beide Seiten kénnen nun auf dieses Material immer wieder zugreifen, sich
auf eine feste Grundlage beziehen und so leichter an einen gemeinsamen Stand der
Kommunikation ankniipfen. Intentionen kénnen deutlicher als beim gesprochenen Wort verhandelt
werden, da direkte Beziige auf dieselbe schriftlich fixierte Erinnerung moglich sind. Die
Konzeption von Onlineberatungsangeboten muss deshalb eine Ldsung dafiir finden, wie die
Zugénglichkeit zum gemeinsam erstellten Material fiir beide Seiten gesichert wird und eine
Referenzierung moglich ist (#15, #17). Bei langeren Beratungsprozessen ware dariiber hinaus das

Erstellen von Zusammenfassungen oder eine geeignete Suchfunktion zu bedenken.

Zum zweiten kann in einer Onlineberatung gemeinsam weiteres Material erstellt und unmittelbar
genutzt werden. Beispielsweise ist die Visualisierung von Interventionstechniken wie dem
Skalieren (s.o.: Kapitel 4.2.3) denkbar: In diesem Szenario wiirde eine BeraterIn eine Ratsuchende
bitten, auf einer als interaktives Element vorhandenen Skala ihre Einschdtzung zu einem
bestimmten Sachverhalt einzutragen (#18). Die in diesen Zusammenhdngen entstehenden
Materialien konnen archiviert und im weiteren Verlauf des Beratungsprozesses erneut zur
Verfiigung gestellt werden, ihre Erstellung und Nutzung kann asynchron oder quasi-synchron
erfolgen. Auch tiiber den Umgang mit interaktiven Elementen zur ad hoc Erstellung von
gemeinsamem Material und zu seiner eventuellen Archivierung muss bei der Konzeption von

Onlineberatungsanwendungen Stellung bezogen werden (#18).

Zum dritten konnen Ratsuchende entlang interaktiver Anwendungen Aufgaben zur Selbstreflexion
durchfiihren. Diese selbststandige Auseinandersetzung mit der eigenen Situation kann parallel zu
einem Beratungsprozess erfolgen und in diesen eingebunden werden. Diese Aufgaben kdnnen
alternativ auch als einzeln zu nutzendes Angebot der Onlineberatung présentiert werden und damit
fiir Menschen zur Verfiigung stehen, die sich nicht in eine personengebundene Beratungssituation
begeben méchten (#3). Uber ein solches ,freies’ Angebot kann sich dariiber hinaus ein weiterer
Weg in die Beratung ebnen, indem zu einem spédteren Zeitpunkt von einer Ratsuchenden ein
Gesprach gewiinscht und eine BeraterIn in ihre individuelle Auseinandersetzung eingebunden wird
(#17). Das Angebot zur Nutzung interaktiver Anwendungen sollte in jedem Fall mit einem
Beratungsprozess koppelbar sein. Dies bedeutet, dass ein Bedarf besteht, in diesen
Zusammenhédngen erstelltes Material zu gemeinsamem Material zu machen, es also durch eine
Ratsuchende fiir die Beratung ,freizuschalten’ (#10, #15, #16). Ob dies automatisch erfolgt oder
eine aktive Bestdtigung erfordert, muss im Einzelfall entschieden werden. Auf diese Weise werden
individuelle Arbeitsergebnisse zum gemeinsamen Material, das BeraterIn und Ratsuchende in
ihrem Kooperationsprozess nutzen kénnen. Es bietet Einblicke und steht als Gesprdchs- und
Interpretationsanlass zur Verfiigung. Eine dhnliche Vorgehensweise ist aus der F2F-Beratung

bekannt, in der BeraterInnen ihren KlientInnen Material zum Bearbeiten mitgeben, das in der
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ndchsten Sitzung besprochen wird. Interaktive Anwendungen erlauben es, das Spektrum an
Materialien zu vergroRern und seine Auswahl und seinen Umgang damit starker der Ratsuchenden
zu tberlassen. Dadurch, dass héufig in der Onlineberatung keine festen Termine fiir das
kommende Zusammentreffen vereinbart werden, miissen in der Konzeptionsphase zusétzlich
Vorschldge zur Wahrnehmung von Anderungen und gegebenenfalls fiir den Bedarf von Feedback

erarbeitet werden (Awarenessunterstiitzung).

6.2.2 Unterstiitzung der Kooperation mit weiteren Partnerinnen

Ratsuchende und BeraterInnen sind — wie bereits mehrfach erwdhnt — auf dem Weg zu ihrem
(temporéar) gemeinsamen Ziel auch in andere Zusammenhénge eingebunden, die Einfluss auf ihre
Kooperation nehmen. Die Konzeption eines Onlineberatungsangebots kann einen stérkeren
Mehrwert fiir beide Seiten verfolgen, wenn die Unterstiitzung der Zusammenarbeit mit weiteren
PartnerInnen ebenfalls von Anfang an mit bedacht wird. Fiir Ratsuchende steht dabei die
Einbettung in ihren eigenen Losungsprozess im Vordergrund, fiir BeraterInnen sind einerseits die
Unterstiitzung ihrer professionellen Arbeit in der Beratung und andererseits die Erfiillung weiterer

Pflichten innerhalb der Organisation, fiir die sie tdtig ist, von Interesse.

Einbezug weiterer Personen und eigener Reflexion in den Lésungsprozess (Ratsuchende)

Fiir Ratsuchende nimmt die Inanspruchnahme professioneller Beratung nur einen sehr kleinen Teil
ihres Losungsprozesses ein, viel Raum brauchen dagegen die eigene Reflexionstétigkeit und der
informelle Austausch mit weiteren Personen. Entsprechend sollte die Konzeption -eines
Onlineberatungsangebots diese Verbundenheit unterstiitzen und es ermdoglichen, ,Fiihler’ in den
eigenen Alltag zu strecken. Einerseits kann eine solche Anwendung Anleitungen zur weiteren
Selbstreflexion zur Verfiigung stellen, die von Ratsuchenden unabhdngig von oder zusétzlich zu
einer Beratung genutzt werden konnen (wie unter 6.2.1 skizziert; #3). Andererseits konnen
Onlineberatungsangebote den Kreis der Personen erweitern, die eine Ratsuchende in ihrer
Situation unterstiitzen kénnen: Aktuelle Angebote zeigen, dass zum Beispiel Foren, in denen sich
in erster Linie Ratsuchende gegenseitig beraten, von den Nutzerlnnen sehr gut angenommen
werden. Laut Klein suchen 30% der jugendlichen NutzerInnen von Onlineberatung gezielt nur
nach Angeboten, bei denen sie von anderen Jugendlichen beraten werden (Klein 2009: 14). Hier
kénnen Onlineangebote als Vermittler auftreten und Gleichgesinnte, Menschen mit dhnlichen
Problemen oder Personen, die Hilfe suchen, und solche, die gerne andere unterstiitzen mdochten,

zusammenzubringen (#8, #9).

Zu diesem Zweck miissen Kommunikationskanéle realisiert werden, iiber die der Austausch
zwischen unterschiedlichen Personen in sehr unterschiedlichen Kontexten funktioniert. Da es sich
dabei in der Regel um neue Kontakte handelt, sind die entstehenden Beziehungen von einer 1:n-

beziehungsweise n:n-Struktur, die entsprechend sicht- und nutzbar gemacht werden muss. Dazu
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gehort auch, dass ein detailliertes Nutzungs- und Datenschutzkonzept angefertigt wird, aus dem
hervorgeht, wer wann welche Beitrdge beisteuern, sehen und verdndern kann — und welchen
Zugriff die Organisation selbst auf dieses Material haben kann, das nicht von ihren VertreterInnen

und gegebenenfalls auch nicht in Kooperation mit ihnen erstellt wurde.

Neben neuen Kontakten konnten Onlineberatungsangebote auch die Méglichkeit bieten, eine
Plattform fiir einen themenzentrierten Austausch mit Personen bereit zu stellen, die der
Ratsuchenden bereits bekannt sind. Hier miissen einerseits Kommunikationskanéle angeboten
werden. Andererseits konnen Anldsse fiir die Kommunikation geschaffen werden, indem zum
Beispiel interaktive Anwendungen gemeinsam genutzt oder von der Ratsuchenden bereits
erstelltes Material einer oder mehrerer ihrer Bezugspersonen zugénglich gemacht werden (#9, #15,
#18). Es kann sich dann, dhnlich wie bereits unter 6.2.1 beschrieben, ein Kooperationsprozess
auch mit anderen Personen aus dem eigenen Umfeld ergeben. Dabei ist es besonders wichtig, dass
die Ratsuchende die Steuerung iiber den Zugriff auf ihr Material behdlt und Personen nicht nur
,zuschalten’, sondern auch wieder ausschliefen kann. Ebenso kann eine Einbindung der hier
erarbeiteten Ergebnisse wieder fiir die Kooperation von BeraterIn und Ratsuchender genutzt
werden oder umgekehrt. Auch hier stellt sich zusétzlich die Frage nach geeigneten Mechanismen
der Awarenessunterstiitzung. Ob eine solche Funktion fiir das jeweilige Onlineberatungsangebot
sinnvoll ist, muss im Einzelfall entschieden werden. Wichtig ist, bei der Entscheidung zu
bedenken, dass manche Ratsuchende gerade eine professionelle und/oder eine Onlineberatung
aufsuchen, weil sie sich nicht an jemanden aus ihrem eigenen Umfeld wenden, sondern dies unter

allen Umstdnden verhindern mochten.

Eingebundenheit in einen professionellen Arbeitszusammenhang (BeraterIn)

BeraterInnen fiihren Beratungen im Rahmen ihres Arbeitszusammenhangs durch. Dies bedeutet,
dass sie sich nicht nur auf diese Gesprache konzentrieren konnen, sondern sie in das Geschehen in
und die Vorgaben einer Organisation einbinden miissen. Dariiber hinaus tragen BeraterInnen fiir
ihr eigenes professionelles Handeln Sorge, indem sie sich in ihrer Arbeit unterstiitzen lassen und
Fortbildungsangebote wahrnehmen. Onlineberatungsanwendungen koénnen so konzipiert werden,
dass sie nicht nur die unmittelbare Kommunikation zwischen BeraterIn und Ratsuchender
ermoglichen und unterstiitzen, sondern auch Sekundértitigkeiten der BeraterIn sowie ihren
eigenen Arbeitsprozess. Aktuelle Software fiir die Onlineberatung integriert in der Regel Tools
zum Monitoring der Beratungsanfragen (z.B. beranet 2010, ki-konzept 2010), sodass BeraterInnen
aus den Beratungsvorgidngen heraus Notizen und Angaben zur Statistik anfertigen kénnen (#4).
Die Arbeitsaufteilung im BeraterInnenteam wird vom Backend dieser Losungen unterstiitzt, indem

Personen einzelne Anfragen aktiv ibernehmen konnen oder sie ihnen zugewiesen werden.

Dartiber hinaus konnte der Austausch von Materialien aus den Beratungsgesprachen noch besser
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unterstiitzt werden, wenn in die Onlineberatungsanwendung auch Funktionen zur Bearbeitung von
Féllen in der Supervision oder in der kollegialen Beratung integriert wiren. Diese kdnnten dann
mehrere ausgewdhlte Personen zusammen begutachten und diskutieren und gegebenenfalls die
Ergebnisse dieser Sitzungen erneut festhalten (#9, #18). Auch eine Unterstiitzung der BeraterIn in
der Vor- und Nachbereitung oder wahrend eines Beratungsprozesses kann durch eine
Onlineberatungsanwendung geboten werden: Zum Beispiel kann auf Materialpools, die zentral in
der Beratungsstelle vorhanden sind, zugegriffen und neue Rechercheergebnisse konnen dort
eingepflegt werden (#15). Eine direkte Kopplung mit der Ansicht der Ratsuchenden wiirde dariiber
hinaus ermoglichen, dieses Material in einem bestimmten ,Raum’ zur Verfiigung zu stellen und fiir
die Diskussion in der Beratung zu nutzen. Auf diese Weise wiirde eine Anbindung an die zentralen
Ressourcen der Beratungsstelle auch der Kooperation von Ratsuchender und BeraterIn zugute

kommen.

Weiterhin ist es moglich, das professionelle Handeln der BeraterIn zu unterstiitzen, indem
beispielsweise Fragen, Beispiele, Methoden oder Best Practices hinterlegt werden, auf die die
BeraterIn bei Bedarf zugreifen und sich inspirieren lassen kann (#15). Auch kann auf diesem Wege
eine teilweise Unterstiitzung der emotionalen Arbeit der BeraterInnen geschehen, indem fiir sie
Moglichkeiten der Reflexion und des ,Loslassens’ geschaffen werden, deren Ergebnisse privat sein
oder in die Kooperation innerhalb der Beratungsstelle eingebracht werden kénnen. Eine solche
Sammlung von Hinweisen, methodischen Ansdtzen und interaktiven Tools ldsst sich ebenfalls

zentral bereitstellen und bei Bedarf ausbauen.

6.2.3 Potentielle Zielkonflikte

Neben den Einschrdankungen oder Entscheidungserfordernissen, die in den unterschiedlichen
Bediirfnissen der jeweiligen Personengruppe begriindet sind, birgt die Entwicklung von
Onlineberatungsangeboten auch Zielkonflikte, die durch strukturell unterschiedliche Interessen der
beteiligten Akteure bedingt sind. Im Folgenden werden exemplarisch einige dieser Zielkonflikte
beschrieben. In der Konzeptionsphase miissen an diesen Stellen Entscheidungen getroffen werden,
die in der Regel zugunsten einer Seite ausfallen, manchmal aber auch durch einen Kompromiss

geldst werden konnen.

Onlineberatung und die Hilfe zur Selbsthilfe

Soziale Beratung sieht sich selbst der ,Hilfe zur Selbsthilfe’ verpflichtet. Dieses Credo bekommt in
Bezug auf den Einsatz von Onlineberatungsportalen, die auch Selbstberatungselemente in Form
interaktiver Anwendungen enthalten, eine neue Dimension: Inwiefern sind solche Angebote noch
im Sinne der Idee von Beratung? Erlauben sie der Ratsuchenden umso stdrker, den eigenen
Losungsprozess zu steuern und Verantwortung fiir ihn zu iibernehmen? Bieten sie eine gute

Unterstiitzung zur Selbsthilfe und fordern sie den Zugriff auf Beratungsangebote? Oder lenken sie
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ab, indem sie nur das Gefiihl einer profesionellen Beratung vermitteln, die eine Ratsuchende allein
nicht leisten kann — und bewirken dadurch das Gegenteil ihrer Intention? Interaktive
Anwendungen, die auch aullerhalb von Kommunikationsangeboten genutzt werden konnen,

bewegen sich in diesem Spannungsfeld.

Verfiigbarkeit vs. Bedarf

In Kapitel 6.2.1 wurde vorgeschlagen, dass Ratsuchende technisch vermittelt signalisieren konnen,
wenn sie Bedarf an Unterstiitzung haben und/oder sich ein Feedback wiinschen. Ebenso konnten
BeraterInnen ihre Verfiigbarkeit signalisieren. Anwendungen zur Unterstiitzung der Awareness
stehen ohnehin im Zwiespalt zwischen der Aufmerksamkeit, die sie bieten, der zuséatzlichen
Anstrengung, die sie bedeuten kénnen, und der Kontrolle, die sie ermédglichen (vgl. Rodden &
Blair 1991). Im Falle der Beratung kommt dazu, dass Beraterln und Ratsuchende in
unterschiedlichen Sphéren arbeiten und sich als Privatperson bzw. Arbeitnehmerln in sehr
unterschiedlichen Rhythmen bewegen. Wéahrend die Ratsuchende durchgédngig — zumindest latent
— mit ihrem Lésungsprozess beschéftigt ist, sind BeraterInnen in der Regel keine 24 Stunden am
Tag erreichbar. Auch dem Wunsch einer Ratsuchenden, immer von derselben BeraterIn betreut zu
werden, kann aus organisatorischen Griinden haufig nicht entsprochen werden. Es ist in diesem
Zusammenhang gegebenenfalls nicht sinnvoll, die ,Verfiigharkeit’ einzelner Beraterlnnen zu
prasentieren — auch da diese einerseits neben der Onlineberatung haufig weitere Aufgaben
tibernehmen und andererseits Ratsuchende ihre Anfrage vielleicht nicht stellen wiirden, wenn
gerade niemand verfiigbar ist. Wird die Moglichkeit geboten, dass Ratsuchende ihren Bedarf
signalisieren, muss sichergestellt werden, dass dieses Signal von jemandem empfangen wird und

in einer festgelegten Zeit eine Reaktion erfolgt.

Transparenz vs. Kontrolle

Sowohl im Hinblick auf die Verfiigbarkeit von Beraterlnnen als auch fiir die sich
materialisierenden Beratungsinhalte besteht ein Zielkonflikt zwischen Transparenz und Kontrolle.
Einsehbare Beratungsverldufe ermoglichen es Ratsuchenden, ein Gefiihl fiir das Beratungsangebot
zu entwickeln, gegebenenfalls Hinweise auf eigene Themen aus anderen Anfragen zu generieren,
sich weniger allein mit ihren Problemen zu fiihlen und miteinander ins Gesprédch zu kommen. Eine
BeraterIn erfdhrt dadurch, dass sie Beratungsanfragen in einem offentlichen Raum anbietet, unter
Umstédnden ein vielfaches Feedback von unterschiedlichen Seiten: die Ratsuchende selbst sieht die
Antwort ebenso wie andere Besucherlnnen des Onlineangebots, Kolleglnnen aus der eigenen
Beratungsstelle oder aus dem Netzwerk, Fordermittelgeber und die Geschéftsleitung der
Organisation. Auf diese Weise wird ihre Arbeit viel starker kontrollier- und angreifbar, als wenn
sie eine F2F-Beratung mit einer Person in einem geschlossenen Raum anbietet. Gleichzeitig
richten sich die Beitrdge damit nicht mehr ausschlieflich an Ratsuchende, sondern an diverse

Adressatengruppen, sodass zu fragen bleibt, inwiefern sich diese Situation auf die Beantwortung
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von Beratungsanfragen auswirkt.

Niedrigschwelligkeit vs. Vielfalt & Sicherheit

Niedrigschwelligkeit gilt als eines der wichtigsten Kriterien, die fiir den Einsatz von
Onlineberatung sprechen. Niedrigschwelligkeit bezieht sich in dieser Argumentation vor allem
darauf, dass Menschen sich orts- und zeitunabhdngig beraten lassen konnen und dabei ihre
Anonymitdt wahren. Insbesondere der letzte Punkt ist dabei umstritten: Zwar miissen Menschen
nicht ihren realen Namen angeben, durch ihre IP-Adresse sind sie aber in der Regel zumindest
anndhernd identifizierbar. Onlineberatungsanbieter sind aus diesem Grunde unterschiedlicher
Meinung, ob sie die IP-Adressen speichern sollen und diirfen oder nicht. Wahrend es ihrer
Zusicherung von Anonymitdt widerspricht, werden IP-Adressen unter anderem im Falle einer
Selbstmorddrohung oder einer Kindeswohlgefdhrdung bendétigt, um noch préventiv eingreifen zu
konnen (vgl. Wenzel 2010). Das Pflichtgefiilhl von Beraterlnnen oder der Kodex von
Organisationen koénnen in diesen Féllen dem Anonymitdtswunsch der Ratsuchenden
entgegenstehen. Allerdings gibt es Onlineberatungsangebote, die explizit darauf verzichten,
technische Daten ihrer Nutzerlnnen zu speichern, um den Ratsuchenden einen groftmoglichen

Raum zu bieten, sich zu 6ffnen®.

Niedrigschwelligkeit kann aber auch dadurch in Gefahr geraten, dass eine Organisation ein
moglichst breites Angebot machen mdchte, das die NutzerInnen in der Auswahl iiberfordert oder
ihre Mediennutzungskompetenz {ibersteigt. Auch praktische Griinde der Verwaltung und der
Anfertigung von Statistiken konnen zu einem Zielkonflikt zwischen Anbieter und Ratsuchenden
fithren: Wahrend es fiir Ratsuchende sinnvoll ist, moglichst wenige Pflichtangaben machen zu
miissen, fragen Organisationen hdufig bestimmte Kriterien ab, um eine statistische Auswertung
ihrer ,Fille’ vornehmen zu kénnen. Technisch ist in vielen Fallen eine E-Mail-Adresse notwendig,
um das Einloggen und die Wiederherstellung von Passwortern zu ermoglichen. Dies versperrt
Ratsuchenden den Zugang, die nicht {iber eine E-Mail-Adresse verfiigen und erschwert die
Entscheidung fiir Onlineberatung fiir diejenigen, denen es sehr wichtig ist, keine ,Spuren zu

hinterlassen’.

Datenschutz vs. Unterstiitzung der Beraterinnen

Nicht nur das Erheben von Daten, sondern auch deren Speicherung kann einen Zielkonflikt
auslosen. Wihrend es fiir BeraterInnen zum Zwecke der Erinnerung hdufig sinnvoll ist, viele
Angaben zu einer Person zu speichern und ihre Beratungen zu dokumentieren (,,Monitoring®),
werden auf diese Weise viele personengebundene Daten gesammelt, deren Speicherung die
Ratsuchenden nicht explizit zugestimmt haben. Zum Teil werden diese Daten auch automatisch

erhoben (Beispiel: Datum des letzten Einloggens, Haufigkeit der Nutzung bestimmter Angebote

61 Dazu gehort beispielsweise U25, eine Beratungsstelle fiir junge Menschen mit Suizidgedanken in Freibung (U25 2011).
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etc.). Zwar werden auch in der F2F-Beratung in der Regel Akten und Notizen zu einzelnen
Begegnungen angelegt, jedoch in den meisten Féllen weniger genau, vollstindig und leicht
zugdnglich fir Dritte. Hier miissen Datenschutzentscheidungen getroffen werden (vgl. Wenzel
2008b) und ein genaue Vorstellung des Bedarfs an Daten entwickelt werden, damit keine
,Datensammelwut’ entsteht. Dariiber hinaus braucht es Konzepte, um auf BeraterInnenseite das
entstehende Material zu sichten und zu bearbeiten und den Ratsuchenden bei der Bitte um

Einsichtnahme zur Verfiigung stellen zu kénnen.

Im Zusammenhang mit Datenschutzfragen ist ferner der Umgang mit aktuellen oder
abgeschlossenen Beratungsféllen zu thematisieren, die mit anderen BeraterInnen geteilt werden
sollen — in der kollegialen Beratung, in der Supervision oder in der Ausbildung wvon
OnlineberaterInnen. In der derzeit géngigen Praxis werden hdufig Fille anonymisiert, aber
ansonsten als Originalmaterial in diesen Zusammenhdngen verwendet. Die unmittelbare
Materialitdt der Beratungsvorgdnge bedeutet zum einen eine grofe Chance fiir die BeraterInnen,
sich in ihrer Arbeit unterstiitzen zu lassen und voneinander zu lernen. Dagegen ist wahrscheinlich
kaum einer Ratsuchenden bewusst, dass ihre — sehr privaten — Texte noch von anderen Personen
gelesen werden. Es gibt bisher keine breite Auseinandersetzung zu diesem Thema, aber es ist

wahrscheinlich, dass fiir dieses Dilemma eine Lésung gefunden werden muss.

6.3 Von Anforderungen zu Gestaltungsentscheidungen

In diesem Kapitel ist deutlich geworden, dass Beratungsszenarien mit einer Vielzahl von
Kooperationsanldssen aufwarten, an denen die Unterstiitzung des Prozesses durch technische
Losungen ansetzen kénnte. Im Vordergrund steht dabei einerseits die Kommunikation zwischen
den beteiligten Akteuren — ein Ansatz, der von aktuellen Onlineberatungsangeboten auf
unterschiedliche Art und Weise angemessen umgesetzt wird und der einem Entwicklungskonzept
von Beratung als Gesprédchssituation entspricht. Kommunikation ist die Grundlage, die
Kooperation erst ermdglicht. So bildet auch Kommunikationsunterstiitzung notwendigerweise die
Basis fiir eine technische Losung zur Begleitung weiterer Zusammenarbeit, wie sie von einem
Konzept gefordert wird, das Soziale Beratung als interaktive Dienstleistung fasst, die in
unterschiedliche Kontexte eingebunden ist. Mit der Fokussierung der Kooperationsbedarfe kann
dieses in Kapitel 4.4 begriindete Konzept ndher beschrieben werden: ,Soziale Beratung’ ist somit
eine interaktive Dienstleistung, deren Kern die direkte Kooperation von einer BeraterIn und einer
Ratsuchenden bildet. Diese ist eingebettet in weitere Interaktionszusammenhénge, die Einfluss auf
die Zusammenarbeit der HauptakteurInnen nehmen, indem sie auf Ziele und Inhalte der
Kooperation einwirken. Dabei spielt weiterhin eine Rolle, dass BeraterIn und Ratsuchende mit den
von ihnen bearbeiteten Teilaufgaben in sehr unterschiedliche Kontexte eingebunden sind: Wéhrend
die BeraterIn als professionelle DienstleisterIn im Regelfall innerhalb der Rahmenbedingungen

und Anforderungen einer Organisation agiert, findet der Beratungsprozess fiir die Ratsuchende als
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Teil ihres privaten Alltags statt. Entsprechend unterschiedlich sind die Verpflichtungen, aber auch
die Handlungsspielrdume und die Positionen der handelnden AkteurInnen. Im kooperativen
Prozess der Beratung sind sie zur erfolgreichen Erfiillung der Dienstleistung aufeinander
angewiesen und miissen Mechanismen entwickeln, um miteinander Absprachen zu treffen,
Wissensbestdnde und Statusinformationen auszutauschen und gemeinsam an Inhalten zu arbeiten.
Zusammenfassend kann ein Entwicklungskonzept ,Soziale Beratung’, das sowohl die Betrachtung
von Primdr- als auch von Sekunddraufgaben und ihre kontextuelle Verortung einschlief3t, wie folgt
definiert werden: ,Soziale Beratung’ ist eine gleichzeitig in unterschiedliche Kontexte eingebette
interaktive Dienstleistung in deren Zentrum die kooperative Arbeit der beteiligten Akteurlnnen

steht.

Die beschriebenen Bedarfe an die Zusammenarbeit der Akteurlnnen werden in CSCW-
Klassifikation (s.o.: Kapitel 5.1.3) den Kategorien Kommunikation, Koordination und Kooperation
zugeordnet. Abbildung 24 zeigt in Form einer Matrix eine Zusammenfassung der in diesem
Kapitel erarbeiteten zentralen Anforderungen an eine den ganzen Prozess der Beratung
unterstiitzende Gestaltung von Onlineberatungsszenarien, wie sie von unterschiedlichen Akteuren
an ein entsprechendes System herangetragen werden (konnten). Die Anforderungen sind, in
Anlehnung an Gross & Koch (2007: 8ff), den Kategorien Koexistenz, Kommunikation,
Koordination und Kooperation zugeordnet und folgen einem Konzept von Beratung als mehrfach
eingebetteter interaktiver DienstleistungDienstleistung. Die Kategorie Koexistenz wird in diesem
Zusammenhang leicht abweichend nicht als ,,gleichzeitige Prasenz und gegenseitige Information
von Benutzerinnen und Benutzern“ (a.a.O.: 8) definiert, sondern umfasst vor allem Elemente der
Vor- und Nachbereitung der Kooperation auf individueller Ebene, die keine unmittelbare virtuelle

oder physische Koprésenz erfordern.

Die Matrix in Abbildung 24 indiziert einerseits, fiir welche Personenkonstellation unterschiedliche
Anforderungen von besonderer Bedeutung sind, und zeigt andererseits an, welche Anforderungen
einzelne Personengruppen (BeraterInnen, Ratsuchende) auBerhalb ihrer unmittelbaren Kooperation
an ein Onlineberatungsangebot stellen. In einem Fall (BeraterIn/Ratsuchende) ist dieselbe
Personenkonstellation zweimal aufgefiihrt, jedoch mit vertauschten Positionen. Dies signalisiert,
dass die Aktivitdt in einigen Féllen von einer Person in der Kooperationsbeziehung ausgeht und
sich diese Rolle auf die jeweils erstgenannte bezieht. Zu Beispiel ist es fiir Ratsuchende wichtig,
dass sie ihren Beratungsbedarf gegeniiber den BeraterInnen signalisieren konnen (Kategorie
Koordination). In derselben Beziehung ist es fiir BeraterInnen aber nicht notig, ihrerseits einen
Bedarf anzuzeigen, da sie in dieser Konstellation als DienstleistungsgeberInnen auftreten.
Umgekehrt verhélt es sich in Bezug auf das Signalisieren von Verfiigbarkeit (ebenfalls in der
Kategorie Koordination): Es ist notwendig, dass Ratsuchende in einem bestimmten Rahmen

wissen, ob und wann sie mit einer Beratung bzw. Antwort rechnen konnen. BeraterInnen bzw.
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Beratungsstellen sollten deshalb (in einer angemessenen Detailtiefe) Angaben zu ihrer
Verfiigbarkeit machen. Umgekehrt treten Ratsuchende als DienstleistungsnehmerInnen auf, die

ihre Verfiigbarkeit nicht zu offenbaren brauchen.

In der Matrix sind zutreffende Anforderungen mit einem ,x’ gekennzeichnet, bedingt zutreffende
oder gegebenenfalls konfligierende Anforderungen mit einem ,(x)’. So ist es beispielsweise fiir
BeraterInnen notwendig, eine Gelegenheit zu haben, um sich unmittelbar abstimmen zu kénnen
(Kategorie Kommunikation/Ad hoc Kommunikation) — eine Situation, die sie im Regelfall
innerhalb einer Beratungsstelle vorfinden und nutzen. Aus diesem Grund ist in der Matrix an
dieser Stelle ein ,x’ abgetragen. In professionellen Beratungsbeziehungen kann es hilfreich sein,
wenn Ratsuchende und Beraterlnnen synchron miteinander kommunizieren kdnnen,
Rahmenbedingungen wie Arbeitszeiten, keine permanente Verfiigbarkeit der BeraterInnen und der
daraus resultierende Planungsbedarf fiir eine solche Kommunikation sprechen jedoch dagegen.

Die Matrix zeigt deshalb an dieser Stelle ein ,(x)’.
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Abbildung 24: Anforderungen an die Gestaltung von Onlineberatungsszenarien

Die mit Hilfe der Matrix visualisierte Zusammenfassung grundlegender Anforderungen stiitzt sich
auf die in diesem Kapitel erarbeiteten FErkenntnisse, die aus der Beschiftigung mit

Personenkonstellation und méglichen Kooperationsanldssen fiir die Unterstiitzung hervorgegangen
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sind®. Sie soll als Anhaltspunkt dienen, um den Blick in der Anforderungsanalyse auf wichtige
Teilbedarfe zu lenken und die Interaktion unter unterschiedlichen Gesichtspunkten zu betrachten.
Sie bildet ferner einen Ubergang von der Analyse zur Gestaltung von Onlineberatungsszenarien:
Auf ihrer Grundlage konnen Vorschldge fiir Gestaltungslosungen erarbeitet werden, die die
genannten Anforderungen abwagen und umsetzen — unter anderem aus dem Portfolio der CSCW-
Applikationen. Dabei kann die Matrix auf unterschiedlichen Ebenen genutzt werden. Zum einen
konnen Entwiirfe erarbeitet und beschrieben werden, die die unterschiedliche Umsetzung der
einzelnen aufgezeigten Bedarfe und Anforderungen aufzeigen. Dieser Schritt wird in Kapitel 8.4
naher erldutert, indem auf der Basis der Beschreibungen von Beratung als interaktive
Dienstleistung und der Identifikation moglicher Unterstiitzungsfunktionen durch eine
Onlineberatungsanwendung Entwurfsmuster entwickelt und vorgestellt werden. Dabei werden
auch die in Kapitel 6.2.3 aufgezeichneten Widerspriiche beriicksichtigt, indem fiir bestimmte
Entscheidungsfelder alternative Entwurfsmuster erarbeitet werden, die gegeneinander abgewogen

werden konnen.

Zum anderen konnen anhand der hier prédsentierten Matrix konkrete Designvorschlédge fiir einen
spezifischen Anwendungsfall erarbeitet werden. In diesem Fall sind jedoch zusétzlich zu der hier
prisentierten Ubersicht sehr viel detailliertere Informationen iiber die Anforderungen der einzelnen
Akteursgruppen und ihre Zusammenhédnge nétig. Die Matrix kann in diesem Fall eher als eine
,Gedachtnisstiitze’ verwendet werden und zur Priifung dienen, ob alle relevanten
Anforderungsbereiche bedacht und gegebenenfalls addquat miteinander abgeglichen wurden. Zum
dritten ist anhand der beschriebenen Anforderungen auch eine Einschdtzung und
Gegeniiberstellung verwendbarer Technologieansitze méglich. Fiir jede Option kann beantwortet
werden, ob es moglich ist, die genannte Anforderung mit Hilfe einer bestimmten Technologie zu
realisieren. Auf diese Weise erfolgt die Toolauswahl auf der Basis definierter Anforderungen — und

nicht umgekehrt, wie es aktuell bei Onlineberatungsanwendungen haufig der Fall ist.

62 Zu diesem Zwecke wurden die Anforderungen in der Matrix nummeriert. Die Erkenntnisse iiber die Kooperation im
Beratungsprozess in Kapitel 6.2 wurden entlang dieser Nummerierung referenziert, um eine bessere Nachvollziehbarkeit der
Zusammenfassung zu gewdahrleisten.
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7 Die benutzerorientierte Systementwicklung

In dieser Arbeit sind bisher zwei Zugédnge zur Analyse und zum Design von Beratungsszenarien
und ihrer technischen Unterstiitzung vorgestellt worden: Die soziotechnische Perspektive eroffnet
einen weiten Blickwinkel, unter dem Beratung als eine in unterschiedliche Sphéren eingebettete
Dienstleistung verstanden und konzipiert werden kann (s.o.: Kapitel 3). Die Analyse der in diesem
Zusammenhang getdtigten Handlungen als ,kooperative Arbeit’ ermoglicht es, die Schnittstellen
der einzelnen Akteursgruppen zu fokussieren und {iber Unterstiitzungslosungen fiir
Beratungsprozesse zu reflektieren, die iiber eine Bereitstellung von Kommunikationskandlen
hinausgeht (s.o.: Kapitel 5). Aus diesen beiden Perspektiven ist in Kapitel 4 und Kapitel 6 die
Struktur von typischen Beratungsangeboten und -abldufen beschrieben worden. Zusétzlich wurde
reflektiert, welche der identifizierten Schritte in einer Onlineberatungsanwendung abgebildet oder

durch diese unterstiitzt werden kénnen.

In diesem Teil der Arbeit wird der Fokus auf den Prozess der Entwicklung und Umsetzung von
Onlineberatungsschnittstellen gelegt. Zu diesem Zweck werden in diesem Kapitel die Grundlagen
des benutzerorientierten Entwicklungsprozesses dargestellt, bevor in Kapitel 8 eine Ubertragung
auf das Feld Soziale Beratung stattfindet und konkrete Materialsammlungen zur Unterstiitzung der
Konzeption und Entwicklung in diesem Bereich erarbeitet werden. In Kapitel 9 folgt zur
Hlustration und Diskussion der entwickelten Vorschldge die prototypische Umsetzung eines
Onlineberatungsangebots anhand eines Fallbeispiels. Dabei stehen durchgéngig die potentiellen
BenutzerInnen der entstehenden Software und ihr Einbezug in den Entwicklungsprozess im

Mittelpunkt der Aufmerksamkeit.

Im Folgenden werden zundchst benutzerorientierte und partizipative Ansdtze der
Softwareentwicklung eingefiihrt und mit ihren zum Teil unterschiedlichen Zielen und Methoden
einander gegeniibergestellt (Kapitel 7.1). AnschlieRend wird die direkte Kooperation von
EntwicklerInnen und FachanwenderInnen in Analyse und Design ndher betrachtet und Chancen
wie Schwierigkeiten werden erldutert (Kapitel 7.2). Abschliefend wird abgewogen, welcher
Ansatz fir die Entwicklung von Onlineberatungsangeboten passend ist und welche

Akteursgruppen dabei einbezogen werden kénnen (Kapitel 7.3).

7.1 Softwareentwicklung - Ein Platz fiir die Nutzerin?

Computer waren lange Zeit ein exklusives Gut, das vor allem von den Personen gebraucht wurde,
die ihre Anwendungen auch selbst entwickeln konnten (s.o.: Kapitel 3.1). Es gab somit eine
Einheit von EntwicklerIn und NutzerIn in einer Person. Mit dem Bedarf, Programme fiir andere
Menschen und gegebenenfalls fiir andere Arbeitsumgebungen zu schreiben, hielt die Dichotomie

EntwicklerIn/NutzerIn Einzug in die Softwareentwicklung — und wurde zu einem zentralen
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Hindernis fiir die Entwicklung erwartungskonformer und gebrauchstauglicher Software, wie sie
die Softwareergonomie in den 1980er Jahren zu fordern begann (Maaff 1993: 192). Im Folgenden
wird der unterschiedliche Umgang mit BenutzerInnen in der Softwareentwicklung anhand der
Ansidtze des User-Centred-Designs (7.1.1) und der partizipativen Systementwicklung (7.1.2)

nachgezeichnet. Anschliefend werden aktuelle Entwicklungen skizziert (7.1.3).

7.1.1 Von der I-Methodology zum User-Centred Design

Obwohl die NutzerIn in den vergangenen Jahrzehnten immer starker in den Fokus gertickt ist, wird
SoftwareentwicklerInnen noch immer eine grole Nédhe zur sogenannten ,,I-Methodology“ (Akrich
1995) nachgesagt. Unter I-Methodology wird die (meist) unbewusste Annahme von GestalterInnen
verstanden, dass es ausreichend ist, selbst iiber die Bediirfnisse potentieller NutzerInnen eines
Produkts zu reflektieren (Akrich 1995, Rommes 2002). EntwicklerInnen sehen sich intuitiv in der
Rolle einer Reprasentatin der NutzerInnen und verlassen sich auf ihre personliche Erfahrung
(Oudshoorn et al. 2004: 41). Diese Vorgehensweise gilt als Hindernis fiir eine angemessene
Anforderungsanalyse und Abstimmung soziotechnischer Systeme auf die Bediirfnisse ihrer
NutzerInnen, da sie im Regelfall zu einer unzureichend genauen Erhebung von Anforderungen
fithrt. Statt der tatsdchlichen Aktivititen der Menschen im sozialen System stehen dabei hdufig
vorhandene Beschreibungen im Vordergrund, die Prozessabldufe innerhalb des ausgewdhlten
Arbeitsumfeldes behandeln: Ablaufpldne, Handbiicher und Stellenbeschreibungen vermitteln einen
scheinbar klaren Eindruck davon, wie Arbeitsschritte durchgefiihrt werden, wie
Verantwortlichkeiten verteilt und Informationsfliisse in einer Organisation laufen. Allerdings
entsprechen diese ,Pldne’ nur zu einem Teil der alltdglichen Handlungsrealitét. Im tdglichen Leben
weichen Menschen von diesen Vorgaben aber immer wieder ab, um ihre Aufgaben besser (oder
tiberhaupt) erledigen zu kénnen oder sie passen die Vorgaben auf diese Weise einer verdnderten
Realitdt an (Kumbruck 2001b: 159f, Suchmann 1987).

Um Software stirker an den tatsdchlichen Bediirfnissen der NutzerInnen auszurichten, haben sich
in den vergangenen Jahrzehnten zunehmend benutzerorientierte, benutzerzentrierte und
partizipative Ansédtze in der Softwareentwicklung durchgesetzt. Benutzerorientierte und
benutzerzentrierte Verfahren unterscheiden sich dabei nur graduell und die Begriffe werden haufig
synonym fiireinander verwendet. Besonders als ,,User-Centered Design® (UCD; u.a. Garrett 2011)
sind sie in aktuellen Entwicklungsverfahren vertreten. Der Ursprung dieser Ansédtze liegt zum
einen in der ab Mitte der 1980er Jahre gefiihrten US-amerikanischen Debatte um die kognitiven
und psychologischen Bedarfe von Computernutzerlnnen und dem damit einhergehenden Diskurs
um eine angemessene Gestaltung der Mensch-Computer-Interaktion (vgl. wegweisend Norman &
Draper 1986). Zum anderen wirkte der stdrker arbeitswissenschaftlich verankerte und zur selben
Zeit vor allem in Deutschland und Europa gefiihrte Diskurs um ,,Softwareergonomie“ prdgend
(u.a. Maall 1993, Eberleh et al. 1994, Herczeg 2009). Die Softwareergonomie hat sich in den
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1980er Jahren mit dem Ziel der ,,Anpassung der Software an den Menschen® (Griese 1982 nach
Maall 1993: 192) etabliert und bildete damit ein Gegengewicht zu dem zu dieser Zeit (und haufig
auch heute noch) vorherrschenden Fokus auf die technische Funktionsfahigkeit von Software.
Ausgangspunkt waren primér arbeitsschutzrelevante Uberlegungen, nach denen die Benutzung
von Computersystemen menschen- und gesundheitsgerecht gestaltet werden sollte. Diese
Forderungen gingen unter anderem in die deutsche Bildschirmarbeitsverordnung von 1996
(BildscharbV 1996) ein. Gleichzeitig riickte die arbeitsokonomische Anpassung von Software an
die zu leistende Aufgabe in den Mittelpunkt des Interesses. Herczeg nennt die Softwareergonomie
vor diesem Hintergrund und aufgrund der etymologischen Wortbedeutung auch die ,,L.ehre von der
Computerarbeit“ (Herczeg 2009: 7). Auf diese Weise entwickelte sich der Begriff der
,Gebrauchstauglichkeit“ (als eine Kombination von Effizienz, Effektivitit und Zufriedenheit bei
der Nutzung) zu einer zentralen softwareergonimischen Forderung (ISO 9241-11: Anforderungen
an die Gebrauchstauglichkeit). Diese und weitere Forderungen der Softwareergonomie haben sich
in den ISO Normen zur ,Ergonomie der Mensch-System-Interaktion® (ISO 9241)
niedergeschlagen. Inzwischen hat auch im deutschsprachigen Raum der Begriff ,,Usability”, das
englische Pendant zu Gebrauchstauglichkeit, in vielen Fillen den Begriff der Softwareergonomie
abgelost und wird synonym zu diesem verwendet. ,,User-Centred Design® bezieht sich auf die

nutzerfokussierte Gestaltung des gesamten Entwicklungsprozesses.

Mit den Forderungen nach einer ergonomischen Gestaltung von Software gehen auch neue
Anforderungen an die Entwicklung einher: Wer Software an die Aufgaben und die Bedarfe von
BenutzerInnen anpassen mochte, muss beide gut kennen. Benutzerorientierte Entwicklungsanséitze
stellen deshalb die NutzerIn in das Zentrum der Aufmerksamkeit und bemiihen sich darum,
Systeme aus ihrer Perspektive zu entwickeln. Die soziotechnische Systemanalyse und -gestaltung
und das Forschungsgebiet CSCW gehoren dazu. Computerprogramme werden unter dieser
Pramisse nicht langer von ,,innen nach auflen“ entwickelt (Rauterberg et al. 1994: 7) — erst die
Hardware, dann die Software, die Benutzeroberfliche und anschliefend die Anpassung des
menschlichen Arbeitsumfeldes —, sondern verstarkt von aullen nach innen: Welche Bediirfnisse
liegen vor, mit welchen Softwarelésungen konnen diese befriedigt werden, welche
Hardwareanforderungen gibt es? Die Abweichungen der Realitdt von Handbiichern und dem Hang
zur [-Methodology begegnen sie, indem einzelne potentielle NutzerInnen in der Erhebungsphase
verstiarkt befragt und in der Entwurfs- und/oder Testphase zur Evaluation von Prototypen
herangezogen werden. In der ISO Norm 9241-210 ,,Prozess zur Gestaltung gebrauchstauglicher
interaktiver Systeme“ wird ein benutzerorientiertes Vorgehen in Entwicklungsprojekten
beschrieben, das die benutzungsgerechte Gestaltung von Softwaresystemen unterstiitzt. Der
Einbezug von NutzerInnen wird in dieser Norm als wichtige Komponente eines gelungenen

Entwicklungsprozesses dargestellt, da nur er den tatsdchlichen Zugang zu Informationen {iber
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BenutzerInnen und ihre Arbeitsaufgaben ermoglicht (u.a. Dahm 2006: 314ff). Typische Verfahren
zum FEinbezug von Nutzerlnnen sind standardisierte Interviews oder Fragebogen,
Fokusgruppendiskussionen oder Brainstormings und Ideenfindungsworkshops (Ideation-
Workshops) zum Erheben von Anforderungen sowie Usabilitytests zum Test von Prototypen und
Endversionen (vgl. u.a. Methodentibersicht bei Badker et al. 2004: 217ff).

7.1.2 Vom Zuhoren zum Mitbestimmen

Auch wenn bereits benutzerorientierte Ansdtze BenutzerInnen an der Anforderungsanalyse
beteiligen, geht die partizipative Systementwicklung einen Schritt weiter. Sie ist darum bemiiht,
NutzerInnen nicht nur als Informantlnnen in bestimmten Phasen zu behandeln, sondern sie
kontinuierlich und konsequent in den gesamten Prozess einzubeziehen. Dahinter steckt zum einen
die Auffassung, dass Menschen die Gestaltung ihrer Arbeitsmittel und ihrer Arbeitsumgebung
beeinflussen konnen sollten (Emspak 1993: 19ff). Es wohnt dem Ansatz ein dezidierter
Empowermentgedanke inne: das Ziel, Beschiftigte bei der Mitbestimmung ihrer eigenen
Arbeitskontexte zu unterstiitzen, steht bei der partizipativen Systementwicklung sehr viel stiarker
im Vordergrund, als eine auf Effizienz, Effektivitit und Arbeitszufriedenheit aufgerichtete
ergonomische Softwaregestaltung (Schuler & Namioka 1993, Bjerknes & Bratteteig 1994). Dieses
Verstdndnis von Softwaregestaltung als politischem Akt, der Einfluss auf die Arbeitsbedingungen
von Menschen hat und deshalb zu den mitbestimmungspflichtigen Entscheidungen zahlt,
entspricht dem partizipativen Gestaltungsansatz, der im Zuge der zunehmenden Informatisierung
von Arbeitswelten entstand. Er ging vor allem aus Projekten hervor, die in Skandinavien in
Kooperation mit Gewerkschaften durchgefiihrt wurden (vgl. Uberblick bei Clement & Van den
Besselaar 1993) und miindete in das Forschungsfeld Participatory Design (PD).

AnhéngerInnen der partizipativen Systemgestaltung sind der Uberzeugung, dass nur Beschiftigte
selbst ihre Anforderungen richtig definieren und die Umsetzung bewerten kdnnen und verfolgen
die Beteiligung von Nutzerlnnen aus diesen Griinden besonders konsequent. Dariiber hinaus wird
versucht, in den jeweiligen Entwicklungsschritten VertreterInnen der unterschiedlichen beteiligten
Stakeholdergruppen an einen Tisch zu bringen. Dies betrifft die NutzerInnen, die
Systementwicklerlnnen, Ergonomieexpertlnnen, Supportpersonal, Betriebsratsangehérige und
weitere beteiligte Personengruppen. Durch das Kreuzen ihrer unterschiedlichen Perspektiven
(Floyd et al. 1997: 14) und einer Begegnung auf Augenhohe sollen ein Verstdndnis der jeweils
anderen Bediirfnisse und die gemeinsame Arbeit an einer Gesamtlésung sowie ein gemeinsames
Lernen ermoglicht werden (Bgdker et al. 2004: 58ff). Ob dabei auch VertreterInnen der
AuftraggeberInnen/ArbeitgeberInnen beteiligt werden sollen, ist dagegen strittig (vgl. Kensing &
Blomberg 1998: 171), da auf diese Weise zwar ein Verstdndigungsprozess angeregt werden kann,
Uneinigkeiten zwischen Management und ArbeitnehmerInnen aber nicht zwangslaufig auf einem

Unverstandnis der Position der jeweils anderen Partei griinden. Wahrscheinlicher ist, dass sich
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Interessenskonflikte dadurch ergeben, dass Anforderungen der unterschiedlichen Ebenen
zueinander in Konkurrenz stehen und in eine eine klare Hierarchie eingebunden sind. Dieses
Phédnomen bedarf eines besonders sensiblen Umgangs, da in Software Teile von Losungen und
Handlungsroutinen eingeschrieben und damit fixiert werden. In der partizipativen
Systementwicklung liegt der Fokus u.a. zur Losung dieser Konflikte auf einer kooperativen
Erhebung und Festlegung der Anforderungen und der Gestaltungsvorschldge. Aus diesem Grunde
wird hdufig in Workshops gearbeitet, in denen mehrere Stakeholdergruppen involviert sind und in
denen die SystementwicklerInnen direkt von den beteiligten Fachleuten lernen kénnen — und
umgekehrt (Rauterberg et al. 1994: 115ff). Es kommen vor allem kreative Methoden zum Einsatz,
die wenig technisches Know-How erfordern und allen TeilnehmerInnen einen gleichberechtigten
Zugang zum Geschehen sichern sollen. Diese haben des ofteren spielerischen Charakter und
folgen einem festen Set an Regeln (vgl. Torpel 2006 zu ,,.Design Games®). Auf diese Weise soll
eine egalitdre Teilhabe sichergestellt werden, die nicht von bestehenden Machtverhéltnissen

unterlaufen werden kann.

Die gemeinsame Entscheidungsfindung und der Einbezug zukiinftiger NutzerInnen in (fast) allen
Phasen der Softwareentwicklung fiihrt dazu, dass partizipative Projekte einen verhaltnismaRig
hohen Aufwand an Zeit und Ressourcen bendtigen, der nicht immer zur Verfiigung steht.
ArbeitgeberInnen miissen zudem in einem solchen Prozess eine groRere Mitbestimmung der
ArbeitnehmerInnen zulassen und sich Zielkonflikten stellen. Auch dies ist ein Grund, warum ein
partizipatives Vorgehen abgelehnt werden kann. Dartiiber hinaus miissen Menschen bereit sein,
sich an dem Prozess zu beteiligen. Was vor dem Hintergrund der emanzipatorischen Idee der
partizipativen Softwareentwicklung als eine Selbstverstindlichkeit erscheint, kann im Einzelfall
einen solchen Prozess behindern. Auch ArbeitnehmerInnen verfolgen zuweilen andere Pléne,
sehen sich weniger von dem geplanten Projekt betroffen, méchten Verantwortung abgeben oder
nicht als VerfechterIn der Ziele der eigenen Stakeholdergruppe gegeniiber anderen in Erscheinung
treten. Eine weitere Problematik ergibt sich, wenn die Nutzerschaft sehr grof und heterogen ist.
Das Konzept der partizipativen Systementwicklung wurde im Zusammenhang von Entwicklungen
fiir einzelne Unternehmen beziehungsweise Unternehmensbereiche entwickelt und ist auf diesen
Kontext zugeschnitten. Die Entwicklung von Standardsoftware wie Biiroanwendungen oder von
Anwendungen, die vor allem in der Freizeit von einer kaum klar zu umreienden Zielgruppe
genutzt werden, kann dem origindren Anspruch der partizipativen Systementwicklung nach
Empowerment, Mitbestimmung und Wertschiatzung deshalb kaum gerecht werden. Je groRer die
potentielle Nutzerschaft und die betroffenen Stakeholdergruppen, desto weniger kann partizipative

Systementwicklung zum Empowerment einzelner beitragen.

7.1.3 Benutzerorientierte Gestaltung mit partizipativem Anspruch

Werden benutzerorientierte und partizipative Softwareentwicklung gegeniibergestellt, so fallt auf,
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dass sich beide Ansitze in vielen Punkten dhneln: Sie sind bemiiht, die Anforderungen der
potentiellen NutzerInnen zu verstehen und aufzunehmen und beide laden (auch) aus diesem
Grunde VertreterInnen dieser Gruppe dazu ein, am Entwicklungsprozess teilzuhaben. Ein iteratives
Vorgehen wird ebenfalls in beiden Ansdtzen angestrebt. Auch die Methoden, die in der
Kooperation mit BenutzerInnen eingesetzt werden, sind &hnlich — wenngleich partizipative
Ansétze hdufiger mit Workshopkonzepten arbeiten und benutzerorientierte Verfahren eine weite
Bandbreite von Methoden einsetzen, in denen die Intensitdt des Nutzereinbezug unterschiedlich
hoch ausfillt. Einen signifikanten Unterschied macht dagegen ihre Zielsetzung aus: wahrend eine
benutzerorientierte Entwicklung in erster Linie arbeitsbkonomisch ausgerichtet ist und ein
,bestmogliches’ Produkt im Sinne der Verwertbarkeit anstrebt, folgen partizipative Projekte nach
traditionellem Muster vor allem dem Leitbild der Mitbestimmung und streben einen Konsens

beziehungsweise Kompromiss der beteiligten Stakeholder als ,beste’ Losung an.

Die beiden Ansitze haben sich aus unterschiedlichen Richtungen entwickelt, die sich in ihren
Zielsetzungen und Anspriichen heute noch zeigen, obwohl sie in der Praxis sicherlich stark
voneinander profitiert haben. Aufgrund der operativen und thematischen Ahnlichkeit vieler
Projekte, die sich entweder als benutzerorientiert oder als partizipativ deklarieren, gibt es
insbesondere im Forschungsbereich der partizipativen Systementwicklung (PD) haufige
Diskussion darum, welche Vorgehensweisen und Methoden als partizipativ anzusehen sind und
welche nicht. Dreh- und Angelpunkt der Kritik ist einerseits der politische Anspruch, dem viele als
partizipativ benannte Projekte nicht gerecht werden (vgl. u.a. Diskussion bei Bergvall-Kareborn &
Stahlbrost 2008). Andererseits wird debattiert, welche Methoden als partizipativ eingestuft werden
konnen und welche nicht. Gegenstand dieser Auseinandersetzung ist zum Beispiel die Persona-
Methode (Cooper 1999, Pruitt & Adlin 2006). Personas werden als ,Hilfsmittel’ von
EntwicklerInnen eingesetzt, um in der Abwesenheit von NutzerInnen deren Bediirfnisse im Auge
zu behalten und diskutieren zu kénnen. Es handelt sich dabei um Personenbeschreibungen, die
jeweils fiir eine Gruppe von Nutzerlnnen stehen und in der Regel aus empirischen Material
hergeleitet wurden. Diskutiert wird in diesem Zusammenhang, ob Personas als eine Form von
Nutzereinbezug anerkannt werden kann oder ob sie im Gegenteil einen Einbezug von NutzerInnen
und damit Einblicke in ihre Anforderungen sowie politische Intervention verhindern (u.a.
Chapman & Milham 2006, Rénkdé et al. 2004).

Im Vergleich der beiden Zugdnge wird deutlich, dass partizipative Ansédtze ebenfalls
benutzerorientiert vorgehen, indem sie die NutzerInnen in den Mittelpunkt des Geschehens riicken
und an ihrer Sichtweise interessiert sind. Sie treten dabei jedoch engagierter als Anwilte der
NutzerInnen auf, statt die Gebrauchstauglichkeit der Software zu fixieren, die in diesem Ansatz
eher ,notwendiges Beiprodukt’ einer selbstbestimmten Arbeitsgestaltung ist. Benutzerorientierte

Ansétze inkorporieren dagegen nicht zwangsweise eine partizipative Ausrichtung, auch wenn sie
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NutzerInnen mit dhnlichen Methoden einbeziehen. Die Entscheidung fiir einen partizipativen oder
einen benutzerorientierten Entwicklungsprozess ist so zum einen eine dezidiert politische
Entscheidung. Sie ist weiterhin eine Frage der Umsetzbarkeit von Partizipation in traditionellen
Sinne des PD: Wihrend in Organisationen und beispielsweise im Bildungsbereich ein politisch
motivierter Partizipationsprozess durchaus zu begriifen ist, ist es fraglich, ob dieser Anspruch bei
einer Entwicklung von massentauglichen Softwareanwendungen wie Internetapplikationen
tiberhaupt eingehalten werden kann. Dafiir sprédche, dass auch hier Mitbestimmung wichtig ist, um
ein Machtgleichgewicht zu halten und Beteiligungschancen zu sichern. Dieser Sichtweise konnte
allerdings damit widersprochen werden, dass nur ein Bruchteil der spédteren AnwenderInnen an der
Entwicklung beteiligt werden kénnen und diese Auswahl naturgemal hoch selektiv und zufillig
ist. In solchen Fillen scheint ein benutzerorientiertes Vorgehen angemessener und realisierbarer zu

sein.

7.2 Die Praxis der Nutzerbeteiligung in der Softwareentwicklung

Den in Kapitel 7.1 vorgestellten Ansédtzen ist die Erkenntnis gemein, dass das Wissen zukiinftiger
BenutzerInnen tiber ihr Arbeitsfeld fiir die Entwicklung passender Softwarel6sungen von grofSer
Bedeutung ist. Sie folgen im Kern einem &hnlichen Vorgehensmodell, gestehen aber — aufgrund
ihrer unterschiedlichen Anspriiche und Zielsetzungen — den beteiligten Nutzerlnnen
unterschiedlich viel Raum in den verschiedenen Phasen und bei der Entscheidungsfindung zu. Im
Folgenden werden Moglichkeiten der Umsetzung benutzerorientierter und partizipativer
Entwicklungsvorhaben beschrieben. Zunéchst werden Herausforderungen skizziert, vor denen
PlanerInnen solcher Ansdtze im Gegensatz zu VertreterInnen entwicklerzentrierter Prozesse stehen
(7.2.1): Der Umgang mit NutzerInnen ist nicht immer einfach, da die beteiligten Akteursgruppen
sich auf unterschiedliche Ansichten, Umgangsweisen und Problemlosungsstrategien einstellen
miissen. Es werden weiterhin Methoden und Verfahren vorgestellt, die in einem
benutzerorientierten Entwicklungsprozess eingesetzt werden und dabei unterstiitzen, diesen
Herausforderungen zu begegnen (7.2.2). Abschliefend werden diese Erkenntnisse in ein
Prozessmodell eingebettet, das fiir die Entwicklung interaktiver Systeme unter Beteiligung von

NutzerInnen entworfen wurde (7.2.3).

7.2.1 Herausforderung Nutzerbeteiligung

Das Lippenbekenntnis zur Nutzerbeteiligung und die prinzipielle Einsicht, dass sich auf diese
Weise bessere Systeme erstellen lassen, sind einfacher zu bewerkstelligen, als einen
Entwicklungsprozess tatsdchlich an der Maxime einer durchgéngigen Beteiligung potentieller
EndnutzerInnen auszurichten. Sehr viel einfacher ldsst sich an der Strategie der I-Methodology
festhalten oder der Nutzereinbezug so organisieren, dass letztere nur zeitweise und mit einem
Informantenstatus vom Projektteam nach ihrer Meinung gefragt werden. Der Begriff der

,Nutzerbeteiligung’ wird im Folgenden so verstanden, dass zukiinftige AnwenderInnen des
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Systems als Expertlnnen fiir ihre Arbeit an mehreren Phasen des Entwicklungsprozesses
teilnehmen und als diese ernst genommen werden. Sie stehen den EntwicklerInnen nicht nur in ein
oder zwei Gesprdachen Rede und Antwort, sondern kénnen sich, ihre Bedarfe und Ideen aktiv in
den Prozess einbringen und diirfen das Verstdndnis der EntwicklerInnen kritisch hinterfragen und

korrigieren.

Eine solche NutzerInnenbeteiligung stellt den Entwicklungsprozess und die an ihm beteiligten

Personen vor groRe Herausforderungen organisatorischer, sozialer und kultureller Art:

Organisation & Aufwand

Die Beteiligung von NutzerInnen fiihrt zu einem erhéhten Planungs- und Organisationsbedarf (u.a.
Grudin 1993). Projektverantwortliche miissen dariiber nachdenken, an welchen Stellen und mit
welchen Methoden zukiinftige Anwenderlnnen in die Entwicklung eingebunden werden kdénnen.
Dartiber hinaus steht die Suche nach NutzerIlnnen an, die bereit sind, sich im Projekt zu engagieren
— meist iber einen ldngeren Zeitraum (Ehn 1990: 327ff). Voraussetzung fiir diese Suche ist ein
erstes gesichertes Wissen iiber die Zielgruppe, da nur auf diese Weise die richtigen Personen
angesprochen werden konnen. Eine genaue Vorstellung von der Zielgruppe ist zwar fiir die
Softwareentwicklung ohnehin von grofer Bedeutung, kann aber in nicht benutzerorientierten
Entwicklungszusammenhdngen  zundchst  diffus  gehalten  werden®™. Wihrend  des
Entwicklungsprozesses miissen Termine mit mehr Personen gefunden werden — und das
EntwicklerInnenteam muss sich stdrker an vorgegebenen Terminfestlegungen orientieren. Denn
sind zum Beispiel fiinf Personen zu einem Usabilitytest eingeladen, muss bis zu diesem Zeitpunkt
der Prototyp fertig und der Testablauf konzipiert sein. Auch in zeitlicher Hinsicht bedeutet
NutzerInneneinbezug einen erhthten Aufwand: Fiir die Begegnungen mit NutzerInnen sind
zusdtzliche Zeitfenster vonnoten, aber auch fiir die Auswertung und den Einbezug des in diesen
Zusammenhédngen erstellten Materials fiir und in die weitere Entwicklung. Insbesondere wenn
Entscheidungen partizipativ getroffen werden sollen, erfordert die Diskussionen der
entsprechenden Themen zum einen weitere Ressourcen und kann zum anderen Konflikte

offenbaren, deren Lésung vor der weiteren Arbeit in der gemeinsamen Softwareentwicklung steht.

Unbewusste Wissensbestédnde

In der Arbeit mit NutzerInnen sollen diese als ExpertInnen fiir ihre eigene Arbeit auftreten. Dieses
Wissen fehlt den EntwicklerInnen; es ist aber von grofer Bedeutung fiir eine angemessene
Softwareentwicklung. Jedoch ist das Freilegen dieses Wissens zuweilen ein kompliziertes
Unterfangen: Werden Menschen nach ihren Bediirfnissen gefragt, geben sie oft eher grob Auskunft
oder ihnen fillt auf Anhieb keine Antwort ein (Kyng 1991: 63f). Auch sind FachexpertInnen es in

der Regel nicht gewohnt, in dem Detailgrad Informationen zu geben, den SystementwicklerInnen

63 Es versteht sich, dass die Unkenntnis der Zielgruppe einer angemessenen Entwicklung von Produkten abtréglich ist. Jedoch ist in
nicht nutzerorientierten Entwicklungszusammenhéngen der Druck sehr viel geringer, sich friihzeitig genau mit der Zielgruppe
auseinanderzusetzen.
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fiir ihre Analyse bendtigen (ebd.). Dariiber hinaus verfiigen Menschen sowohl iiber explizites,
ihnen zugdngliches und abfragbares Faktenwissen als auch iiber implizites Wissen. Implizites
Wissen (Polanyi 1966) umfasst vor allem die ,,Konnerschaft“ (Neuweg 1999) — Wissen, das nicht
in Worten ausgedriickt wird oder werden kann. So konnen viele Erwachsene Fahrradfahren, aber
kaum jemand kann diese Handlung einem Novizen tatsdchlich so erkldren, dass dieser sich auf ein
Fahrrad setzen und ohne Probleme losfahren kann. Implizites Wissen stellt die
Anforderungsanalytikerlnnen vor eine groe Herausforderung, da sie dieses Wissen nur
beobachten, nicht abfragen konnen. Des weiteren sind gerade diese Wissensbestdande und ihre
Bedeutung fiir oft getdtigte Handlungen den meisten Menschen nicht bewusst, sodass befragte
Stakeholder nicht von sich aus auf diese hinweisen. Auch explizites Wissen ist seinen
InhaberInnen zu Teilen unbewusst, insbesondere wenn seine Anwendung in der Alltagsrealitét eine
wichtige Rolle spielt. In der benutzerorientierten Anforderungsanalyse wird dieser
Herausforderung am besten durch ein Zusammenspiel unterschiedlicher Methoden begegnet, das
erginzende Ansidtze und Zugidnge einschlieft. Kreative Verfahren konnen dabei andere
Wissensbestdnde ,hervorlocken’ als Interviews. Beobachtungen erlauben einen Blick von auflen
und konnen zur Thematisierung der gesehenen Handlungen fiihren, die der Beobachteten so
vielleicht gar nicht bewusst waren oder nicht als relevant wahrgenommen wurden. Eine
Triangulation von Methoden (Flick 2004, Hackel & Klebl 2008) erhoht die Chance, Zugang zu
unterschiedlichen relevanten Wissensbestdnden zu bekommen und diese besser zu verstehen und

einordnen zu konnen.

Unterschiedliche Fachsprachen und -kulturen

Eine weitere Herausforderung betrifft die direkte Zusammenarbeit von Nutzerlnnen und
EntwicklerInnen. Die beteiligten Personen kommen aus unterschiedlichen Fachbereichen, in denen
sie sich auskennen und zuhause fiihlen. Sie sind ExpertInnen fiir unterschiedliche Themengebiete,
sprechen die Fachsprache ihres eigenen Feldes und denken in dessen Logik, Methoden und
Zusammenhdngen. Bei anderen setzen sie implizit das Wissen iiber bestimmte Grundlagen und
Rahmenbedingungen voraus. Es entsteht eine ,semantische Liicke“ (Popp 1994 nach Cierjacks
1999: 29f) zwischen den beteiligten Gruppen. Dieses Expertentum gilt fiir beide Seiten; das
Zusammenbringen dieser Perspektiven ist das Ziel der benutzerorientierten Softwareentwicklung.
Jedoch koénnen sich die unterschiedlichen Rahmungen des Wissens und die verschiedenen
Fachsprachen auch als Hindernis fiir einen gemeinsamen Entwicklungsprozess erweisen. Aus
diesen Griinden ist es sinnvoll, Begegnungen von EntwicklerInnen und Nutzerlnnen durch eine
Moderation zu begleiten, die den Prozess der Zusammenarbeit organisiert und ein besonderes
Augenmerk auf das gegenseitige Verstehen und das Aufdecken (unbewusster) Vorannahmen legt.
Auf diese Weise kann im besten Fall Missverstdndnissen vorgebeugt oder diese konnen

thematisiert und behoben werden. Die Arbeit einer ModeratorIn kann zeitweise auch eine
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Ubersetzerfunktion beinhalten. So werden Wissensbestinde angeglichen und eigene Fachsprachen
werden unter Umstdnden von den Beteiligten erkannt und ein gemeinsamer Sprachgebrauch

erarbeitet.

Zusammenarbeit auf Augenhéhe

Im Zusammenhang mit der Fachsprachlichkeit steht auch eine fachliche Identitdt, die
gegebenenfalls mit einer Auf- und Abwertung unterschiedlicher Tatigkeiten zusammenfallt. Fiir
einen gemeinsamen Entwicklungsprozess ist es deshalb wichtig, dass sich die Teilnehmenden auf
Augenhohe begegnen und sich gegenseitig als Expertlnnen der jeweils anderen Fachrichtung
wahr- und ernstnehmen. Nur so kann ein tatsdchliches Kreuzen der Perspektiven (Floyd et al.
1997: 14) gelingen. Entwicklerlnnen miissen sich in diesen Zusammenhdngen mit
Losungsvorschlagen zuriickhalten und abwarten, bis sie die Bedarfe der Nutzerlnnen wirklich
verstanden haben. Sie kénnen aber iiber ihre Vorschldge und deren Diskussion weiteres iiber die
Anforderungen erfahren. NutzerInnen aus eher technikfernen Feldern halten Menschen, die sich
mit IT beschéftigen, hdufig fiir besonders kompetent und werten diesen gegeniiber ihre eigene
Expertise ab — oder sie sehen in ihnen vor allem das Bild des ,Nerds’, der ihre eigene Fachlichkeit
nicht verstehen kann oder will. Beide Einstellungen fiihren zur Zuriickhaltung in gemeinsamen
Entwicklungsprozessen. Insbesondere aus der partizipativen Systementwicklung sind Methoden
bekannt, die dieser Situation begegnen. Hier wird die Zusammenarbeit in Workshops propagiert, in
denen hiufig Methoden mit einem Spielcharakter zum Einsatz kommen. Diese ,,Design Games*
bringen die TeilnehmerInnen auf eine Ebene, indem sie Regeln setzen, die fiir alle Beteiligten
gleich sind und einen Spielmodus vorgeben, nach dem alle gleichberechtigt hdufig und regelmaRig
an der Reihe sind (vgl. u.a. Muller et al. 1994). Diese und &dhnliche Ansétze, die von einem
Alltagsbezug statt von der Fachlichkeit einer Gruppe ausgehen, erleichtern die Begegnung auf
Augenhohe fiir TeilnehmerInnen aus unterschiedlichen Disziplinen und auch aus unterschiedlichen

Hierarchiestufen.

7.2.2 Methoden und Techniken fiir die Nutzerbeteiligung

In Kapitel 7.2.1 sind unterschiedliche Methoden und Techniken genannt worden, die die
Zusammenarbeit von Personen mit unterschiedlichen Hintergriinden in einem benutzerorientierten
Entwicklungsprozess fordern. Im Folgenden soll weiter herausgearbeitet werden, welche
Methoden sich fiir unterschiedliche Zielsetzungen im Entwicklungsprozess einsetzen lassen und
welche zentralen Merkmale sie aufweisen. Eine grundlegende Entscheidung betrifft dabei den
Grad des Einbezugs von Nutzerlnnen. Muller et al. haben Anfang der 1990er Jahre eine
Einordnung unterschiedlicher partizipativ orientierter Methoden unter diesem Gesichtspunkt
vorgenommen (Muller et al. 1993). Sie differenzieren einerseits, wer in wessen Welt zu Gast ist
und bilden in einem Kontinuum ab, ob die EntwicklerInnen eher in die Welt der NutzerInnen

eintauchen oder ob die NutzerInnen direkt am Entwicklungsprozess beteiligt werden. Andererseits
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spielt der Zeitpunkt des Methodeneinsatzes eine Rolle: findet er eher frith oder eher spit im
Entwicklungsprozess statt? In diese Taxonomie ordnen sie aus unterschiedlichen Projekten
bekannte Methoden ein und geben dariiber hinaus an, fiir welche Gruppengréfien die einzelnen

Methoden geeignet sind.

Zu den betrachteten Methoden gehtren unter anderem ethnografisch inspirierte Methoden wie
Interviews und Beobachtungen, denen ein Platz zu Beginn der Entwicklung zugeordnet wird.
Diese Methoden erdffnen NutzerInnen keinen Zugang zur Softwareentwicklung sondern weisen
ihnen einen Informantenstatus zu. Einen tieferen und deshalb etwas spéter angesiedelten Einblick
erlauben Beobachtungsinterviews wie die sogenannten Interviews im Kontext (Beyer & Holzblatt
1997), die wihrend der Arbeit durchgefiihrt werden und bei deren Auswertung NutzerInnen
beteiligt sind. Stdrkere Partizipationsmoglichkeiten haben Nutzerlnnen in Zukunftswerkstétten
(Kensing & Madsen 1992) und Design Games (Muller et al. 1994, T6rpel 2006), die beide friih im
Prozess durchgefiihrt werden und dem Erheben des IST-Zustinde oder der Entwicklung einer
wiinschenswerten SOLL-Situation auf eine spielerische Art und Weise und in gemeinsamen
Diskussionen dienen. Die Erstellung von Low-Tech Prototypen und der Umgang mit Mock-Ups
ziehen die NutzerInnen noch weiter in die Entwicklung hinein (u.a. Ehn & Kyng 1991). In
gemischten Teams konnen zum Beispiel Papierprototypen (Snyder 2003) entstehen oder verdndert
werden (Badker & Grgnbak 1990). Gerade dieses Material hat sich fiir NutzerInnen als besonders
zugdnglich erwiesen, da sie es aus ihrem Alltag kennen, benutzen kdnnen und sich auch trauen,
damit eigenen Ideen umzusetzen. Je technischer ein Prototyp ausgerichtet ist, desto weniger

konnen und mégen viele NutzerInnen selbst daran verdndern (Rudd et al 1996: 82).

Sanders teilt in ihrer ,, Topographie der Designforschung® (Sanders 2006: 4) methodische Ansétze
einerseits danach ein, inwieweit sie Nutzerlnnen als InformantInnen oder als PartnerInnen in den
Entwicklungsprozess einbeziehen. Die erste Variante bezeichnet sie als ,expert mindset, die
zweite als ,participatory mindset“ (ebd.). Andererseits wird {iberpriift, ob die Ansédtze als eher
designgetrieben oder forschungsgetrieben zu klassifizieren sind und ob sie ihre Urspriinge eher im
Design oder in der Forschung haben. Sanders identifiziert vier Ansétze, die sie auf der Karte
verortet und fiir die sie methodische Beispiele anfiihrt. Es dominieren die Bereiche User Centred
Design (UCD) und Participatory Design (PD). Unter den hier betrachteten Gesichtspunkten
tiberlappen sich diese beiden Ansdtze kaum: UCD, zu dem unter anderem ethnografische
Methoden, kognitiv-ergonomische Ansédtze und Usabilitytesting gezdhlt werden, gilt als eher
forschungsgetrieben und zeigt eine starke Tendenz zum ,expert mindset”. PD beinhaltet sowohl
forschungs- als auch designgetriebene Methoden, verortet sich aber weitgehend im ,,participatory
mindset“. Die benannten Methoden leiten sich zum einen aus der skandinavischen, workshop- und
artefaktorientierten Linie der partizipativen Systementwicklung ab und beschreiben zum anderen

»generative Tools“, einen neueren Ansatz, nach dem auf der Grundlage unterschiedlicher Stimuli
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gemeinsam Ideen entwickelt werden (vgl. u.a. Sanders 2000). Neben UCD und PD werden das
,Critical Design® und ,,Design and Emotions“ als zwei weitere kleine, designgetriebene Ansétze

auf der Karte abgebildet.

Die beiden hier vorgestellten Klassifikationen erlauben eine grobe Einschédtzung und Einordnung
von Methoden der benutzerorientierten und partizipativen Systementwicklung. Leitend sind dabei
Fragen nach der Intensitidt des Nutzereinbezugs, der der geeigneten Phase des Einsatzes, sowie
nach Prinzipien und Rahmenbedingungen des Gestaltungsprozesses. Sie bieten auf diese Weise
Anhaltspunkte fiir die Auswahl eines geeigneten Ansatzes. Eine genauere Beschreibung der
unterschiedlichen Methoden, die die Entscheidung fiir oder gegen eine bestimmte Methode weiter
vereinfachen und grundlegendes Wissen fiir ihre Anwendung bietet, findet sich im Uberblick unter

anderen bei Bagdker et al. (2004: 195ff) und bei Lowgren & Stolterman (2004: 63ff).

Die Methoden, die einen starkeren Einbezug von NutzerInnen (in der Welt der EntwicklerInnen)
propagieren, haben einen wichtigen Ansatz gemeinsam: Sie sorgen sich darum, dass sich die
beteiligten Personen auf Augenhohe begegnen und setzen zu diesem Zwecke Materialien ein, die
die Kluft zwischen den unterschiedlichen Wissensbestdnden, Fachsprachsprachen und Habitus
tiberbriicken. Als ,gemeinsames Material“ unterstiitzten sie die Kooperation und helfen, die
Aufmerksamkeit auf das gemeinsame Projekt zu richten. Bei den genutzten Materialien lassen sich
drei Arten von Objekten unterscheiden, die im Prozess unterschiedlich erstellt und genutzt werden:
Zum ersten handelt es sich um Artefakte, die die Kreativitdt der Beteiligten anregen (sollen).
Einerseits laden Moderationsmaterialien dazu ein, eigene Vorstellungen textuell zu beschreiben
und koénnen anschlieBend zum Beispiel in Design Games genutzt werden, um einen Austausch zu
organisieren. Andererseits konnen Materialien aller Art eingesetzt werden, um visuell-haptische
Représentationen eigener Sichten und Ideen zu kreieren, die im Anschluss besprochen werden
(z.B. in Ideation-Workshops; vgl. u.a. Carell & Herrmann 2010). Zum zweiten konnen
EntwicklerInnen ihr bisheriges Verstandnis des Anwendungsfalls und der signalisierten Bedarfe
anhand von Materialien dokumentieren und NutzerInnen um Feedback oder um die Auswahl von
Vorschldgen bitten. Dabei kann es sich je nach Phase des Entwicklungsprozesses zum Beispiel um
Modelle und Szenarien oder um Mock-Ups und Prototypen handeln. VertreterInnen der
Anwenderseite  konnen anhand dieser Materialien Fragen stellen, Kritik duBern,
Verbesserungsvorschldge machen oder Bestdtigung aussprechen. Zum dritten konnen diese
Materialien, die ein System auf verschiedenen Abstraktionsniveaus beschreiben, auch in
Workshops gemeinsam von Designerlnnen und Nutzerlnnen entworfen werden (z.B.
Papierprototypen). Allen Ansitzen ist gemein, dass dem Material eine Ubersetzungsfunktion
zwischen den ,sozialen Welten“ (Strauss 1978) der Entwicklerlnnen und AnwenderInnen
einnimmt. Es wird zu einem sehr konkreten und ansprechbaren Grenzobjekt (Star & Grisemer

1989), in dem sich einerseits die Interpretationen der einzelnen Akteure widerspiegelt und das
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andererseits gezielt fiir die Auseinandersetzung mit den unterschiedlichen Wahrnehmungen
genutzt werden kann. Auf diese Weise ldsst sich eine Anndherung an ein gemeinsames Verstdndnis

erleichtern.

7.2.3 Der benutzerorientierte Entwicklungsprozess

Die Kenntnis der Herausforderungen, der sich eine benutzerorientierte oder partizipative
Entwicklung stellen muss, und die Auswahl dafiir geeigneter Methoden und Umsetzungsstrategien
sind wichtige Voraussetzungen fiir das Aufsetzen und Durchfiihren eines solchen Prozesses. Der
Benutzereinbezug findet in unterschiedlichen Phasen mit unterschiedlichen Methoden statt.
Benutzerorientierte und partizipative Ansdtze unterscheiden sich in dieser Hinsicht darin, dass
NutzerInnen in der partizipativen Entwicklung moglichst durchgehend beteiligt werden und von
der Planung bis zum Abschluss der Projekts Mitglieder des Projektteams sind. Bei der
nutzerorientierten Entwicklung werden sie nur phasenweise beteiligt. Der benutzerorientierte
Entwicklungsprozess, den die DIN ISO Norm 9241-210 skizziert (vgl. DIN/VDE 2011: 272ff),
beschreibt ein iteratives Vorgehen zur Systementwicklung, bei dem der Einbezug potentieller
NutzerInnen eine wichtige Rolle spielt. (s.o0.: Kapitel 3.1.3). Dieser Ansatz verfolgt das Ziel,
ausgehend vom Nutzungskontext die Anforderungen zu spezifizieren, Gestaltungslosungen zu
entwickeln und diese aus der Benutzerperspektive zu evaluieren. Féllt diese Evaluation positiv aus,
erfiillt die Losung die Nutzungsanforderungen. Ist dies nicht der Fall, wird ein iterativer Prozess

angestoflen, der erneut an den vorherigen Arbeitsschritten ansetzt (vgl. Abbildung 25).

Im Anschluss an eine Planung des Vorgehens fordert der benutzerorientierte Entwicklungsprozess
zundchst die Erarbeitung des Nutzungskontextes und seine Beschreibung. In dieser Phase der
Verstdndnisbildung ist der Einbezug von NutzerInnen besonders wichtig, denn nur sie kennen die
Zusammenhédnge ihrer Arbeit, ihre unter- und tibergeordneten Ziele, ihre Arbeitsweisen und
Kooperationspartnerinnen. In der partizipativen Systemgestaltung wiirden NutzerInnen zudem
bereits in den Prozess der Planung einbezogen werden, der in diesem Modell der Konzeption
durch die EntwicklerInnen (gegebenenfalls in Zusammenarbeit mit den Auftraggebern)
vorbehalten ist. Die FErhebung des Nutzungskontextes dient der Vorbereitung der
Anforderungsspezifikation. Aus ihr gehen einerseits die Rahmenbedingungen des
soziotechnischen Systems hervor und andererseits werden Aufgaben und Ziele erkennbar, an
denen die NutzerInnen arbeiten und die eine zu entwickelnde Software unterstiitzen kann. In dieser
Phase wird zunédchst das ,Sachproblem* (Rauterberg et al. 1994: 13) herausgearbeitet, das die
getdtigten Arbeitsschritte und die gewiinschte Unterstiitzung beschreibt. Es geht um die Frage,
,was’ die Software leisten soll. Auf der Basis dieser Informationen wird die
Anforderungsspezifikation erstellt, in der die benétigte Funktionalitit der zu entwickelnden
Software skizziert wird. Insbesondere in einem benutzerorientierten Entwicklungsprozess muss

dies in einer Sprache geschehen, die die NutzerInnen verstehen kénnen. Anderenfalls werden sie
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von einer weiteren Teilnahme ausgeschlossen. Zu den Maoglichkeiten einer nutzerorientierten
Anforderungsspezifikation gehort unter anderem die Erstellung von Szenarien (Rosson & Carroll
2002). Aus diesen gehen konkrete Situationen und Zwecke hervor, in denen und fiir die die
Software eingesetzt werden soll — ohne dass detailliert beschrieben wird, wie diese funktioniert.
Szenarien konnen ein klassisches Lastenheft auch ergidnzen und auf diese Weise zur Visualisierung

beitragen. Sie kénnen gemeinsam mit NutzerInnen erstellt und diskutiert werden.

Planung des
menschzentrierten
Gestaltungsprozesses

et sunnsesfpe | Verstehenund Festlegen ¢
Gestaltungslsung erfiillt die , 0% Nutmngslanim
Nutzungsanforderungen -
- :
‘ fessessssnrenaens bei Badarf ltaration **"**eresesssans
‘ Evaluieren von -
Gestaltungslosungen - Festlegen der
anhand der ~ Nutzungsanforderungen

Anforderungen =

.

:

.

Erarbeitung von
Gestaltungsldsungen zur
Erfillung der

Nutzungsanforderungen

Abbildung 25: Benutzerorientierter Entwicklungsprozess nach DIN 9241-210 (vgl. DIN/VDE 2011: 290)

In der folgenden Phase werden Gestaltungslosungen erarbeitet, die den Anforderungen
entsprechen und unterschiedliche Wege der Umsetzung zeigen. Dabei kommt der Losung des
»Interaktionsproblems“ (Rauterberg et al. 1994: 13f) eine besondere Bedeutung zu. Die Fragen,
,wie’ die Arbeit zwischen Mensch und Maschine verteilt werden soll, welche Interaktionen zur
Ein- und Ausgabe von Informationen bereit gehalten werden und wie die Kooperation im Team
unterstiitzt werden kann, stehen im Vordergrund. In dieser Phase kann mit NutzerInnen in
Ideation- oder in Prototypingworkshops gearbeitet werden, in denen Umsetzungsideen entwickelt
werden. Die vorldufige Systemspezifikation, die in dieser Phase noch eine Offenheit fiir mehrere
konkrete Gestaltungslosungen enthélt, sollte ebenfalls in einer Form vorliegen, die fiir
NutzerInnen verstandlich ist. Dafiir ist auch auf dieser Ebene der Einsatz von (Interaktions-)
Szenarien moglich, diese bieten jedoch eine sehr detaillierte Beschreibung an und werden so leicht
zu umfangreich. Rupp (2009) schlédgt vor, frith mit der Erstellung eines Benutzerhandbuchs zu

beginnen und dies als Alternative zur Systemspezifikation zu schreiben und zu pflegen. Sie
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argumentiert, dass ein gutes Benutzerhandbuch als Spezifikation dienen kann, da in ihm alle
Funktionalitdten genau beschrieben sein miissen — etwas, was auch die Spezifikation leistet. Thr
geht es dabei primédr um die Effizienz der Arbeitsorganisation durch die Vermeidung von doppelt
geleisteter Arbeit und um eine héhere Qualitdt des Benutzerhandbuchs, die sie sich von diesem
Vorgehen versprechen. Ein weiteres Argument fiir diesen Ansatz liegt aber auch darin, dass die
Beschreibungen in Form eines Benutzerhandbuches auch fiir Endnutzerlnnen gut verstandlich
formuliert sein miissen und ihnen auf diese Weise den Zugang zu und die Mitarbeit an der

Systemspezifikation erleichtern.

Auch die Darstellung von Musterlosungen, die an die Idee der Entwurfsmuster (Design Patterns)
ankniipfen, konnen im Rahmen der Spezifikation der Software zum Einsatz kommen, um den
Dialog zwischen EntwicklerInnen und AnwenderInnen zu bereichern. Sie stellen unterschiedliche
Losungsansétze fiir benannte Probleme dar und koénnen zum Beispiel eine Auswahl zwischen
unterschiedlichen Optionen anleiten. Der Architekt Christoph Alexander stellte in den 1970er
Jahren eine Reihe von Entwurfsmustern zusammen, die basale, wiederkehrende Problemstellungen
der Architektur und geeignete, etablierte Losungsmuster enthielten (Alexander 1977). Sie
skizzieren als Dreiklang von Problem, Kontext und Losung jeweils unterschiedliche Ansitze,
lassen aber viel Freiraum fiir eine individuelle Ausgestaltung. In der Informatik® ist die Idee von
Entwurfsmustern stark rezipiert und fiir die eigene Disziplin auf unterschiedliche Art und Weise
weiterentwickelt worden (vgl. u.a. Beck & Cunningham 1987, Gamma et al. 1994, Dearden &
Finlay 2006). In der Softwareentwicklung zeigen ,,.Design Patterns“ so auf unterschiedlichen
Ebenen Losungsmoglichkeiten fiir die Konstruktion von Software auf: als Analysemuster ebenso
wie als Interaktionsbeschreibungen oder als Muster in der objektorientierten Programmierung. Im
Zusammenhang mit der nutzerorientierten Entwicklung und der Spezifikation des
Funktionsumfangs einer Software sind vor allem Entwurfsmuster von Interesse, die
unterschiedliche Interaktionsansitze beschreiben (vgl. u.a. Tidwell 2008, Vora 2009). Aus ihnen
geht zum Beispiel hervor, welche Interaktionen mit dem System moglich sind, um

unterschiedliche Aufgaben zu erfiillen.

Im Anschluss an diese Phase werden die vorliegenden Gestaltungslosungen aus der
Benutzerperspektive evaluiert. Fiir diesen Schritt bieten sich Workshops mit Nutzerlnnen an, in
denen die erarbeiteten Prototypen, Szenarien o.3. gemeinsam diskutiert und bewertet werden
konnen. In dieser Phase wird getestet, ob die Nutzungsanforderungen und der -kontext richtig
verstanden wurden und ob addquate Losungsansétze gefunden werden konnten. Ist dies nicht der
Fall, miissen weitere Iterationen des Prozesses folgen, die entsprechend der identifizierten Liicken
an den jeweiligen vorangegangenen Phasen erneut ansetzen (vgl. Abbildung 25). Erst nachdem

sichergestellt ist, dass die Gestaltungslosungen die Nutzeranforderungen erfiillen, wird das

64 Der Ansatz ist auch von anderen Disziplinen (wie z.B. der Musik oder der Pddagogik) aufgegriffen worden.
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,Prasentationsproblem® (Rauterberg et al. 1994: 14) bearbeitet: die Frage, wie die
Benutzungsoberflache gestaltet werden soll. Zur Evaluation von Gestaltungslosungen auf dieser
Ebene sind Usabilitytests (Nielsen 1993: 165ff) eine geeignete Mdglichkeit, Feedback der
NutzerInnen einzuholen und im Laufe der Realisierung der Software kontinuierlich Anpassungen

vorzunehmen und welchen Metaphern diese folgen.

7.3 Benutzerorientierung in der Entwicklung von Onlineberatungsszenarien

Fiir die Entwicklung gebrauchstauglicher Software ist der Einbezug von NutzerInnen von grofRer
Bedeutung. Das in Kapitel 7.2.3 beschriebene Prozessmodell aus dem Usability-Engineering
verdeutlicht, wie stark sich Entscheidungen auf Erkenntnisse aus dem Nutzungskontext stiitzen
konnen und wie wichtig es ist, Vorschldge aus der Benutzerperspektive zu evaluieren. Inwieweit
die NutzerInnen dabei vor allem in einer Rolle als Informantln die eigenen
Arbeitszusammenhédnge beschreiben oder ob eine durchgidngige und aktive Partizipation am
Entwicklungsprozess angestrebt wird, hdngt von unterschiedlichen organisatorischen, sozialen und
kulturellen Faktoren ab. Ebenso kdnnen sich potentielle NutzerInnen in unterschiedlichen Phasen

des Entwicklungsprozesses unterschiedlich stark einbringen.

Auch die Entwicklung von Onlineberatungsangeboten kann entlang des vorgestellten
Prozessmodells erfolgen. Eine enge Kooperation mit potentiellen NutzerInnen empfiehlt sich fiir
Beratungsszenarien insbesondere deshalb, weil in diesem Bereich bisher kaum
Anforderungsanalysen durchgefiihrt wurden und die Entwicklung von Anwendungen noch hinter
ihren (technischen) Moglichkeiten zuriickbleibt. Ein verdndertes Konzept von Beratung, wie es in
dieser Arbeit vorgeschlagen wird, kann hierfiir eine geeignete Grundlage bilden. Kooperative
Arbeitszusammenhédnge sind dariiber hinaus schwieriger zu verstehen, da unterschiedliche
Menschen und Personengruppen beteiligt sind, die auf unterschiedliche Art und Weise zum
gemeinsamen Ziel beitragen. Es ist deshalb auch zu bedenken, dass die entwickelte
Onlineberatungsanwendung verschiedene Sichten vorhalten muss, die von unterschiedlichen
Zielgruppen genutzt werden. Zum einen gilt es, einen Zugang fiir Ratsuchende zu gestalten, den
sie nutzen konnen, um sich mit sich selbst auseinanderzusetzen und/oder den Austausch mit
professionellen BeraterInnen und anderen NutzerInnen zu suchen. Zum anderen muss ein Zugang
fiir BeraterInnen geschaffen werden, iiber den sie Ratsuchende beraten und ihre eigene Arbeit
organisieren konnen. Diese beiden Zielgruppen konnen als primédre Benutzerlnnen der
Onlineberatungsanwendung identifiziert werden und sollten beide in den Entwicklungsprozess
einbezogen werden. Auf diese Weise konnen ihre Bedarfe erhoben und gegebenenfalls sichtbar

werdende Zielkonflikte diskutiert werden.

Jedoch benutzen beide Gruppen die Software unter sehr verschiedenen Rahmenbedingungen. Dies

hat Auswirkungen auf ihre Bedarfe und Anforderungen, aber auch auf ihren Einbezug in den
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Entwicklungsprozess: Ratsuchende stehen im Beratungskontext aullerhalb einer institutionellen
Einbindung. Sie nutzen das Onlineangebot in ihrer Freizeit und kénnen weitgehend selbst
entscheiden, wie intensiv und iiber welche Zeitabstdnde hinweg sie sich mit dem Medium
beschéftigen. Sie bilden eine grofle und in der Regel stark heterogene Gruppe, zu der es keine
permanente Zugehorigkeit gibt. Ratsuchende, die dieselbe Onlineberatung in Anspruch nehmen,
leben unter diversen Rahmenbedingungen, verfolgen eine Vielzahl von Zielen und wenden
unterschiedlichste Handlungsmuster an. Die Erhebung des Nutzungskontexts ist deshalb besonders
schwierig und kann nicht vollstindig gelingen. Es lassen sich aber viele unterschiedliche
Anforderungen zusammenbringen und Gestaltungslosungen suchen, die diese bestmoglich
unterstiitzen. Dafiir ist ein benutzerorientierter Entwicklungsprozess notwendig, in dem
(potentielle) Ratsuchende aufeinander und auf professionelle BeraterInnen treffen, um gemeinsam
eine Bandbreite der vorhandenen Bedarfe zu skizzieren. Zu diesem Zweck lassen sich kreative
Verfahren wie Brainstormings oder Ideation-Workshops nutzen, um viele unterschiedliche Sichten
zu biindeln und Ideen fiir Lésungsansitze zu entwickeln (im Uberblick u.a. bei Heers 2006). Auch
moderierte Gruppendiskussionen wie Fokusgruppen (Krueger & Casey 2009) kénnen zu einem
Verstdndnis der unterschiedlichen Nutzungskontexte beitragen. In einem spéteren Stadium konnen

Ratsuchende erneut eingeladen werden, um mit ihnen beispielsweise Prototypen zu evaluieren.

Ein Einbezug von Ratsuchenden im Sinne einer partizipativen Vorgehensweise ist zum einen
organisatorisch nicht einfach zu bewerkstelligen, da Menschen gefunden werden miissten, die in
ihrer Freizeit iiber einen ldngeren Zeitraum hinweg das Projekt begleiten und verantwortungsvoll
mittragen. Eine schwerwiegendere Einschrankung bedeutet dariiber hinaus, dass reprdsentative
Mitglieder einer so groBen und heterogenen Gruppe nur schwer ausgemacht werden konnen —
insbesondere da die Zielgruppe von Onlineberatung einerseits Menschen umfasst, die bereits
Beratungsangebote in Anspruch nehmen, auf diesem Weg aber andererseits auch Personen erreicht
werden sollen, die sich diesen Weg bisher nicht erschlossen haben. Die GroRe der Zielgruppe und
die Unbestimmtheit der Teilnehmenden an einem Entwicklungsprozess konterkariert zum anderen
den Anspruch der partizipativen Systementwicklung, diejenigen beteiligen zu wollen, die die
Software spdter nutzen werden. Sowohl organisatorisch als auch ideell ist es deshalb kaum
moglich, mit Ratsuchenden einen partizipativen Entwicklungsprozess durchzufiihren. Eine starke
Benutzerorientierung scheint aus diesen Griinden die bessere Alternative zu sein, um Ratsuchende

in die Entwicklung von Onlineberatungsangeboten einzubeziehen.

Innerhalb der Beratungsorganisation ist es dagegen wahrscheinlich, dass in vielen Féllen
partizipativ gearbeitet werden kann und sich dieser Weg aufgrund der eher geringen Grole vieler
Beratungsstellen und ihres hdufig emanzipatorischen Selbstverstandnisses anbietet. Aufgrund der
organisationellen Rahmung und des Mitbestimmungsrechts der ArbeitnehmerInnen, das tatsdchlich

diejenigen ausiiben konnen, die zukiinftig mit dem Softwareprodukt arbeiten sollen, ist der
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partizipativer Ansatz fiir die Personengruppe der BeraterInnen besonders angemessen.
Insbesondere die Konzeption der Benutzungsschnittstelle fiir die BeraterInnen und ihre Anbindung
an das soziale System koénnen auf diese Weise gemeinsam mit den spateren NutzerInnen erarbeitet
werden. Da beide Sichten der Onlineberatung, die Schnittstelle fiir die Ratsuchenden und diejenige
fiir die BeraterInnen, jedoch in ihrer Funktionalitdt unmittelbar miteinander zusammenhéngen, ist
es von Vorteil, Beraterlnnen auch in die Konzeption der Schnittstelle fiir die Ratsuchenden
einzubeziehen. Zu den wichtigsten Stakeholdern gehéren im partizipativen Prozess neben den
BeraterInnen auch Vertreterlnnen der Organisationsleitung und weitere MitarbeiterInnen der
beratenden Organisation. Diese sollten kontinuierlich in den gesamten Entwicklungsprozess
eingebunden werden. Dariiber hinaus erscheint es sinnvoll, TeilnehmerInnen aus finanzierenden
Organisationen, aus dem Netzwerk sowie Expertlnnen fiir Datenschutz zumindest tempordr dazu
zu bitten, um auch ihre Anforderungen und gegebenenfalls Vorgaben zu erheben und diskutieren

zu konnen.
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8 Zur Konzeption von Onlineberatungsangeboten

Entlang des in Kapitel 7 vorgestellten Modells fiir einen benutzerorientierten Entwicklungsprozess
nach DIN ISO 9241-210 (s.o: Abbildung 25) koénnen Onlineberatungsanwendungen unter
Beteiligung der unterschiedlichen Akteursgruppen konzipiert und entwickelt werden. Im
Gegensatz zu eher technikfokussierenden Vorgehensmodellen (s.o.: Kapitel 3) ist dieses Modell
verstdrkt an den Anforderungen und einem Abgleich der Gestaltungslésungen mit ihnen orientiert.
Das Modell nach DIN ISO 9241-210 beschreibt basale Aktivitdts- und Erkenntnisschritte der
benutzerorientierten Entwicklung, ohne Schulen und/oder Methoden und Techniken der
Softwareentwicklung festzulegen (vgl. DIN/VDE 2011: 272ff). Diese Entscheidungen sollte im
Kontext des jeweiligen Projektes getroffen werden, da jeder Zusammenhang in dem und fiir den
tiber die Entwicklung einer Onlineberatungslosung reflektiert wird, eigene Anspriiche stellt, eigene
Rahmenbedingungen hat und sich fiir die Einbindung verschiedener Gruppen von Akteuren
unterschiedlich gut eignet. Dennoch kann dieses Modell fiir das spezifische Anwendungsfeld der
Onlineberatung um Empfehlungen ergénzt werden, die sich aus einem grundlegenden Verstdndnis

dieses Bereiches und aus bisherigen Erfahrungen ableiten lassen.

In der vorliegenden Arbeit sind bisher die grundlegende Struktur der Dienstleistung Soziale
Beratung auf unterschiedlichen Ebenen erarbeitet und Schnittstellen einer moglichen
Unterstiitzung der in diesem Zusammenhang entstehenden Kooperationsprozesse identifiziert
worden. Diese Erkenntnisse sind auf der Grundlage einer soziotechnisch orientierten Analyse und
einer Auseinandersetzung mit Analyse- und Gestaltungskonzepten aus der CSCW-Forschung
entstanden. Des weiteren wurde der aktuelle State of the Art in puncto Onlineberatung erhoben
und im Hinblick auf mogliche Weiterentwicklungen analysiert. Die Erkenntnisse, die entlang
dieser drei Strédnge iiber Onlineberatung und ihre Gestaltungsmoglichkeit gewonnen werden
konnten, bieten eine Grundlage, um das allgemeine Modell der benutzerorientierten
Softwareentwicklung um Empfehlungen fiir die Umsetzung des Prozesses fiir das spezifische
Anwendungsgebiet zu ergidnzen und Artefakte fiir den Verstindigungsprozess zwischen
EntwicklerInnen und BenutzerInnen zu entwickeln. Der Fokus liegt dabei auf der Erhebung von
Anforderungen und der gemeinsamen Arbeit von NutzerInnen und EntwicklerInnen in diesem

Prozess.

Die Empfehlungen beziehen sich zum einen auf die Durchfiihrung einer benutzerorientierten und
benutzereinbeziehenden Konzeption von Onlineberatungsanwendungen. Im Folgenden wird
beschrieben, wie entlang des Modells nach DIN 9241-210 Anforderungen an ein
Onlineberatungsangebot in Kooperation mit potentiellen NutzerInnen erhoben und spezifiziert
werden konnen (8.1). Dabei wird auf eine doménenspezifische Materialsammlung hingewiesen,

die sich auf das Feld der Sozialen Beratung bezieht und aus den im Kontext dieser Arbeit

162



8 Zur Konzeption von Onlineberatungsangeboten

gewonnenen FErkenntnissen abgeleitet wurde. Ihr Einsatz kann die Entwicklung wvon
Onlineberatungsanwendungen erleichtern, indem sie auf bestimmte Zusammenhédnge hinweisen,
und etablierte oder innovative Losungsansétze prasentieren. Vor allem aber kénnen sie im Sinne
der partizipativen Systementwicklung von gemischten Teams aus Entwicklerlnnen und
NutzerInnen als Kommunikations- und Diskussionsanldsse verwendet werden und dabei helfen,
die Kluft zwischen den beiden Gruppen und ihrer unterschiedlichen Fachlichkeit zu tiberwinden.
Diese Materialsammlung werden im Folgenden vorgestellt. Es handelt sich dabei um einen
Fragenkatalog, der die grundlegende Eignung von Onlineberatung fiir die interessierte
Beratungsstelle thematisiert (8.2), ein Referenzmodell des soziotechnischen Systems Beratung
(8.3) und eine Sammlung von Entwurfsmustern (8.4), die typische Funktionsanforderungen an

Onlineberatung beschreiben und unterschiedliche Losungsvorschldge anbieten.

8.1 Onlineberatungsschnittstellen entwickeln: Ein Prozessmodell

Das Modell der benutzerorientierten Entwicklung nach DIN ISO 9241-210 besteht aus fiinf
Schritten, die in die erfolgreiche Evaluation einer Gestaltungslésung miinden, die die
Nutzeranforderungen erfiillt (vgl. DIN/VDE 2011: 272ff). Der Entwicklungsprozess beginnt in
diesem Modell mit der Feststellung der Notwendigkeit einer Neu- bzw. Weiterentwicklung und der
Planung des benutzerorientierten Gestaltungsprozesses. Fiir das Anwendungsfeld Beratung lohnt
es sich jedoch, bereits frither anzusetzen und den Entscheidungsfindungsprozess fiir oder gegen
die Einfithrung von Onlineberatung ebenfalls zu betrachten. Denn es ist dieser Moment, in dem
bereits eine grundlegende Analyse der eigenen Ziele und der Rahmenbedingungen vollzogen
werden muss, um zu einer fundierten Entscheidung zu gelangen. Da hier eine Tendenz ausgelotet
wird, ob Onlineberatung fiir eine Beratungsstelle iiberhaupt in Frage kommt, wird dieser Teil der
Analyse in Abbildung 26 als ,Tendenzanalyse’ bezeichnet. Wichtige zu einem frithen Zeitpunkt zu
klarende Fragen beinhalten das Ziel der Beratungsstelle, den Anspruch an die eigene Arbeit, die
Motivation der Mitarbeiterilnnen sowie die aktuellen und zukiinftigen Ressourcen und
Rahmenbedingungen. Aus den Erfahrungen, die bisher mit Onlineberatung gemacht wurden,
lassen sich Fragen und Empfehlungen ableiten, die fiir die Entscheidungsfindung anderer
Beratungsstellen hilfreich sein konnen. Aus diesen wurde fiir die Tendenzanalyse der
Fragenkatalog ,Wege in die Onlineberatung’ abgeleitet, der in Kapitel 8.2 ndher beschrieben wird.
Er enthdlt Fragen zu unterschiedlichen Kategorien und wird dariiber hinaus durch eine
Auswertungshilfe ergdnzt. Diese weist z.B. auf Konstellationen hin, die sich bei einer Einfiihrung

von Onlineberatung als schwierig erweisen kénnten.

163



8.1 Onlineberatungsschnittstellen entwickeln: Ein Prozessmodell

Tendernzonalyse
Planung des
menschzentrierten
Gestaltungsprozesses

e A

Systemanalyse _v

T snsuap | Verstehen und Festlegen |
des Nutzungskontextes I

Aufgobenanalyse

Gestaltungslasung erfullt die
Nutzungsanforderungen

................ mr——.
.
Evaluieren von -
Technisches und Grafisches Design e | GStaltUNgSIGSUNEEN H Festlegen der
anhand der - Nutzungsanforderungen
Anforderungen -
.

Erarbeitung von
Gestaltungsiosungen 2l | g
Erfillung der
Nutzungsanforderungen

interaktionsoesign Funktionsdesign

Abbildung 26: Analyse und Design im benutzerorientierten Entwicklungsprozess (DIN 9241-210)

Das Ziel dieses Analyseschritts ist es, dass sich Beratungsstellen mit relevanten Fragestellungen
vertraut machen und das soziotechnische Ausmal$ der Einfithrung von Onlineberatung und seine
Wirkung auf weitere Bereiche der Organisation einschdtzen. Im besten Fall wird dieser Schritt
bereits von einem interdisziplindren Team bearbeitet und ist von einem Austausch zwischen
VertreterInnen der beratenden Organisation und EntwicklerInnen geprdgt. Denn schon in diesem
Stadium kann das Kreuzen der Perspektiven fiir beide Seiten sehr sinnvoll sein, da weitere Aspekte
sichtbar werden und die Entwicklerlnnen einen ersten Einblick in die Komplexitit der

Beratungsarbeit und -organisation bekommen.

Planung des benutzerorientierten Entwicklungsprozesses

Fallt die grundlegende Entscheidung fiir die Einfiihrung einer Onlineberatungskomponente positiv
aus, wird anschliefend der benutzerorientierte Entwicklungsprozess geplant. Neben
organisatorischen Aspekten, die denen in anderen Softwareentwicklungsprozessen (vgl. u.a. Rupp
et al. 2007) &hneln, ist es bei Beratungsangeboten besonders wichtig, im Anschluss an die
Stakeholderanalyse zu iiberlegen, ob und wie Ratsuchende (und gegebenenfalls weitere
Personengruppen) neben den Beraterlnnen in den Entwicklungsprozess eingebunden werden
sollten. Die Entwicklung von elektronisch gestiitzten Beratungsdienstleistungen nimmt insofern
eine Sonderstellung ein, als im Kern ein gemeinsamer Arbeitsprozess von BeraterInnen und
Ratsuchenden steht, diese aber wunter sehr verschiedenen Voraussetzungen und mit

unterschiedlichen Bedarfen auf dasselbe System zugreifen. Deshalb miissen in diesem System
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mindestens zwei Sichten angelegt sein, die unterschiedliche Interaktionen erlauben: Eine Sicht fiir
die Ratsuchenden und eine Sicht fiir die BeraterInnen. Diese zwei Sichten und ihre gemeinsame
Datenbasis kdnnen in Kooperation mit VertreterInnen beider Akteursgruppen erarbeitet werden. Es
scheint jedoch aus unterschiedlichen Griinden sinnvoll, Ratsuchende nicht dauerhaft
einzubeziehen (vgl. Kapitel 7.3). Auch BeraterInnen sind unter Umstdnden unterschiedlich stark
motiviert, kontinuierlich an der Entwicklung mitzuwirken, oder haben nur begrenzte zeitliche
Ressourcen, die sie dem Projekt zur Verfiigung stellen konnen. Es sollte deshalb bereits in der
Planungsphase in Kooperation mit ihnen reflektiert werden, in welchem Umfang ein Einbezug von
ihnen und anderen Stakeholdern von ihrer Seite aus moglich und von der Seite der
EntwicklerInnen aus benétigt wird. Erste Einblicke in die zu erwartende Vorgehensweise und den
angestrebten Zeitplan konnen dabei helfen, dass sich auch mit Softwareentwicklungsprozessen

unvertraute Menschen ein erstes Bild dessen machen kénnen, was sie gegebenenfalls erwartet.

Nutzungskontext verstehen und beschreiben

Als néchster Schritt folgt die Auseinandersetzung mit dem Nutzungskontext. Fiir das Verstdndnis
des Nutzungskontexts von Beratungsanwendungen zeigt eine soziotechnisch orientierte Analyse
deutlich auf, dass zu der Dienstleistung Beratung mehr gehort als das persénliche Gesprach
zwischen Ratsuchender und BeraterIn und dass Beratung ein mehrfach eingebetteter Prozess ist.
Die entlang der grundlegenden Beschreibung von Beratungsszenarien in Kapitel 4 bereits
ausschnittsweise skizzierten soziotechnischen Referenzmodelle von Sozialer Beratung kénnen fiir
die Analyse des Nutzungskontexts einzelner Beratungsstellen verwandt werden. Sie erlauben es,
das konkrete Vorgehen der Beratungsstelle und ihre Eingebundenheit in andere Systeme auf
unterschiedlichen Ebenen zu thematisieren und zu reflektieren, auf welche Verkniipfungen die
Einfithrung von Onlineberatung Einfluss nehmen wird oder kann. Die Modelle liefern dafiir ein
Grundgertist, das an die spezifische Ausprdagung der jeweiligen Organisation angepasst werden
muss — vorzugsweise in Kooperation von EntwicklerInnen und VertreterInnen der Beratungsstelle.
EntwicklerInnen konnen diesen Schritt kaum allein leisten, auch wenn sie zuvor durch Interviews
oder &hnliches Informationen iiber den Nutzungskontext erhoben haben. Gerade die
Verkniipfungen zwischen den Ebenen und ihr Zusammenspiel gehoren hédufig auch nicht zu dem
bewussten Wissen von BeraterInnen. Deshalb ist eine gemeinsame Arbeit an einer Reprédsentation
des Nutzungskontextes von grofer Bedeutung. Die Referenzmodelle und ein moglicher
Nutzungsweg werden in Kapitel 8.3 ndher erldutert. In den kontextspezifisch redigierten und
vervollstindigten Modellen wird eine Beschreibung des Nutzungskontextes sichtbar, die als

Grundlage fiir die weitere Analyse der Nutzungsanforderungen dienen kann.

Nutzungsanforderungen spezifizieren

Die Anforderungen an die entstehende Onlineberatungsanwendung werden im Anschluss erhoben

und spezifiziert. Auf diese Weise wird der Leistungsumfang des neuen technischen Systems und
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seine Einbettung in das soziale System nidher beschrieben, sodass die Phase der Umsetzung
beginnen kann. In der Erhebungsphase ist die Beteiligung von VertreterInnen aller Stakeholder
wichtig, damit diese ihre Bedarfe nennen und erldutern konnen. EntwicklerInnen sollten
versuchen, zundchst die Aufgaben zu verstehen, die innerhalb des Nutzungskontextes von den
verschiedenen Gruppen bewdltigt werden (miissten). In einem zweiten Schritt sollte ndher
beschrieben werden, wie die Aufgaben gelost werden und was dabei derzeit gut und was weniger
gut funktioniert. Die bereits erwdhnten soziotechnischen Modelle konnen in dieser Phase dabei
helfen, einzelne Aufgabenschritte nacheinander zu beleuchten und sicherzustellen, dass keine
Aufgabe vergessen wurde. Auch eine weitere Ergdnzung der bereits angepassten Referenzmodelle
ist sinnvoll, wenn Liicken offenbar werden oder neue Informationen hinzukommen. Die Modelle
konnen dariiber hinaus dafiir herangezogen werden, zu bestimmen, welche Aufgaben detaillierter
betrachtet werden sollen, da sie fiir die Umsetzung der Onlineberatung besonders wichtig
erscheinen. Fiir die Erhebung sollten dariiber hinaus in diesen Fillen weitere Methoden wie das
Schreiben von Aktivitits- oder Méngelszenarien (vgl. Rosson & Carroll 2002) eingesetzt werden.
Sie erlauben es, sich einzelnen Aufgaben zu ndhern und einerseits im Detail zu analysieren, welche
Schritte durch die Onlineberatungsanwendung kiinftig unterstiitzt oder ersetzt werden konnten.
Andererseits wird deutlich, welche Vorteile und Nachteile der bisherige Workflow fiir die
unterschiedlichen Stakeholder aufweist. Auf dieser Grundlage kann diskutiert werden, wie die
Aufgaben kiinftig strukturiert, verteilt und unterstiitzt werden sollen. Dabei ist es wahrscheinlich,
dass konkurrierende Interessen deutlich zu Tage treten. Auch aus diesem Grund ist es wichtig, in
dieser Phase viele Perspektiven einzuholen, um eine fundierte Entscheidung fillen zu kénnen. Die
Ergebnisse der Anforderungsanalyse miinden in eine Spezifikation, die unterschiedlich gestaltet
werden kann. Sie bildet die Grundlage fiir eine Entwicklung von und die Auseinandersetzung mit

unterschiedlichen Gestaltungslosungen.

Gestaltungslésungen entwickeln

In der Spezifikation werden detaillierte Anforderungen an das zu gestaltende System festgehalten,
die den Funktionsumfang und die einzuhaltenden Rahmenbedingungen beschreiben. Sie
formulieren noch nicht, wie die benétigte Funktionalitit umgesetzt wird. Aus diesem Grunde
schlieft sich an die Anforderungsermittlung eine Phase der Konzeption mdoglicher
Gestaltungslosungen und ihre Auswahl an. Die Umsetzung von Softwareprojekten geschieht auf
drei Ebenen: die Gestaltung der Interaktion von Mensch und Maschine, die Gestaltung der
technischen Umsetzung und die grafische Gestaltung der Benutzungsoberfliche. In dieser
Reihenfolge sollten Gestaltungslosungen auf den unterschiedlichen Ebenen erdacht und evaluiert
werden. Sie hédngen nur bedingt voneinander ab: selbstverstdndlich sind mogliche
Interaktionsformen und Arbeitsteilungen zwischen Mensch und Computer auch mit ihrer

technischen Realisierbarkeit verkniipft. Jedoch ist es fiir eine benutzerorientierte Gestaltung
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sinnvoll, die Frage nach der Machbarkeit zundchst zuriick zu stellen, um eine mdglichst gute
Anpassung an die tatsdchlichen Bedarfe zu gewdhrleisten. Wenzel (2010) spricht im
Zusammenhang von Datenschutz und Onlineberatung davon, der ,Fachlichkeit’ eine hohe Prioritét
zuzusprechen und ihr Recht, Technik und Organisation unterzuordnen. Das Primat der
Fachlichkeit ldsst sich auf die Gestaltung von Onlineberatungsanwendungen iibertragen und
schlédgt sich in dem Fokus auf die Anforderungen nieder, der in dieser Arbeit vertreten wird. Im
Hinblick auf Gestaltungslosungen bedeutet es, dass zundchst Losungen auf der Interaktionsebene

entwickelt werden — noch unabhéngig von ihrer konkreten technischen Umsetzbarkeit.

Auf dieser Ebene konnen BenutzerInnen einbezogen werden, indem gemeinsam mit ihnen
Gestaltungslosungen erarbeitet werden. EntwicklerInnen kdnnen zu diesem Zweck in Vorleistung
gehen und aus ihrem Verstdndnis der Anforderungen heraus erste Vorschldge entwickeln, aus
denen unterschiedliche Funktionalititen und ihr Zusammenspiel ersichtlich werden. Diese
Vorschlage werden zur Diskussionsgrundlage und koénnen zu Gestaltungslésungen
weiterentwickelt werden. Auch ist es moglich, unterschiedliche Alternativen und konkurrierende
Losungsansdtze gemeinsam gegeneinander abzuwédgen und dabei sowohl das Wissen der
Entwicklerlnnen um die technische Gestaltung und Gestaltbarkeit als auch das Wissen der
NutzerInnen um ihren Bedarf zur Verfiigung zu haben. Bei der Erarbeitung erster Vorschldage kann
auf bereits bekannte und erfolgreiche Umsetzungspraxen oder innovative Ideen zuriickgegriffen
werden, die aus dem Umfeld der Onlineberatung bekannt sind. In Kapitel 8.4 werden
Entwurfsmuster (Design Patterns) vorgestellt, die Musterlosungen fiir wiederkehrende
Gestaltungsfragen bei der Gestaltung von Onlineberatungsanwendungen beschreiben. Sie sind auf
der Grundlage einer allgemeinen Auseinandersetzung mit dem Beratungsprozess und den sich
daraus ergebenden Anforderungen und der Analyse existierender Systeme entstanden und
orientieren sich an Ldsungen aus dem Bereich CSCW (s.0.: Kapitel 5). Diese Entwurfsmuster
konnen die Funktion eines verbindenden Artefakts in der Phase der Erarbeitung von
Gestaltungslosungen auf der Interaktionsebene iibernehmen. Die auf dieser Ebene gefundenen
Gestaltungslosungen  sollten  zundchst evaluiert werden (s.u.), bevor entsprechende
Umsetzungsmoglichkeiten auf der technischen und der grafischen Ebene entwickelt werden. Auf
diesen Ebenen ist der Einbezug von NutzerInnen vor allem durch den Test und die gemeinsame

Weiterentwicklung von Prototypen moglich.

Gestaltungsldésungen evaluieren

Die Evaluation von Gestaltungslésungen sollte, wie bereits erwdhnt, sukzessive mit der
Entwicklung fiir die Ebenen Interaktion, Technik und Grafik erfolgen, um Aufwand zu vermeiden,
der durch spitere Anderungen an den Anforderungen und/oder an der gewiinschten Funktionalitét
entstiinde. Auch wenn Benutzerlnnen durchgehend in den Entwicklungsprozess einbezogen

werden und an der Erarbeitung der Gestaltungslésungen mitgewirkt haben, ist es sinnvoll,
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trotzdem eine Evaluation der Ergebnisse der verschiedenen Teilschritte durchzufiihren. Zum einen
ist dies darauf zuriickzufiihren, dass in den meisten Fallen nur VertreterInnen der involvierten
Akteursgruppen an der Entwicklung teilnehmen kénnen und ein Test mit anderen Vertreterlnnen
weitere Bedarfe und Konflikte ans Tageslicht bringen kann. Zum anderen iibernehmen
EntwicklerInnen auch in der partizipativen Systementwicklung in der Regel die Aufgabe allein,
gemeinsam erarbeitete Vorschldge in konsistente Losungsvorschldge, z.B. in Form von Prototypen,
umzusetzen. Eine Evaluation mit NutzerInnen {tberpriift an dieser Stelle noch einmal das
Verstandnis der EntwicklerInnen von den Anforderungen und kann Liicken oder Missverstandnisse
aufzeigen und notwendige Iterationen anstoffen. Dariiber hinaus wird auf den Ebenen der
technischen und grafischen Umsetzung starker deutlich, wie gut die NutzerInnen mit dem System
interagieren konnen. Usabilitytests fordern zutage, ob das System in seiner konkreten Form nicht
nur die Anforderungen an die Funktionalitdt erfiillt, sondern auch, ob es gebrauchstauglich
gestaltet wurde. Bei der Entwicklung von Onlineberatungsangeboten stehen dabei einerseits
Losungen fiir die Umsetzung der Schnittstelle der Ratsuchenden und andererseits Vorschlage fiir
die Gestaltung der BeraterInnenschnittstelle im Fokus. Beide Sichten sollten von der jeweiligen
Gruppe evaluiert werden, die als Zielgruppe anvisiert wird. Usabilitytests konnen dabei mit
Prototypen in verschiedenen Stadien durchgefiihrt werden, sodass sowohl Interaktionsmuster als
auch technische Funktionalitdt und grafische Gestaltung evaluiert werden. Je nach Ergebnis der
Evaluation erfolgt die weitere Ausarbeitung des Softwaresystems oder es ist ein Riickschritt in die
Phase der Erhebung des Nutzungskontextes, die Phase der Erhebung der Anforderungen oder die
Phase der Kreation von weiteren Losungsvorschldgen notwendig. Auf diese Weise wird die
Entwicklung von Onlineberatungsszenarien zu einem iterativen Prozess, in dem Stiick fiir Stiick
die Zielanwendung und ihre Verkniipfung mit weiteren soziotechnischen Zusammenhéngen
entsteht. Im Folgenden werden die unterschiedlichen bereits skizzzierten Materialien, die in der
benutzerorientierten Entwicklung von Onlineberatungsangeboten die Zusammenarbeit von

EntwicklerInnen und NutzerInnen unterstiitzen konnen, naher erldutert.

8.2 ,Wege in die Onlineberatung’ - Ein Fragenkatalog zur Tendenzanalyse

Eine intensive  Auseinandersetzung mit der Gestaltung und Integration von
Onlineberatungsszenarien in die Arbeit einer Beratungsstelle beginnt mit einem Schritt zuriick: Da
die Einfiilhrung einer neuen technischen L&sung zur Kooperation Auswirkungen auf die
Konzeption, Durchfithrung und Organisation der Beratungsleistung hat, muss zundchst die Frage
beantwortet werden, ob das Angebot von Beratung im virtuellen Raum {iberhaupt zu den
Zielsetzungen, BeraterInnen, Ratsuchenden und Rahmenbedingungen einer Organisation passt. In
dem Moment, in dem Entwicklerlnnen und BeraterInnen aufeinander treffen, ist diese
Entscheidung jedoch in den meisten Fillen bereits getroffen. Aus diesem Grund wird in dieser

Phase ein Zugang als ,Tendenzanalyse’ vorgeschlagen, der sich in erster Linie an eine beratende
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Organisation selbst wendet. Sie konnen eine erste Analyse ihrer Arbeitsstruktur und ihrer
Rahmenbedingungen zum Beispiel entlang eines Fragenkatalogs durchfithren, der die
grundsdtzlichen Rahmenbedingungen und basalen Anforderungen an die Konzeption eines
Onlineberatungsangebotes beleuchtet. Ein aufbereiteter Fragenkatalog hat gegeniiber einem
Informationstext zu Onlineberatung den Vorteil, dass sich Organisationen mit eigenen
Zielsetzungen und dem eigenen Bedarf auseinandersetzen. Die Riickkopplung mit den
Erkenntnissen anderer wird indirekt durch den Fragenkatalog und seine Auswertungshilfen
vermittelt. Ein informierender Text zu den Chancen, Risiken und Ressourcenbedarfen von
Onlineberatung schickt BeraterInnen dagegen auf den umgekehrten Weg: Er berichtet theoretisch

und tiberldsst den Transfer auf die eigene Situation den LeserInnen.

8.2.1 Inhalte des Fragenkatalogs

Der hier vorgeschlagene Fragenkatalog®™ beruht auf Erfahrungen, die in den vergangenen 15
Jahren von unterschiedlichen Organisationen im Bereich der Onlineberatung gemacht und in
dieser Zeit dokumentiert wurden. Sie geben einen Hinweis darauf, welche Aspekte bei einer
Entscheidung fiir oder gegen Onlineberatung von Bedeutung sind und kénnen Organisationen auf
diese Weise dabei unterstiitzen, eine stdrker fundierte Entscheidung zu treffen. Der Fragenkatalog
stellt Fragen nach der Zielgruppe und der Thematik des Beratungsangebots, zu den Ressourcen der
anbietenden Organisation sowie zum Aufbau der Beratung. Weiterhin hilft er, die Griinde fiir das
Interesse an Onlineberatung auszuloten. Die im Folgenden beschriebenen Erlduterungen geben
einen Einblick, welche Fragen gestellt werden und welche Tendenz unterschiedliche Antworten
auf diese Fragen erkennen lassen. Die Auswahl der Fragen und die Bewertung der Antworten
beruhen auf den in Kapitel 2 zusammengetragenen Erkenntnissen iiber die Beweggriinde fiir die

Einfiihrung von Onlineberatung und die Umsetzung derzeitiger Angebote.

Fragen zu Zielgruppe und Thematik des Beratungsangebots

Fragen zur Zielgruppe und Thematik des Beratungsangebots berithren die konzeptionelle
Entscheidung, ob es in der avisierten Zielgruppe einen Bedarf fiir Onlineberatungsanwendungen
gibt und inwiefern sich das Themengebiet, in dem die Organisation Expertise vorweist, fiir eine

Bearbeitung auerhalb der konventionellen F2F-Beratung eignet.

Es wird zum einen abgefragt, wie exakt sich die Zielgruppe beschreiben ldsst (#21/Z2). Je genauer
dies moglich ist, desto sicherer kann tberpriift werden, ob sie voraussichtlich ein Interesse an
Onlineberatung zeigen wird und wie entsprechende Anwendungen gestaltet werden miissen. Auch
ist in diesem Fall ein Einbezug von Vertreterlnnen der Zielgruppe in den Entwicklungsprozess
starker zu empfehlen. Je medienaffiner und schwerer anzusprechen die Zielgruppe ist, desto eher
kann Onlineberatung ein gute Losung fiir sie sein. Ein eher jiingerer Altersdurchschnitt wirkt sich

héaufig ebenfalls positiv auf die Einstellung zu Onlineberatung aus. Wer im unmittelbaren Umfeld

65 Der vollstdndige Fragekatalog ist in Anhang B1 dieser Arbeit zu finden.
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der Beratungsstelle lebt, hat gegebenenfalls weniger Bedarf, sich online beraten zu lassen.

Ebenso wird die Abgrenzbarkeit des Themengebietes abgefragt (#T1), die in ihrer Genauigkeit
dieselben  Auswirkungen auf eine  Entscheidung fir und Konzeption von
Onlineberatungsanwendungen birgt. Zusatzlich spielt die Offenheit eine Rolle, mit der Menschen
tiber das Themenfeld der Beratung sprechen: Die Behandlung von sogenannten gesellschaftlichen
Tabuthemen wird besonders hdufig gerne iiber das Internet angenommen, da Ratsuchenden in
diesem Umfeld eine hohe (gefiihlte) Anonymitdt angeboten wird. So nutzen auch Menschen
entsprechende Beratungsangebote, denen es ansonsten schwer fillt, iiber diese Themen zu
sprechen. Ein weiterer Gesichtspunkt ist in diesem Zusammenhang die Dichte der Anlaufstellen,
die zu einem Thema verfiigbar sind: Je weniger Moglichkeiten Menschen haben, Rat zu einem
bestimmten Thema zu finden, desto eher nutzen sie gegebenenfalls ein Onlineangebot, das auch

tiberregional verfiigbar ist.

Die Zielgruppe Ihres Beratungsangebots

Fiir wie kompetent halten Sie Ihre Zielgruppe im Durchnitt im Bezug auf...
(1=gar nicht kompetent, 5=sehr kompetent)

1 2 3 4 5 No answer

ihre
Selbststeuerungsfahigkeit

ihre
Selbstreflexionsfahigkeit

sprachliche = = = _
Ausdrucksfahigkeit = = L L C ’ h

schriftsprachiiche
Ausdrucksfahigkeit

Informationskompetenz @

die Benutzung eines
Computers

Abbildung 27: Ausschnitt aus dem Fragenkatalog: Fragen zur Zielgruppe (#22)

Die Einschidtzung der Kompetenz der Zielgruppe ist wichtig, um einerseits zu sondieren, ob
medial vermittelte Beratung die potentiellen KlientInnen iiberfordern wiirde, und andererseits zu
reflektieren, ob das Medium als Ausdrucksmittel fiir diese geeignet ist (#Z2; vgl. Abbildung 27).
Ein wichtiges Element ist dabei die Selbststeuerungsfahigkeit (s.a. #T2): auch in der Beratung
verweisen Beraterlnnen Klientlnnen, bei denen sie den FEindruck einer nicht intakten
Selbststeuerungsfahigkeit haben, in der Regel an Psychologinnen. Online vermittelt kann es
schwerer sein, Personen in Bezug auf diese Frage richtig einzuschétzen. Sollte eine Organisation
vor allem Personen beraten, denen haufig eine grenzwertige Selbststeuerungsfahigkeit beschieden
wird, kann Onlineberatung — insbesondere als Konzeption von Selbstberatungselementen — eine

ungiinstige Alternative sein. Dies gilt auch fiir Félle, in denen die Selbstreflexionsfdhigkeit von
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Personen als eingeschrankt beurteilt wird. Allerdings kénnte auch gemutmallt werden, dass gerade
KlientInnen, denen die Selbstreflexion schwer fdllt, von der ,,aufsuchenden Beratung“ (Engel

2004: 507) iiber das Internet durch ihre Verfiigbarkeit im Alltag profitieren kdnnten.

Miindliche und schriftsprachliche Ausdrucksfahigkeit gehen oft Hand in Hand, sind aber zuweilen
auch diametral ausgeprdgt und verweisen in diesem Falle auf eine F2F- beziehungsweise eine
Onlinebegegnung als Beratung der Wahl. Je hoher die Computerliteralitit und die
Informationskompetenz einer Zielgruppe eingeschétzt werden, desto wahrscheinlicher ist es, dass
sie das Angebot einer Onlineberatung schitzen. Gleichzeitig sind diese beiden Kompetenzen
Basisvoraussetzungen fiir die Nutzung eines Onlineberatungsangebots, die bei der Entscheidung

nicht ignoriert werden diirfen.

Fragen zu den Ressourcen einer Organisation

Ein weiterer Fragenblock beleuchtet die personellen, finanziellen und materiellen Ressourcen der
betreffenden Organisation. Im Vordergrund stehen dabei der Personalschliissel und die Einstellung
der beteiligten BeraterInnen (#R1-R3): Es sollte nicht unterschétzt werden, dass Onlineberatung,
insbesondere wenn sie als zusatzliches Angebot konzipiert wird, einen erheblichen Mehraufwand
bedeutet, der durch gentigend Personal abgefedert werden muss. Dies gilt sowohl fiir das erhhte
Beratungsaufkommen als auch fiir den Bedarf an Artikulationsarbeit. Dariiber hinaus miissen neue
organisatorische Routinen z.B. der Arbeitsverteilung, Koordination und Dokumentation gefunden
werden, die den Arbeitsalltag nachhaltig verdndern. Die auf diese Weise entstehende Mehrarbeit
kann nur getragen werden, wenn sich der Personalschliissel (langfristig) erhoht oder eine hohe
Motivation der Mitarbeitenden vorliegt. Aus letzterem Grund werden in diesem Block auch die

Interessen der BeraterInnen detailliert abgefragt (#R4).

Die Ressourcen Ihrer Organisation

‘Wie wiirden Sie die finanzielle Ausstattung lhrer Organisation beschreiben?

Check any that apply

] Wir haben ein ausreichend hohes Budget das unsere Arbeit in den nachsten Jahren sichert
] Wir finanzieren uns vor allem iiber 6ffentiche Fordermitiel

] Unsere Finanzierung ist nicht langfristig gesichert

|| Wir missen unsere Finanzmittel regelmatig neu beantragen

|| Wir finanzieren und vor allem Gber Spenden

_| Wir stellen regelméanig zusatzliche Farderantrage fiir Projekte

[_] Wir missen zusézliche Fordermitiel akguirieren. um Onlineberatung einfihren zu kénnen

] Wir haben bereits Fordermitiel akquiriert. um Onlineberatung einfihren zu kinnen

Abbildung 28: Ausschnitt aus dem Fragenkatalog: Fragen zu den Ressourcen (#R6)

Eine weitere Stellschraube in der Entscheidung fiir Onlineberatung ist die finanzielle Ausstattung
der Organisation (#R6). Sie ist einerseits eng mit der Personalplanung verkniipft, andererseits

eroffnet der finanzielle Spielraum unterschiedliche Maoglichkeiten, eigene
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Onlineberatungsangebote entwickeln und unterhalten zu lassen. In Deutschland werden die
meisten Angebote der Sozialen Beratung aus 6ffentlichen Mitteln der Kommunen finanziert, um
die sich viele in engen Zeitrdumen immer wieder neu bewerben miissen und so selten auf einer
dauerhaft gesicherten finanziellen Basis stehen (zur Finanzierung von Beratungsangeboten vgl.
Menne 2004). Weiterhin sind die Budgets im Regelfall verhdltnismaRig eng bemessen. Dies fiihrt
dazu, dass eine Einfilhrung von Onlineberatung entweder dezidiert als Projekt fiir eine
Forderperiode erarbeitet wird oder zu diesem Zwecke zweckgebundene Drittmittel akquiriert
werden (a.a.0: 1215). Es ist wichtig sicherzustellen, dass das Onlineberatungsangebot auch nach
Ablauf dieser Mittel voraussichtlich weiter betrieben werden kann — sowohl im Hinblick auf die
personelle Auslastung als auch auf die technische Wartung und Bereitstellung. Onlineberatung
aufzubauen und bekannt zu machen ist ein aufwéndiger Akt, der fiir einen sehr kurzen Zeitraum
einerseits kaum lohnt, andererseits Ratsuchenden in diesem Fall keinen zuverldssigen Zugang zu

Beratung geben und so Abwendung und Enttduschung nach sich ziehen kann.

Die  Ausstattung  der  Organisation  mit  Zugdngen zu  Informations-  und
Kommunikationstechnologie wird ebenfalls abgefragt, um einerseits den Bedarf an zusétzlichen
finanziellen Ressourcen fiir Anschaffungen und andererseits die Selbstverstiandlichkeit des
Umgangs mit IT in der Beratungsstelle zu eruieren (#R5). Es ist in vielen Fillen einfacher,
Onlineberatung einzufiihren, wenn bereits Kompetenz in Bezug auf Informationstechnologien in
der Beratungsstelle vorhanden ist, z.B. dadurch, dass die Homepage bereits selbst gepflegt wird

und einige BeraterInnen gerne mit Computern arbeiten.

Fragen zum Aufbau des Beratungsangebots

Fragen, die das Beratungsangebot betreffen, sollen kldren, wie es strukturiert ist und welche
Formen der Onlineberatung dementsprechend infrage kommen (#A1-A7). Eine Beratungsstelle,
die hauptsdchlich Informationen herausgibt und/oder eine Lotsenfunktion einnimmt, um
Ratsuchende an spezifisch tdtige Beratungsstellen zu vermitteln, kann in ihrem Onlineangebot
wahrscheinlich gut auf Selbstberatungselemente zuriickgreifen, angepasste Suchfunktionen und
Leitungssysteme automatisiert anbieten. Individuelle Beratung braucht zusétzlich unbedingt die
Moglichkeit eines personlichen Kontakts. Auch sollte reflektiert werden, ob die Beratung als
Praventiv-, Soforthilfe oder als langfristiges Begleitungsangebot konzipiert ist (vgl. Abbildung
29). Je nachdem bieten sich bestimmte Strategien der Onlineberatung an und werden andere

ausgeschlossen.

Eine als Sofortmafnahme greifende Beratung wie zum Beispiel die Telefonseelsorge kann fiir die
Malnahme keine Beratung in einem Forum anbieten. Wer unmittelbar Unterstiitzung benétigt, ist
auf einen moglichst synchronen Kontakt angewiesen. Dagegen konnen langfristig orientierte

MalBnahmen sich gerade den Faktor Zeitverzogerung zunutze machen, den beispielsweise eine
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Beratung per E-Mail bietet.

Ihr Beratungsangebot

Wie stark treffen die folgenden Aussagen auf Ihr Beratungsangebot zu?

Unsere Beratung ist...

...als Praventivmalnahme konzipiert.
...als Soforthilfe konzipiert.

...als tiefgreifendes Reflektionsangebot konzipiert.

Abbildung 29: Ausschnitt aus dem Fragenkatalog: Fragen zu dem Beratungsangebot (#A3)

Weiterhin wird in dieser Kategorie die Frage gestellt, wer die Zielgruppe der Beratungsstelle am
besten beraten kann (#A5). Diese Frage ist mit der Bitte gestaltet, die unterschiedlichen Optionen
in eine passende Reihenfolge zu bringen. Auf diese Weise soll eruiert werden, welche
unterschiedlichen Zugange Ratsuchende zu verschiedenen Formen der Beratung haben und nutzen.
Davon kann abgeleitet werden, ob Selbstberatungs- und Communityangebote sinnvoll sind oder ob
die professionelle Beratung durch eine Beraterln Prioritit hat. Aus dem Bereich der
Jugendberatung ist beispielsweise bekannt, dass Jugendliche auf die Einschitzung ihrer Peers
einerseits viel Wert legen, andererseits den Rat eines Erwachsenens, dem sie vertrauen, durchaus
schétzen und deshalb héher bewerten. Foren, in denen sich die Jugendlichen vor allem gegenseitig
beraten, in denen sich aber auch professionelle BeraterInnen immer wieder engagieren, haben sich

unter anderem aus diesen Griinden in diesem Bereich etabliert.

Fragen zum Interesse an Onlineberatung

Abschliefend sollten Vertreterlnnen von Organisationen noch einmal reflektieren, welche
Absichten sie selbst mit der Einfiihrung von Onlineberatung verfolgen. Je nachdem, welche dieser
Ziele im Vordergrund stehen, kommt den zuvor erhobenen Faktoren ein unterschiedlich hohes
Gewicht zu und kann die Gestaltung des Angebots im Folgenden passend ausgerichtet werden. Es
macht einen grofen Unterschied, ob eine Organisation in erster Linie ein modernes Image anstrebt,

die Arbeitspldtze ihrer BeraterInnen verbessern oder eine neue Zielgruppe erschlieBen will.

Im Zentrum steht zunédchst die Frage, welchen Platz Onlineberatung zukiinftig im Portfolio der
Organisation einnehmen soll (#I1). Handelt es sich nur um einen Versuch, sollen F2F- und
Onlineberatung kiinftig parallel angeboten werden oder wird Onlineberatung der einzige Zugang
zur Organisation sein? Je nachdem muss die Anwendung mehr oder weniger mit anderen
Strukturen der Organisation verkniipft werden und unterschiedlichen Raum fiir die

Auseinandersetzung bieten. Dariiber hinaus interessiert, warum das Medium Internet fiir die
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avisierte Zielgruppe attraktiv sein konnte und welche Indikatoren darauf hinweisen (#I2; vgl.
Abbildung 30). Aus den Antworten wird ersichtlich, ob die Organisation bereits haufig per E-Mail
oder auf die Moglichkeit einer Onlineberatung angesprochen wird oder ob das Erschliefen einer
bisher wenig erreichten Zielgruppe im Vordergrund steht. Daraus lassen sich Anhaltspunkte fiir die
Analyse und Gestaltung gewinnen: Welche Anfragen erhélt die Organisation bisher bzw. wie lasst

sich die neu anzusprechende Zielgruppe genau fassen?

Der Anlass fir Ihr Interesse an Onlineberatung

Warum ist das Medium Internet attraktiv fur lhre Zielgruppe?

Click on an item in the list on the left, starting with your highest ranking item, moving through to your lowest ranking
item,

Your Choices: Your Ranking:
Das Internet ist DAS Medium fiir unsere Zielgruppe, | 1:| |
Unsere Zielgruppe fragt Onlineberatung direkt nach. 2| |

Wir bekommen viele Anfragen per E-Mail.

Wir méchten eine neue Zielgruppe erschliefen, { * !. |

4: | |

Click on the scissors next to each item on the right to remowve the last entry in your ranked list

Abbildung 30: Ausschnitt aus dem Fragenkatalog: Fragen zum Interesse an Onlineberatung (#12)

Ein grofer Block von Aussagen zum Beratungsgeschehen und seinen Rahmenbedingungen soll
ebenfalls Hinweise auf den Bedarf an und die mogliche Gestalt von Onlineberatung geben
(#13/14). So beziehen sich einige Fragen auf den Zeitpunkt und der Ort der Beratung, andere auf
die vorherrschende Schriftsprachlichkeit bei der Onlineberatung und weitere auf den personlichen
Kontakt. Diese Punkte werden in der aktuellen Debatte als diejenigen angegeben, die einen
besonders grofen Unterschied zur F2F-Beratung ausmachen. Dariiber hinaus beziehen sich die
Fragen auf den Bedarf der Ratsuchenden und ihre Einstellung zu Beratung. Diese Fragen beruhen
auf der Erkenntnis, dass einige Menschen Beratung nicht in Anspruch nehmen, da sie die
Vorstellung befremdlich finden und nicht wissen, was sie in einem Beratungsprozess erwartet . Ist
die anbietende Organisation der Meinung, dass viele Personen in ihrer Zielgruppe eine derartige
Einstellung haben, kann Onlineberatung auch Elemente der ,Entmystifizierung’ enthalten und den
Beratungsprozess auf diese Weise transparenter gestalten. Weiterhin werden Fragen zur
Arbeitsweise der BeraterIn gestellt: Benutzt sie Materialien? Braucht sie Notizen? Recherchiert sie
viel? Auch diese Aspekte geben Anhaltspunkte fiir eine Gestaltung der Interaktion und auch der

Einbindung in die weitere Arbeit der Beratungsstelle.

8.2.2 Handhabung des Fragenkatalogs & Integration in den Analyseprozess
Der in Kapitel 8.2.1 vorgestellte Fragenkatalog dient einer ersten Klidrung der Anliegen und
Rahmenbedingungen einer Organisation, die sich fiir die Einfilhrung von Onlineberatung

interessiert. Er ermoglicht eine umfassende Reflexion, indem sowohl Zielgruppe und

66 Und Beratung selbst etwas ,magisches’ umgibt (vgl. Fuchs 2004).
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Themengebiet als auch das Selbstverstindnis der Beratungsstelle, ihr Beratungsansatz und die zur
Verfiigung stehenden Ressourcen beleuchtet werden. Die Beantwortung der Fragen erlaubt,
Tendenzen aufzuzeigen: Warum eignet sich Onlineberatung in dieser Konstellation besonders oder
weniger gut? In welche Richtung sollte bei der Gestaltung gedacht werden? Dabei konnen
Organisationen auf Erfahrungen anderer zuriickgreifen und sich von diesen Empfehlungen leiten

lassen, die in einer Auswertungshilfe zum Fragenkatalog (vgl. Anhang B1) aufbereitet wurden.

Der Fragenkatalog kann mehreren Akteuren zu einer ersten Orientierung verhelfen: Einerseits
konnen OrganisationsvertreterInnen ihn fiir sich allein bearbeiten, um ein Gefiihl fiir wichtige
Aspekte zu bekommen, die ihre Entscheidung beeinflussen sollten. Andererseits kénnen aber auch
EntwicklerInnen den Fragenkatalog nutzen, um nach ersten Gesprachen mit einer Organisation zu
einer grundlegenden Einschédtzung der Situation zu kommen. Sie werden dabei merken, dass sie
zum einen viele Fragen nicht selbst beantworten koénnen und zum anderen weitere Dimensionen
eine Entscheidung fiir oder gegen Onlineberatung beeinflussen, als sie zundchst angenommen
haben. Es empfiehlt sich in beiden Féllen, dass Beraterlnnen und Entwicklerlnnen den
Fragenkatalog im Anschluss gemeinsam durchgehen und ein erstes gemeinsames Verstdndnis
davon erarbeiten, ob Onlineberatung der richtige Ansatz fiir die Beratungstelle ist und in welche
Richtung GestalterInnen weiterdenken sollten. Selbstverstandlich ist es auch mdglich, dass
Entwicklerlnnen und Beraterlnnen von Anfang an gemeinsam arbeiten und auch die erste
grundlegende Evaluation gemeinsam vornehmen. Dann ist es wichtig, dass EntwicklerInnen eine
fragende und beobachtende Position einnehmen und die BeraterInnen als Expertlnnen fiir ihre
Arbeit anerkennen. Die eventuell einzusetzende Technik ist in diesem Schritt der
Anforderungsanalyse noch nicht in Sicht wund entsprechende Uberlegungen und
Losungsvorschlédge sollten zuriickgestellt werden. Fiir EntwicklerInnen kann es dennoch sinnvoll
sein, auch diesen ersten Prozess bereits zu verfolgen, da ihnen auf diese Weise das
Anwendungsfeld und seine Dimensionen vertrauter werden. Sie konnen dariiber hinaus wichtige
(weitere) Fragen stellen, die die Konsequenzen des Technikeinsatzes fiir die soziale Organisation

beleuchten — und die sie unter Umstédnden besser im Blick haben, als die BeraterInnen selbst.

Fiir den Abschluss dieses ersten Schrittes ist es wichtig, dass eine grundsatzliche Entscheidung
iber eine Tendenz fiir oder gegen die weitere Konzeption und Einfiihrung von Onlineberatung
getroffen wird. Fallt sie negativ aus, sollte eine Organisation das Thema erst einmal ruhen lassen.
Je nachdem, ob die Entscheidung durch ihr (mangelndes) Interesse oder durch die Erkenntnis
(ungtinstiger) dullerer Rahmenbedingungen geprégt war, stehen zundchst andere Verdnderungen im
Vordergrund — oder der Erhalt des Status Quo. Entscheiden sich die BeraterInnen fiir ein weiteres
Ausloten der Option Onlineberatung, sollte die IST-Situation genauer analysiert und eine SOLL-

Zielsetzung erarbeitet werden.
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Ist die grundlegende Entscheidung fiir die Einrichtung eines Onlineberatungsangebots gefallen, die
Zielgruppe und der Themenbereich definiert und die Ressourcenfrage zumindest vorldufig geklart,
sollte in einem zweiten Schritt der Umfang und die Art der zukiinftigen technologischen
Unterstiitzung in der Beratungsarbeit definiert werden. Dieser Schritt beinhaltet eine umfangreiche
Analyse der beteiligten soziotechnischen Systeme, die Beratung als Unterstiitzungsangebot
beriihrt. Diese Analyse sollte in Kooperation von EntwicklerInnen und BeraterInnen durchgefiihrt
werden. Die BeraterInnen kennen ihre eigene Arbeit, die Integration ihres Angebot in ein groReres
Netzwerk und durch ihre Tétigkeit auch die oder zumindest Teile der Bedarfe der Ratsuchenden,
die sich an die Organisation wenden. Die EntwicklerInnen konnen sie durch die Analyse leiten und
aus den lebendigen Erfahrungen ein abstraktes Bild gewinnen, von dem aus iiber

Ankniipfungspunkte fiir die Onlineberatung nachgedacht werden kann.

b

R

I

Mesoebene: Beratungsstelle Makroebene: Netzwerk

Abbildung 31: Referenzmodell ,Soziale Beratung’ (vgl. Anhang B2)

Auf Grundlage der detaillierten Beschreibung in Kapitel 4 sind soziotechnische Referenzmodelle
von Beratung entwickelt worden, die Strukturen und Zusammenhédnge in der Beratungsarbeit von
professionellen Beraterlnnen und Ratsuchenden in unterschiedlichen Sichten aufzeigen (vgl.
Kapitel 4.4, Abbildung 31 und Anhang B2). Sie illustrieren das Beratungsgesprdch, seine
Einbettung in die Arbeits- bzw. Lebenswelt von BeraterInnen respektive Ratsuchenden sowie die
Verortung einer Beratungsstelle innerhalb des sie umgebenden Netzwerkes, indem sie die
beteiligten Rollen, Aktivitdten und Artefakte grob skizzieren. Diese Modellsichten kénnen einen

Ausgangspunkt fiir die System- und Aufgabenanalyse in einem konkreten Fall bilden. Sie werden
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der gemeinsamen FErarbeitung des konkreten Anwendungsfalls und der sich in diesem
Zusammenhang ergebenden Anforderungen zugrunde gelegt, um im Rahmen der Analyse von

EntwicklerInnen und (potentiellen) AnwenderInnen gemeinsam (weiter-)bearbeitet zu werden.

8.3.1 Vom Referenzmodell zum spezifischen Anwendungsfall

Um von dem beschriebenen Referenzmodell ausgehend zu einer Modifikation fiir den konkreten
Anwendungsfall zu kommen, konnen unter anderem Sociotechnical Walkthroughs (STWT)
eingesetzt werden. Der STWT ist eine Methode zur kognitiven Evaluation von Arbeitsabldufen
und -zusammenhéngen mit dem Ziel, ein moglichst treffendes Modell der betrachteten Situation
fiir die soziotechnische Systementwicklung zu erstellen und Entscheidungen tiber eine Einfiihrung
technischer Losungen zu treffen (vgl. Loser et al. 2002). Fiir die Durchfiihrung wird die
gemeinsame Arbeit von Entwicklerlnnen und potentiellen NutzerInnen in partizipativen
Workshops vorgeschlagen. Der STWT propagiert das gemeinsame Durchgehen von bereits
erstellten soziotechnischen Modellen zu relevanten Arbeitskontexten und die Verfeinerung dieser
Modelle anhand der im Workshop getitigten AuRerungen. Die Modelle werden dabei meist von
EntwicklerInnen auf der Basis ihrer bereits gesammelten Informationen (z.B. in Interviews)
erstellt, sodass sie im Workshop weiter verfeinert, korrigiert und als Entscheidungsgrundlage
genutzt werden konnen. Ein wesentliches Ziel ist es, dass sich die Beteiligten auf eine Darstellung
des Systems einigen (Loser et al. 2002: 326), die die Grundlage fiir weitere Entscheidungen bildet.
Eine Moderation unterstiitzt die Teilnehmenden bei der Umsetzung ihrer Vorstellungen in das
bearbeitete Modell (ebd.).

Werden die im Rahmen dieser Arbeit entwickelten Referenzmodelle von Beratungsprozessen
einem STWT-Workshop®” zugrunde gelegt, kann auf dieser Basis das spezifische soziotechnische
System der jeweiligen Beratungsstelle beschrieben werden. Die Aufteilung in unterschiedliche
Referenzmodelle schéarft den Blick dafiir, dass eine Einfiihrung von Onlineberatungsanwendungen
weit mehr als den direkten Beratungsprozess beriihrt: Sie verdndert zusdtzlich sowohl die
Kooperationsweisen innerhalb der Beratungsstelle als auch die Einbindung der Beratung in den
Lebensalltag der Ratsuchenden. Dariiber hinaus wird die Beratungsleistung der Organisation nach
aullen in einer anderen Art und Weise sicht- und nachvollziehbar. Dies beriihrt die Arbeit im
Netzwerk mit anderem Beratungsstellen und Forderern. In einer Analyse kann auf der Basis der
gegebenen Referenzmodelle untersucht werden, an welchen Stellen und auf welchen Ebenen ein
Onlineberatungsangebot Verdnderungen bewirkt. AnschlieBend kann reflektiert werden, wie die
identifizierten Schnittstellen gestaltet werden sollen, welche Stakeholder in den Prozess

einbezogen werden miissen und welche Ressourcen genutzt oder neu geschaffen werden konnen.

67 Wenn hier und im Folgenden von einem Workshop die Rede ist, ist damit nicht zwingend gemeint, dass es sich dabei um nur einen
Tag handeln muss. Wie in Kapitel 7 beschrieben, konnen Werkstdtten durchaus mehrere Tage dauern und sich auch tiber einen
langeren Zeitraum erstrecken. MafRgeblich dafiir sind u.a. das Vorwissens der beteiligten AkteurInnen, die Differenz der
Interessenlagen und die Komplexitdt des bearbeiteten soziotechnischen Systems.
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Die Nutzung der Referenzmodelle ist deshalb von Vorteil, weil sie bereits (wahrscheinliche)
Eckpunkte des Geschehens skizzieren und dabei unterstiitzen, die unterschiedlichen Ebenen, in die
die Priméraufgabe Beratung eingebettet ist, sichtbar und diskutierbar zu machen. Eine
Weiterentwicklung fiir den individuellen Fall ist dennoch zwingend notwendig, da jede
Organisation ihre spezifischen Arbeitsabldufe, Artefakte, Zielgruppen und Strukturen hat. Unter
Umstédnden ist es auch sinnvoll, wenn VertreterInnen aus dem EntwicklerInnenkreis bereits vor
dem Zusammentreffen im Workshop ausfiihrliche Gesprdche mit Beraterlnnen und
Organisationsleitung fithren und schon im Vorfeld eine erste Anpassung der Referenzmodelle
vornehmen. Im Workshop ist es wichtig, das die drei letztgenannten Personengruppen
zusammentreffen und dass gepriift wird, ob dieser Kreis — gegebenenfalls fiir einen Teil des
Workshops oder an einem zusétzlichen Termin — durch VertreterInnen der Ratsuchenden erganzt
werden sollte. Fiir diese sind vor allem die eigene Sicht und die Einbettung in ihren
Lebenszusammenhang sowie die gemeinsame Arbeit im Beratungsprozess von Bedeutung und sie

konnen hier wichtige Beitrdge liefern.

Im STWT werden die unterschiedlichen, miteinander in Zusammenhang stehenden Modelle
besprochen, ergdnzt und verdndert. Es empfiehlt sich, mit dem Modell des direkten
Beratungsprozesses zu beginnen, da dieser der Anlass fiir das Nachdenken {iber eine
Onlineberatungsanwendung darstellt. Auf dieser Ebene sind Beraterlnnen (und gegebenenfalls
Ratsuchende) gefragt: Sie wissen, welche Schritte gegangen, welche Schleifen gezogen, welche
Artefakte eingebunden und auf welche technischen Losungen zuriickgegriffen wird. Die weiteren
Beteiligten unterstiitzen den Prozess durch ihre Fragen und helfen bei der Abstraktion der haufig
anekdotenhaft formulierten Beitrdge, sodass sie im Modell abgebildet werden kénnen. Aufgabe
der Moderation ist es, das Modell zu erstellen und die Relevanz unterschiedlicher Detailstufen
einschédtzen zu helfen. Auf der Ebene der internen Organisation prdgen voraussichtlich
BeraterInnen und Leitung die Beitrdge, auf der Ebene des Netzwerks wird letztere stéarker
involviert sein und auf der Ebene der Ratsuchenden sollten — wenn moglich — mehrere
VertreterInnen dieser Gruppe zu Wort kommen. BeraterInnen kénnen zu diesem Thema durch ihre
Erfahrung zwar auch eine Einschédtzung geben, sind aber mit den tatsdchlichen Gedanken,

Strategien und Wegen im Alltag der Ratsuchenden eher weniger vertraut.

Die gemeinsame Modellierung des soziotechnischen Systems ,Beratung’ verfolgt mehrere Ziele:
Zum einen bekommen EntwicklerInnen die Chance, das soziotechnische System und seine
Verkniipfungen genauer zu verstehen. Die Abstraktion in ein Modell hilft ihnen im spateren
Verlauf des Entwicklungsprozess, wenn sie die technische Umsetzung von Funktionalititen zu
identifizierten Schnittstellen planen und durchfiihren. Fiir die VertreterInnen der Beratungsstelle ist
der Umgang mit Modellen dagegen meist schwierig und ungewohnt: Sie kennen ihre praktischen

Tatigkeiten und wissen, wie schwer sich die Wirklichkeit abstrahieren und zusammenfassen lésst.
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Aus diesem Grunde ist es sinnvoll, dass sie die Abstraktion ihrer Arbeit in ein Modell miterleben
und mitgestalten. Auf diese Weise wird sichtbar, was bei der Entwicklung und Einfiihrung von
Softwaresystemen geschieht: Arbeitsschritte werden vereinheitlicht und strukturiert und
Entscheidungsfreirdiume werden zu Teilen eingeschrankt. Modelle stellen nicht die Realitét,
sondern ein abstrahiertes Bild von ihr dar, das aus einer bestimmten Perspektive gezeichnet wurde
und als Grundlage der Formalisierung dient (vgl. Floyd & Klischewski 1998). Die Beteiligung der
MitarbeiterInnen einer Beratungsstelle ist deshalb einerseits wichtig, um ihr Wissen aufzunehmen
und die Prozesse richtig darstellen zu kénnen, und andererseits, um ihnen deutlich zu machen, wie
sich die Einfiihrung von Onlineberatung auf ihre soziale Arbeitssituation und die genutzten
Arbeitsmittel auswirkt. Der Ungeiibtheit im Umgang mit Modellen kann begegnet werden, indem
die verfiigbaren Referenzmodelle sukzessive eingefiihrt und ,aufgefdchert’ werden. Es ist dariiber

hinaus sinnvoll, die Bedeutung von Modellen fiir die Systementwicklung zu thematisieren.

Noch schwieriger ist unter diesen Gesichtspunkten unter Umstdnden der Einbezug von
Ratsuchenden in STWT-Workshops. Sie sind in der Regel weder mit Modellierung vertraut, noch
haben sie das professionelle Know-How und Interesse der MitarbeiterInnen beziiglich des
Anwendungsbereichs. Thre eigene Expertise, das Wissen um ihr eigenes Vorgehen in der Losung
von Problemen ist ihnen h&ufig nicht als solches prasent, da dieses in ihren Alltag eingebettet ist
und nur in kleinen Ausschnitten zielgerichtet betrieben wird. Auch wenn Ratsuchende im STWT-
Workshop durchaus Wichtiges beizutragen hétten, scheint es sinnvoller, mit dieser Gruppe
zundchst einen anderen Zugang zu wéhlen, um ihre Strategien und Handlungsweisen zu sammeln
— zum Beispiel mit Hilfe kreativer Verfahren wie CARDS (Tudor et al. 1993) oder Metaphors
(Muller et al. 1994). Anschliefend kann eine Einordnung dieser Erkenntnisse in ein Modell
erfolgen — gemeinsam mit den Ratsuchenden oder vermittelt durch BeraterInnen und

EntwicklerInnen, die an dem Workshop mit den Ratsuchenden teilgenommen haben.

8.3.2 Identifikation unterstiitzbarer Tatigkeiten und Handlungsablaufe

Im Anschluss an das Schaffen eines gemeinsamen Bildes des derzeitigen IST-Zustand des
soziotechnischen Systems konnen Tatigkeiten und Handlungsabldufe identifiziert werden, die
durch eine Onlineberatungsanwendung unterstiitzt werden koénnten. In Kapitel 6 wurde dieser
Schritt bereits unter der Betrachtung von Beratung als kooperativem Arbeitsprozess durchgefiihrt
und Ansatzpunkte fiir eine Unterstiitzung der Dienstleistungserbringung identifiziert. Diese
Absicht wird hier weiter verfolgt, um anhand der angepassten Modelle zu tiiberpriifen, wie eine
Onlineberatung in das bestehende soziotechnische System integriert werden konnte. Die
Identifikation der moglichen Bedarfe bildet die Grundlage fiir eine Entscheidung iiber den
Funktionsumfang einer Onlineberatungsanwendung und die dazugehoérigen Routinen im
soziotechnischen System. Sie kann in einer Gruppendiskussion aller Beteiligten erfolgen, in der

die in den Modellen dargestellten Abldufe und die Kooperationen unterschiedlicher Personen
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gemeinsam  betrachtet werden. Vertreterlnnen der Beratungsstelle konnen  dabei
Ankniipfungspunkte in den Vordergrund stellen, die ihnen besonders wichtig sind und ihre
Erfahrungen mit bisherigen Beratungsprozessen reflektieren: Was lauft gut, was weniger? Was
bedeutet fiir sie viel Aufwand? Wobei hitten sie gerne Unterstiitzung? An welchen Punkten
konnen sie die Ratsuchenden bisher gut unterstiitzen und wie? An welchen Punkten weniger?
EntwicklerInnen konnen die Modelle aus ihrer Perspektive und mit ihrem Vorwissen zur
Gestaltung von kooperativen Systemen und/oder Onlinemedien betrachten: Welche
Kooperationsanldsse sehen sie, fiir die ihnen geeignete Losungen einfallen wiirden? Welche
scheinen ihnen schwer und/oder sehr aufwéndig zu realisieren? Welche Losungen gibt es bereits
fiir Onlineberatungsangebote und wo wére Neuland zu betreten? Das Kreuzen dieser beiden
Perspektiven fiihrt unter Umstdnden dazu, weitere Kooperationsanldsse zu ,entdecken’, die eine
Gruppe fiir sich vielleicht vernachldssigt hétte. Der zusétzliche Einbezug von Ratsuchenden wiirde
eine dritte Blickrichtung in den Prozess einbringen und ermdglichen, bei der Konzeption von

Onlineberatungsangeboten noch starker auf den Bedarf der spateren NutzerInnen einzugehen.

Bei der Betrachtung der unterschiedlichen Ebenen des angepassten Modells (vgl. Abbildung
31/Anhang B2) sollte auch in diesem Schritt wieder von der Begegnung einer BeraterIn und einer
Ratsuchenden ausgegangen und die anderen Ebenen anschliefend nach und nach einbezogen
werden. Mit Blick auf den Beratungsprozess im engeren Sinne kann eine
Onlineberatungsanwendung unter anderem die Kontaktaufnahme, den Austausch und die
Verstandigung der Beteiligten, die Artikulation der Situation der Ratsuchenden, das Feedback der
Beraterln, das Treffen von Vereinbarungen und die Uberpriifung deren Einhaltung sowie den
Einbezug Dritter (zum Beispiel im Rahmen einer Gruppenberatung) unterstiitzen. Anhand der
individualisierten Modelle konnen fiir die einzelne Beratungsstelle unter Umstdnden weitere
Moglichkeiten hinzukommen, verdnderte Optionen auftauchen oder andere gestrichen werden.
Dasselbe gilt fiir die anderen Ebenen: Wird die Einbettung der Beratung in die Arbeit der
Organisation betrachtet, kann eine Onlineberatungsanwendung im Backend unter anderem das
Monitoring der KlientInnen und die Falldokumentation erméglichen, den inhaltlichen Austausch
in der kollegialen Beratung oder in der Supervision unterstiitzen oder Hilfe bei der Bearbeitung
von Beratungsanfragen durch den Zugriff auf Materialien, Methoden oder Ahnlichem
bereitstellen. Fiir eine Integration der Organisation in einen weiteren Arbeitskontext kdnnen
Schnittstellen erarbeitet werden, die zum Beispiel die Empfehlung anderer Organisationen an
Ratsuchende oder die direkte Weiterleitung, die Ubernahme von anderen Beratungsstellen, die
Kooperation mit Jugendamt und Polizei bei Notféllen oder die Erstellung von Statistiken fiir den
Fordermittelgeber ermdglichen. Um auf den Bedarf von Ratsuchenden stdrker einzugehen, kann
neben der Beratung auch deren Einbettung in ihren Alltag auf mogliche weitere Begegnungen im

Rahmen ihrer Auseinandersetzung mit dem Beratungsthema {iberpriift werden. Anhaltspunkte
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wdren hier zum Beispiel die Integration von Bezugspersonen in die Beratung, Angebote zur
Selbstreflexion, die gegebenenfalls in der Beratung wieder aufgenommen werden oder das

Erstellen von Materialien, die Ratsuchende in ihrem Alltag ,begleiten’.

Fir die Identifikation von Anldssen zur Unterstiitzung der Dienstleistung Beratung auf allen
Ebenen konnen diese Beispiele erste Ankniipfungspunkte sein. Sie miissen in jedem Fall auf die
Rahmenbedingungen, Ziele und Handlungsroutine der entsprechenden Beratungsstelle angepasst
beleuchtet werden, um in einem weiteren Schritt eine angemessene Grundlage fiir eine passende
Auswahl von Unterstiitzungslésungen bilden zu kénnen. Ferner ist darauf hinzuweisen, dass zwar
die Bearbeitung der Erstellung der individualisierten Modelle, ihre Untersuchung auf Kooperation
und die Entscheidung iiber einen spateren Funktionsumfang in diesem Kapitel getrennt
beschrieben wurden, sie jedoch in der Praxis im Regelfall ineinander iibergehen. Fragen nach den
aktuellen Zusammenhédngen implizieren héufig auch eine Diskussion iiber Verbesserungen und
Wiinsche fiir eine Unterstiitzungslésung. Die Trennung erfolgte hier aus der Intention heraus, die
Relevanz der einzelnen Schritte und ihr (theoretisches) Aufbauen aufeinander aufzuzeigen.
Dartiber hinaus ist es von Bedeutung, dass all diese Schritte auf jeden Fall bearbeitet werden —

chronologisch oder parallel.

8.4 ,Interaktion in der Onlineberatung’ — Entwurfsmuster fiir das Funktionsdesign

Mit einer soziotechnisch orientierten Analyse der derzeitigen Beratungssituation und den
Anforderungen an Onlineberatung geht ein Kldrungsprozess einher: Mit Blick auf die aktuelle
Umsetzung von Beratung, ihr professionelles Selbstverstandnis, ihre Klientel und die Einbindung
der Organisation in dufere Rahmenbedingungen und Netzwerke wird BeraterInnen deutlich,
welche Konsequenzen eine Einfithrung von Onlineberatung auf unterschiedlichen Ebenen mit sich
bringen kénnte und worauf bei der Konzeption einer entsprechenden Software und der damit
verbundenen neuen Arbeitsroutinen geachtet werden muss. Werden Ratsuchende einbezogen,
konnen weitere Bedarfe und Wiinsche zum Vorschein kommen — auch solche, mit denen die
VertreterInnen der Beratungsstelle bisher nicht gerechnet hatten. EntwicklerInnen bekommen ein
Bild davon, wie die unterschiedlichen Komponenten miteinander zusammenhédngen, wie sie
gemeinsam entwickelt werden kénnen, wie sie an bestehende Systeme innerhalb der Organisation
ankniipfen kénnten und welche genaueren — und gegebenenfalls unterschiedlichen — Vorstellungen
sich hinter dem Wunsch nach einer Etablierung von Onlineberatung bei den AuftraggeberInnen
verbergen. Auf dieser Grundlage lassen sich Entscheidungen treffen, welche der identifizierten
Kooperationsanldsse unterstiitzt werden sollen und wie. Dieser Schritt sollte unbedingt unter

Einbezug der spateren NutzerInnen auf beiden Seiten stattfinden.

Um die Nutzungsanforderungen weiter zu spezifizieren und erste Gestaltungslosungen fiir eine

Onlineberatungsanwendung zu erarbeiten, kann die Auseinandersetzung mit Entwurfsmustern
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hilfreich sein. Eine Bibliothek von Design Patterns (s.o.: Kapitel 7.2.3) kann die Gestaltung von
Onlineberatungsanwendungen in zweierlei Weise unterstiitzen: Zum einen erlaubt sie, bereits
gefundene Losungen festzuhalten und so das Rad nicht immer wieder neu erfinden zu miissen.
Zum anderen kann die Beschreibung und Visualisierung von einzelnen Ldsungsvorschldgen als
Grundlage fiir eine Diskussion iiber den gewiinschten Funktionsumfang einer Onlineberatung

genutzt werden — gerade auch in fachtibergreifend zusammengesetzten Teams.

8.4.1 Eine Bibliothek von Entwurfsmustern fiir die Onlineberatung

Wer nach Gestaltungslosungen fiir Onlineberatungsanwendungen sucht, muss nicht alles neu
erfinden. Zwar unterscheiden sich die tatsdachlichen Anforderungen an die Umsetzung und
Einbettung von Organisation zu Organisation, dennoch konnen grundlegende Bedarfe und
Strukturen identifiziert werden. Einige von ihnen werden in den in Kapitel 8.3 beschriebenen
Referenzmodellen von Beratung dargestellt. Entwurfsmuster bereiten bestehende Losungen
systematisch auf und bilden auf diese Weise einen Pool von Vorschldgen fiir unterschiedliche
Gestaltungsfragen. Es gibt kein einheitliches Muster, um Design Patterns zu beschreiben, jedoch
grundlegende Anforderungen, die an ihre Beschreibung herangetragen werden und ihre Qualitét
sichern sollen (Vora 2009: 2010): Entwurfsmuster beschreiben das behandelte Problem, den
Kontext und einen Losungsansatz. Dariiber hinaus geben sie Informationen zur Umsetzung, zu
moglichen Anwendungsféllen und wégen Vor- und Nachteile gegeneinander ab. Auf diese Weise
konnen unterschiedliche L.osungsansitze fiir eine Gestaltungsfrage gegentibergestellt und eine
fundierte Auswabhl fiir eine konkrete Anwendungssituation getroffen werden. In der Regel werden
reale ,Best Practices’-Beispiele angegeben, die die Umsetzung und Umsetzbarkeit des

Entwurfsmusters demonstrieren (a.a.O.: 11).

Im Zuge der Erstellung einer Bibliothek von Entwurfsmustern fiir die Entwicklung von
Onlineberatungsanwendungen wurde in dieser Arbeit eine Systematik erarbeitet, die diese
Informationen enthélt. Zusatzlich wurden weitere Informationen zur Klassifikation der
Losungsansdtze hinzugefiigt. Alle Entwurfsmuster werden anhand der folgenden Kategorien
beschrieben: Referenznummer, Name, Kontext, Problem, Losung, Anwendungsfalle, Vorurteile,
Nachteile. Zusatzlich werden existierende Beispiele fiir bereits erfolgte Umsetzungen dhnlicher
Losungen gegeben und es erfolgt eine Einordnung des beschriebenen Patterns nach der CSCW-
Klassifikation Kommunikation, Koordination, Kooperation und Koexistenz (s.o.: Kapitel 6.3). Die
Entwurfsmuster werden dariiber hinaus drei unterschiedlichen Ebenen zugeordnet: Ebene 1 wird
als ,Aufbau’ bezeichnet und vereint Muster, die grundlegende Designentscheidungen beschreiben.
Dazu gehort zum Beispiel die Frage, ob die Beratung offentlich oder in einem geschiitzten
Rahmen, auf den nur BeraterIn und Ratsuchende zugreifen kénnen, durchgefiihrt wird. Ebene 2,
genannt ,Funktionen’, beinhaltet Muster, die Interaktionsentscheidungen beschreiben. Dazu

gehoren unter anderem Fragen des Zugangs, der Zuordnung von Beraterlnnen und die
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Klassifikation von Beitrdagen. Die auf dieser Ebene beschriebenen Funktionen benennen Konzepte,
lassen aber gleichzeitig Raum fiir eine unterschiedliche Umsetzung im Interaktionsdesign. Auf
Ebene 3, der Ebene der ,Elemente’, werden konkrete Umsetzungsvorschldge illustriert, die
Beispiele fiir die auf den anderen Ebenen genannten Muster skizzieren oder bekannte
Interaktionselemente genau beschreiben. Zusétzlich wird fiir jedes Entwurfsmuster beschrieben,

welche anderen Patterns es ergdnzt bzw. zu welchen es als Alternative zu betrachten ist.
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Abbildung 32: Beispiele fir Entwurfsmuster (vgl. Anhang B3)

Im Folgenden werden in diesem Kapitel entlang der vorgestellten Ebenen 1-3 unterschiedliche
Entwurfsmuster erldutert und ihr Zusammenspiel aufgezeigt. Die Patterns werden iiber einen

Namen und eine Nummer referenziert®

. Eine komplette Bibliothek der Entwurfsmuster findet sich
in AnhangB3. Insgesamt werden dort 35 Design Patterns prasentiert — eine Sammlung, die keinen
Anspruch auf Vollstiandigkeit erhebt und als ,work in progress’ zu bezeichnen ist. Bei ungefédhr
einem Drittel dieser Musterlosungen wird von der generellen Anforderung an Entwurfsmuster
abgewichen, einen Beleg der Realisierbarkeit in Form von Beispielen zu geben. Dies ist dem
Versuch geschuldet, in dieser Arbeit anhand eines verdnderten Konzepts von Beratung neue Wege
Die hier beschriebenen

und Umsetzungsformen fiir die Onlineberatung aufzuzeigen.

Entwurfsmuster entstammen keiner Sammlung von ,Best Practices’, sondern sind zun&chst
theoretisch aus den Ergebnissen der Analyse abgeleitet worden. Erst anschliefend wurde

tiberpriift, inwiefern die dabei entstandenen Vorschldge bereits von existierenden Anwendungen

68 Im Folgenden wird die Nummerierung zur eindeutigen Identifikation bei der Beschreibung der einzelnen Design Patterns genutzt.
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umgesetzt werden. Dabei konnten fiir einige Muster Beispiele identifiziert werden, fiir andere
nicht. Entwurfsmuster, die sich aus diesem Grunde noch im Status der unerprobten Idee befinden,
sind aus diesem Grunde in der Bibliothek mit einem Sonnensymbol gekennzeichnet (siehe Anhang
B3; Abbildung 32). Auf diese Weise konnen sie in die Bibliothek aufgenommen werden, ohne den
berechtigten Anspruch der bereits erfolgten und erfolgreichen Evaluierung der Musterlsungen in

der Praxis zu erfiillen.

Ebene 1: Aufbau

Auf dieser Ebene werden Entwurfsmuster beschrieben, die grundsatzliche Entscheidungen fiir die
Onlineberatung betreffen: Welche Interaktionsformen werden zur Verfiigung gestellt? Gibt es eine
personliche Beratung? Gibt es Mdglichkeiten, dass die Ratsuchenden sich allein mit Inhalten
beschéftigen? Wie wird der Zugang unterstiitzt. Insgesamt stehen auf dieser Ebene sieben
Entwurfsmuster zur Verfiigung: Infopool Beratungsthemen (#1), Portfolio der Beratungsstelle (#2),
Beratungsdemo (#3), Geheime Beratung (#4), Offene Beratung (#5), Selbstberatung (#6),
Kombination mit F2F (#7). Die ersten drei Muster beschéftigen sich mit der Information von
Ratsuchenden, sowohl im Hinblick auf ihre Themen als auch im Hinblick auf die
Beratungssituation. Die Muster konnen ergdnzend zueinander eingesetzt werden. Das Muster
,Beratungsdemo’ (#3) befindet sich im Ideenstatus; es konnte bisher nur ein Umsetzungsbeispiel
gefunden werden. Die nachfolgenden Muster beschreiben die unterschiedlichen
Beratungsangebote: ,Offene’ (#5) und ,geheime’ (#4) Beratung stehen dabei im Gegensatz
zueinander, konnen aber auch miteinander kombiniert werden. Es handelt sich hierbei um sehr
haufig erprobte Muster, die heute die Grundlage der meisten Onlineberatungsangebote bilden.
,Selbstberatung’ (#6) und ,Kombination mit F2F’ (#7) sind dagegen noch weitgehend ungenutzt
und befinden sich deshalb im Ideenstatus. Es handelt sich dabei um das Angebot von interaktiven
Elementen, die Ratsuchende allein oder im Zusammenspiel mit der Beratung nutzen kénnen und
um eine direkte Kopplung der Online- mit einer Offlineberatung in Beratungsprozessen. Beide

Muster sind vor allem komplementér zu den anderen Onlineberatungsformen einzusetzen.

Ebene 2: Funktionen

Die Ebene Funktionen umfasst fiinfzehn Muster, in denen unterschiedliche Interaktionsansétze
beschrieben werden: ,Zugang mit Registrierung’ (#9), ,Zugang ohne Registrierung’ (#8) und
,Anonyme Zugangsdaten’ (#10) beschéftigen sich mit dem Zugang zu Onlineberatung und werfen
die Frage auf, ob eine Anmeldung mit Login erforderlich ist und mit welchen Daten dies
geschehen kann. Diese Muster thematisieren Login und Registrierung als Zugangsbarrieren und
stellen verschiedene Losungen vor. Die Unterscheidung in ,personliche Beraterin’ (#11) und
,abstrakte Beraterin’ (#12) offeriert zwei Umgangsformen mit der Zuordnung von Ratsuchenden
zu BeraterInnen und beleuchtet auf diese Weise den Balanceakt zwischen dem Aufbau von

Vertrauen und Beziehungen einerseits und der praktischen Umsetzbarkeit andererseits.
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Um den Umgang mit Texten von Ratsuchenden in der offenen Beratung geht es bei den Mustern
,Klassifikation von Beitrdgen’ (#14) und ,Diagnostische Klassifikation’ (#15). Sie zeigen
unterschiedliche Losungen fiir die Verschlagwortung von Beitrdgen, die zur Einordnung der
Anfrage und zum Auffinden von Themen tiber eine Suchfunktion genutzt werden kénnen. Die
Entwurfsmuster ,Feedbackanfrage’ (#13), ,Wissensecken’ (#19) und ,Beratungsvertrag’ (#20)
beriihren die Interaktion zwischen BeraterIn und Ratsuchender auf unterschiedliche Art und Weise.
Alle drei gehdéren zu den Entwurfsmuster im Ideenstadium, wobei das Abschliefen eines
,Beratungsvertrags’ (#20) ein etabliertes Vorgehen in der Beratung ist und davon ausgegangen
werden kann, dass auch einige Onlineberatungsstellen inzwischen Vergleichbares anbieten. Da in
der im Rahmen dieser Arbeit angefertigten Studie zu Onlineberatungsangeboten vor allem die
zugdnglichen Bereiche untersucht wurden und nur in seltenen Fillen tatsdchlich eine Anfrage

gestartet wurde, ist dies hier nicht nachweisbar.

Das Muster ,Feedbackanfrage’ (#13) bildet eine Briicke von der Selbst- in die professionelle
Beratung, indem Ratsuchenden ermdéglicht wird, ein Feedback einzuholen. Die ,Wissensecken’
(#19) konnen im personlichen Bereich der Ratsuchenden zur Aufbewahrung von Informationen
und Material dienen; auch BeraterInnen konnen hier Texte und dhnliches fiir eine Ratsuchende
hinterlegen. Das Entwurfsmuster ,P2P-Beratung’ (#16) beschreibt die Einbindung von Peers in die
Beratung; entweder in Form eines Teams oder durch eine Offnung der Beratungsanfragen zur
Kommentierung durch andere NutzerInnen. Eine Entwurfsidee stellt dagegen die ,Beobachterrolle’
(#17) dar, die die Rollen Ratsuchende und BeraterIn in der Onlineberatung ergénzt, indem Dritte
einen kommentierenden Zugang zu ausgewdhlten Teilen der Beratung erhalten kénnen. Die
Ratsuchende bestimmt iiber den Zugang. Auf diese Weise kénnen professionelle und alltdgliche

Beratung verkniipft werden.

Die  Entwurfsmuster ,Beratungselemente’ (#18), ,Klientlnnenmappen’ (#21) und
,Supervisionsumgebung’  (#22) beziehen sich vor allem auf das Backend von
Onlineberatungsanwendungen und unterstiitzen die Arbeit von BeraterInnen. ,Klientinnenmappen’
(#21) dienen der Aufbereitung von Beratungsféllen fiir die Vor- und Nachbereitung. Es wird ferner
skizziert, wie eine ,Supervisionsumgebung’ (#22) in die Onlineberatung integriert werden kann.
Die Idee ,Beratungselemente’ (#18) bezieht sich unmittelbar auf den Einsatz von interaktiven
Elementen im Beratungsprozess, die die BeraterIn in ihre Beitrdge einbauen kann. Auf der Ebene
der Funktionen wurden iiber die genannten, beratungsspezifischen Entwurfsmuster weitere
Interaktionsansédtze identifiziert, die fiir eine gelungene Gestaltung gewinnbringend sind. Diese
beriihren jedoch tibergeordnete Anforderungen fiir den Umgang mit Inhalten und Zugangsrechten
im World Wide Web und konnen allgemeinen Sammlungen von Entwurfsmustern fiir das
Interaktionsdesign entnommen werden (vgl. u.a. Tidwell 2008, Scott & Neil 2009, van Welie

2008). Zu diesen Entwurfsmuster gehéren zum Beispiel das ,Nutzerkonto’ oder die

185



8.4 ,Interaktion in der Onlineberatung’ — Entwurfsmuster fur das Funktionsdesign

,Suchfunktion’.

Ebene 3: Elemente

Auf der Ebene Elemente werden konkrete Umsetzungsmoglichkeiten benannt, die mit Ausnahme
der grafischen Gestaltung wie beschrieben iibernommen werden konnen. Die dreizehn
Entwurfsmuster auf dieser Ebene dienen der Illustration einzelner Beispiele fiir die Interaktion.
Ein weit verbreitetes Entwurfsmuster ist der ,Notfallbutton’ (#23), eine Schaltfliche, die die
NutzerIn bei einem Klick sofort ausloggt und die Spuren der Nutzung in der Browserhistory
l6scht. Ebenso bekannt sind die Entwurfsmuster ,Termin buchen’ (#25) und ,Terminwunsch’
(#26), die sich auf die Anfrage bzw. Auswahl von Terminen beziehen und bisher vor allem in
Verbindung mit Chats angeboten werden. Der ,Notsignalsender’ (#24) ist dagegen eine Idee, die
einen sofortigen Zugang zu Beratung — dhnlich dem Konzept der Notruftelefone — ermoglicht.
Ebenfalls im Ideenstadium befinden sich die Entwurfsmuster ,Auslastungsanzeige’ (#27) und
, Verfiigbarkeitsanzeige’ (#28), iiber die Informationen {iiber den Beratungsandrang in der
Beratungsstelle publik gemacht werden konnen. Letzteres ergdanzt das Muster der ,personlichen

Beraterin’ (#11), indem angezeigt wird, wann bzw. ob die personliche Beraterin verfiigbar ist.

’Skalen’ (#29) bildet ein Beispiel fiir das Entwurfsmuster ,Beratungselemente’ (#18) und wird
nach derzeitigem Wissensstand noch nicht in der Onlineberatung eingesetzt. Die weiteren dieser
Ebene zugeordneten Entwurfsmuster haben ebenfalls den Status von Ideen und ergidnzen das
Muster ,Selbstberatung’ (#6). Da es dafiir bisher kaum Beispiele gibt, werden hier mehrere
dargestellt, um die Vielfalt der Einsatz- und Umsetzungsmoglichkeiten zu skizzieren. Das
Entwurfsmuster ,Entscheidungsmatrix’ (#30) setzt auf einem bekannten Ansatz von Bolles (Work-
Life-Planning; 1999) auf, nach dem in einer Matrix unterschiedliche Optionen abgetragen werden
und miteinander verglichen werden konnen. ,Loslassen’ (#31) kniipft an eine Umsetzung der
Beratungsstelle mensch+arbeit (Erbach 2005) an, die das virtuelle Abwerfen von Ballast simuliert.
Die Entwurfsmuster ,Brief ans Selbst’ (#32) und ,Vertrag mit sich selbst’ (#33) illustrieren
Moglichkeit der Ratsuchenden, Texte fiir sich selbst zu verfassen und zur Erinnerung
beziehungsweise zur Starkung eines Gefiihls von Verbindlichkeit beizutragen. Die Entwurfsmuster
,Anfeuern’ (#34) und ,Energieschub’ (#35) enthalten Losungsvorschldge, wie Ratsuchende sich

auch aullerhalb der offenen Beratung gegenseitig teilautomatisiert unterstiitzen konnen.

8.4.2 Entwurfsmuster als Diskussionsinstrument

In Kapitel 8.4.1 wurden Entwurfsmuster vorgestellt, die einige Musterlésungen fiir
wiederkehrende Gestaltungsfragen bei der Gestaltung von Onlineberatungsanwendungen
beschreiben. Sie sind auf der Grundlage einer allgemeinen Auseinandersetzung mit dem
Beratungsprozess und den sich daraus ergebenden Anforderungen und der Analyse existierender

Systeme entstanden und orientieren sich an Losungen aus dem Bereich CSCW. Entsprechend
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wurden alle Entwurfsmuster den Kategorien Koexistenz, Kooperation, Koordination und/oder
Kommunikation zugeordnet (vgl. zur Ubersicht auch die in Anhang B3 beigefiigte Tabelle, der die
in Kapitel 6.3 vorgestellte Matrix zugrunde liegt).

Entwurfsmuster konnen in der Systementwicklung die Funktion eines illustrierenden und
verbindenden Artefakts iibernehmen. Sie prasentieren bekannte Lésungsansdtze und bieten die
Moglichkeit, konkurrierende Muster direkt gegeneinander abzuwédgen. Auch wird in der
Auseinandersetzung mit Entwurfsmustern deutlich, welche Anforderungen mit bisher bestehenden
Losungsansdtzen nicht ausreichend erfiillt werden und zeigen damit auf, in welchen Féllen
innovative Strategien erarbeitet werden sollten. In der Phase der Entwicklung von
Gestaltungslosungen auf der Interaktionsebene konnen Entwurfsmuster die Arbeit in
interdisziplindren Gruppen als gemeinsame Artefakte und Fluchtpunkte unterstiitzen. Werden
(potentielle) NutzerInnen in diese Phase einbezogen — im Falle von Beratung in erster Linie
Beraterlnnen und Ratsuchende - helfen alltagssprachlich und plastisch formulierte
Entwurfsmuster dabei, abstrakte Ideen zur Umsetzung von Anforderungen greifbar und
diskutierbar zu machen. Insbesondere in diesen Fillen sollte die Beschreibung der Muster auf die

Funktionalitdt und den Anwendungsbereich, nicht aber auf die technische Umsetzung fokussieren.

Die Einsetzbarkeit der Muster und benétigte Anderungen kénnen beispielsweise im Rahmen von
Workshops besprochen und bearbeitet werden. Es kann dabei sinnvoll sein, dass das Team von
EntwicklerInnen auf der Basis der ermittelten Anforderungen bereits eine Vorauswahl aus den
Entwurfsmustern trifft und gegebenenfalls zusitzlich neue Ideen in einem &hnlichen Format
bereitstellt. Anschliefend sollten die Muster so gruppiert und prasentiert werden, dass auch fir
ungeiibte NutzerInnnen ein leichtes Erfassen, Verstehen und Abwéagen moglich ist. Dafiir bietet es
sich unter anderem an, alternative Entwurfsmuster gemeinsam an einer Stellwand aufzuhdngen
und die Muster durch Beispiele zu illustrieren. Diese konnen in Form von Postern verfiigbar sein
oder zum interaktiven Ausprobieren als digitaler Prototyp zur Verfiigung stehen. Eine Prasentation
der unterschiedlichen Muster ist zum Beispiel in Form eines Marktplatzes méglich, wo an
unterschiedlichen ,Stdnden’ Losungen fiir unterschiedliche Designprobleme diskutiert werden
koénnen (zu unterschiedlichen Formen der Ideenprasentation und -diskussion vgl. u.a. Schnetzler
2006). Zur Vorbereitung von Entscheidungen sind unter anderen Mehr-Punktabfragen (u.a. Seifert
2003: 118f) denkbar, bei denen jede TeilnehmerIn eine bestimmte Anzahl an Klebepunkten erhailt,
die sie verteilen darf. Auf diese Weise entsteht ein Stimmungsbild und es kénnen in vielen Féllen
bereits erste Optionen ausgeschlossen werden. Dearden et al. beschreiben, wie Design Patterns in
der partizipativen Softwareentwicklung eingesetzt werden, um NutzerInnen einen ersten Eindruck
von Designkonzepten zu vermitteln (2002: 109). Ein Katalog von Entwurfsmustern kann auch als
,Checkliste’ genutzt werden, um sicher zu stellen, dass alle relevanten Elemente der zu

entwickelnden Software diskutiert wurden (ebd.).
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Die fir die jeweils zu entwickelnde Onlineberatung als interessant identifizierten
Gestaltungslosungen sollten anschliefend zunédchst weiter evaluiert werden, bevor entsprechende
Umsetzungsmoglichkeiten auf der technischen und der grafischen Ebene entwickelt werden. Auf
diese Weise konnen gegebenenfalls bestehende Missverstindnisse beziehungsweise
unterschiedliche Vorstellungen ausgerdaumt werden, bevor weiterer Aufwand durch einen nédchsten
Schritt in Richtung Realisierung entsteht. Die weitere Evaluation von Gestaltungslésungen ist zum
Beispiel durch den Entwurf und Test von Low-Tech-Prototypen (u.a. Snyder 20003) auf der
Interaktionsebene moglich. Anhand dieser konnen zukiinftige NutzerInnen ein Gefiihl fiir das in
der Erarbeitung befindliche System entwickeln und sehen, wie die gemeinsam mit ihnen
identifizierten Losungsansdtze sich dort niederschlagen wiirden und wie sie miteinander und
aufeinander wirken. Die Arbeit an Prototypen auf dieser Ebene bietet eine weitere Chance, zu
sehen, fiir welche Anforderungen noch Losungsvorschldge fehlen, die dann beispielsweise in

Ideationworkshops (u.a. Carell & Herrmann 2010) entwickelt werden kdnnten.
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Im ersten Kapitel dieser Arbeit wurde die These aufgestellt, dass derzeitige
Onlineberatungsanwendungen vielfach hinter dem aktuellen Stand der Technik zuriickbleiben und
die durch die Charakteristika des Mediums Internet gebotenen Optionen nur zu einem geringen
Teil ausnutzen. Es wurde argumentiert, dass dieses weder durch die Ablehnung dieser
Beratungsform durch die Fachcommunity begriindet werden kdénnte, noch darin, dass potentielle
KlientInnen an der Beratungsform nicht interessiert wéren. Stattdessen, so die Annahme, konnte
eine unzureichende Zusammenarbeit von Entwicklerinnen und AnwenderInnen die Ursache fiir
diese Diskrepanz sein, die sich in einem unzureichenden Verstindnis von Beratung als einer
besonderen Dienstleistung und einer daraus folgenden unzureichend angepassten Gestaltung
unterstiitzender Systeme niederschldgt. Diese Arbeit verfolgt einen Gegenentwurf, indem in
Kapitel 4 eine umfangreiche Betrachtung von Beratung als soziotechnischem System durchgefiihrt
wurde und in Kapitel 6 die spezifischen Anforderungen an die Unterstiitzung einer
Zusammenarbeit der unterschiedlichen beteiligten Akteursgruppen herausgearbeitet wurden.
Kapitel 8 skizziert ein nutzereinbeziehendes Verfahren zur Konzeption von
Onlineberatungsschnittstellen in mehreren Schritten und fithrt Werkzeuge ein, die den
Entwicklungsprozess unterstiitzen konnen. Diese Ansdtze beruhen auf dem zuvor erarbeiteten

Verstdndnis von Beratung und sind speziell auf diesen Anwendungsbereich zugeschnitten.

In diesem Kapitel wird vor diesem Hintergrund gepriift, inwiefern die hier erfolgte
Auseinandersetzung mit Sozialer Beratung und ihren Anforderungen an eine technische
Unterstiitzung zu anderen Ergebnissen in der Konzeption einer Onlineberatungsanwendung fiihrt
als sie bisher bekannte Angebote aufweisen. Dazu wird zundchst das Fallbeispiel ,Beratung fiir
WiedereinsteigerInnen’ eingefiihrt, an dem exemplarisch der Prozess Anforderungsanalyse und
Entscheidungsfindung diskutiert werden (9.1). Anschliefend wird anhand eines grafischen
Prototypen eine Umsetzung fiir den Beispielfall vorgestellt, begriindet und gegen bereits
existierende Onlineberatungsangebote abgewogen (9.2). Abschliefend wird evaluiert, inwiefern
sich das gewdhlte Beispiel auf andere Anwendungsfélle aus dem Bereich der Sozialen Beratung
tibertragen ldsst und welche Weiterentwicklungen der aufgabenangemessenen Unterstiitzung von

Beratungsarbeit durch den hier angewendeten Ansatz ermdglicht wurden (9.3).

9.1 Beratung fiir Wiedereinsteigerlnnen - Ein Fallbeispiel

Keine Beratung gleicht der anderen, viele Aspekte und Schritte sind optional, vieles steht in
direktem Zusammenhang mit den beteiligten Personen. Dennoch lassen sich gemeinsame
Strukturen herausarbeiten. Anhand eines Fallbeispiel wird in diesem Kapitel veranschaulicht, wie
eine soziotechnischen Anforderungsanalyse von Onlinebeartungsanwendungen durchgefiihrt

werden und zu welchen Gestaltungsentscheidungen sie kommen konnte. Dafiir wird im Folgenden
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zundchst das Fallbeispiel einer Organisation zur Beratung von Wiedereinsteigerinnen eingefiihrt
und erldutert. Es basiert neben Erkenntnisse aus der Literatur auf den Ergebnissen der empirischen
Studie (s.o.: Kapitel 1.2). Zunéchst werden die Merkmale und Besonderheiten des Wiedereinstiegs
als einer klassischen Umbruchssituation beschrieben (9.1.1) und das Portfolio géngiger
Beratungsangebote in diesem Bereich aufgezeigt (9.1.2). Anschliefend wird das Fallbeispiel der

fiktiven Beratungsstelle ,angepackt!’ erarbeitet und in einem Szenario beschrieben (9.1.3).

9.1.1 Wiedereinstieg: eine Umbruchsituation

Menschen, die nach einer familidar bedingten Auszeit wieder eine Erwerbstatigkeit aufnehmen,
werden heute in der Regel als ,,Wiedereinsteigerlnnen® (u.a. Wippermann & Wippermann 2008,
Allmendinger et al. 2009) bezeichnet. Der Begriff BerufsriickkehrerIn wird synonym dazu
verwendet (u.a. Feider 2006) und entspricht der rechtlichen Definition nach dem SGB (SGB III,
§20). Wihrend er heute auch die prozentual sehr viel geringe Zahl an Ménnern einschliefit, die
sich in derselben Situation befinden, benannte und betraf er zundchst ausschlieflich Frauen, was
sich auch im englischen Ausdruck ,women returners“ niederschldgt: Er wurde in den 1960er
Jahren in Europa und Nordamerika geprdgt, als sich Regierungen verstarkt darum bemdiihten,
verheiratete Frauen mit bereits schulpflichtigen Kindern fiir die Erwerbsarbeit zu rekrutieren —
eine Strategie, um dem akuten Mangel an Arbeitskréften zu begegnen (Chisholm 1997: 13). Das
bis dato vorherrschende Modell einer Hausfrau, die mit dem Eintritt in die Ehe, spétestens aber mit
der Geburt der Kinder, aus ihrem Beruf ausscheidet, begann, sich in Richtung ,,in-out-in“ (ebd.) zu
entwickeln. Dieses Modell forciert zwei grofe Sollbruchstellen, die die Erwebsverldufe von
Frauen einerseits stark von der vorwiegend maénnlichen ,Normalarbeitsbiographie®
(Miickenberger 1985) einer durchgidngigen Vollzeitbeschaftigung abweichen ldsst. Andererseits
fordert es ihnen einen kompetenten Umgang mit zwei einschneidenden Umbruchssituationen ab,
die dariiber hinaus nicht nur sie selbst, sondern auch ihre gesamte (Kern-)Familie betreffen

(Wippermann & Wippermann 2008: 10).

Bereits der erste Umbruch, der Wechsel von der Erwerbsarbeit in die Familie, wird von vielen
Frauen als einschneidend erlebt; im Folgenden soll das Augenmerk jedoch auf den zweiten
Umbruch, den Wiedereinstieg in den Beruf, gelegt werden. Dieser umfasst eine ldngere Phase, die
,hicht ein Schritt, sondern fiir viele Frauen ein Hindernislauf iiber mehrere Jahre“ (Wippermann &
Wippermann 2008: 10) ist. Ihr Beginn liegt fiir die einen bereits in ihrer iibergreifenden Lebens-
und Karriereplanung: Laut einer aktuellen Sinus-Milieu-Studie im Auftrag des BMBF ordnen
insbesondere viele formal hoherqualifizierte Frauen private Entscheidungen ihrer beruflichen
Entwicklung unter (Wippermann & Wippermann 2008: 9). Entsprechend spielt fiir sie eine gut
geplante Riickkehr in die Erwerbsarbeit eine grole Rolle und wird deshalb friihzeitig mitbedacht
und soweit moglich vorangetrieben (a.a.0.: 10). Insbesondere die im Rahmen dieser Arbeit

befragten jlingeren Wiedereinsteigerinnen, deren Kinder noch sehr jung sind, bestdtigen diese
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Aussage (u.a. WES1: 28ff, WES2: 5ff, WES3: 36ff) Die Frage, wie lange die Auszeit dauern ,darf’,
in welchem Stundenumfang sie zuriickkehren mo6chten und wie die neue Situation zu
bewerkstelligen ist, treibt sie schon lange vor dem Zeitpunkt des tatsdchlichen Wiedereinstiegs um.
Andere, fiir die berufliches Fortkommen weniger im Vordergrund steht (Wippermann &
Wippermann 2008: 9), setzen sich hdufig erst zu einem spdteren Zeitpunkt mit einer
Wiederaufnahme einer Erwerbsarbeit auseinander. Die Griinde hierfiir sind in beiden Gruppen
unter anderem finanzieller Natur — entweder das gemeinsame Einkommen reicht nicht aus oder
eine Trennung vom Partner hat die Ausgangslage verdndert und fordert ein zweites, unabhédngiges
Einkommen —; aber auch der Wunsch, wieder ,etwas Eigenes’ zu machen oder eine Leere zu
fiillen, wenn der zeitliche Anspruch élterer Kinder an die Eltern abnimmt, wird haufig genannt
(Wippermann & Wippermann 2009: 22ff; vgl. auch WESI1: 18ff, WES2: 11, WES3: 63). Beide
Gruppen begegnen der Frage, ob, wann und mit welchem Umfang sie wieder einsteigen wollen, zu
unterschiedlichen Zeitpunkten. Fiir beide ist es jedoch nicht nur eine individuelle Frage, sondern
eine, die zusitzlich mit den Bediirfnissen weiterer Personen aktiv oder passiv abgestimmt werden
muss (Wippermann & Wippermann 2009: 28ff). Darunter fillt zum einen der Betreuungsbedarf
des Kindes oder der Kinder, zum anderen gegebenenfalls das zukiinftige Engagement der (haufig
nicht ausgestiegenen) PartnerIn und zum dritten die Verfiigbarkeit fremdbetreuender Personen
oder Organisationen fiir die Kinderbetreuung (u.a. WES1: 185ff, WES3: 156, Frau Reinbach (b):
47). Carle et al. sprechen von der ,teilweisen Wiederausgliederung® der WiedereinsteigerInnen aus
den Familienpflichten (1995: 6). Insbesondere in einem Land wie Deutschland, in dem eine
ganztdgige, staatlich organisierte Fremdbetreuung von Kindern keine Selbstverstdndlichkeit ist,
bedeutet die Berufstatigkeit aller an der Kindererziehung beteiligten Elternteile einen Balanceakt

der Organisation zwischen diesen unterschiedlichen Bedarfen und Méglichkeiten.

Die Anderung der Kinderbetreuungssituation und damit die Verdnderung des -eigenen
Aufgabengebietes ist ein groler Wandel, den der Wiedereinstieg mit sich bringt. Er hat neben der
organisatorischen eine hohe emotionale Komponente (Wippermann & Wippermann 2008: 18,
Carle et al. 1995: 6): der bisher (haupt-)betreuende Elternteil muss lernen, Verantwortung und
Entscheidungen abzugeben und sich gegebenenfalls von seiner Rolle als primédre Bezugsperson
verabschieden. Damit verandert sich auch das innerfamilidre Gefiige, in dem Rechte und Pflichten
gegebenenfalls mit der PartnerIn und/oder weiteren Angehorigen neu ausgehandelt werden und
Akzeptanz finden miissen (Wippermann & Wippermann 2008: 13). Einige WiedereinsteigerInnen
beschrieben, dass sie wéhrend eines Kurses die Gelegenheit hatten, den ,Alltag’ einer
Berufstitigen und die Reaktion ihrer Familie darauf auszuprobieren. Sie berichteten jedoch, dass

der Wille, sich einzubringen, kaum vorhanden war:

,»Also, ich hatte nicht das Gefiihl, dass einer von beiden freiwillig eine Arbeit
tibernimmt, die ich vorher iibernommen habe. Und auf die Bitte hin, wurde auch nicht

191



9.1 Beratung fiir Wiedereinsteigerinnen — Ein Fallbeispiel
begeistert gesagt: ,,Ja, das mache ich doch gerne fiir dich, Mami, wenn du kaputt bist!*
Nein, es ist schon eine Umstellung.“ (WES1: 286)

Der zweite grofe Umbruch betrifft das zukiinftige berufliche Aufgabenfeld, das viele
WiedereinsteigerInnen fiir sich erst neu definieren und/oder finden miissen. Wahrend die einen,
insbesondere diejenigen, die ihre Lebensplanung ihrer Karriereentwicklung stark anpassen,
mitunter genau wissen, wann und wo sie wieder an ihre Erwerbstdtigkeit ankniipfen (kénnen), ist
diese Perspektive bei anderen nicht gegeben. Im Gegenteil: Erst mit dem Beschluss des
Wiedereinstiegs beginnen sie, sich intensiver mit der Frage zu beschiftigen, in welchem
Arbeitsfeld sie titig werden mochten oder konnen. Es ist fiir viele nicht selbstverstandlich, dass sie
wieder in ihren erlernten oder bis zur Unterbrechung ausgeiibten Beruf zuriickgehen (Stuth et al.
2009: 41, Wippermann & Wippermann 2009: 37). Insbesondere Menschen, die sich fiir eine
langere Auszeit von mehreren Jahren entschieden haben, haben hédufig in dieser Zeit neue
Interessenschwerpunkte und/oder Anforderungen an einen Job entwickelt (Wendt & Maucher
2000: 51; vgl. auch WES2: 59, WES2: 21). Bei einigen hat sich in der Zwischenzeit das Berufsbild
stark gewandelt, sodass sie nicht oder nur in Kombination mit einer langeren Weiterbildungsphase
wieder in ihrem alten Beruf arbeiten konnen (Wippermann & Wippermann 2009: 17,
Allmendinger et al. 2009). Viele der im Rahmen dieser Studie interviewten Miitter sahen sich vor
dieses Problem gestellt, insbesondere diejenigen, die bereits vor ldngerer Zeit aus ihrem Beruf
ausgeschieden waren (u.a. WES3: 110, WES1: 25). Andere haben vor ihrer Familienzeit entweder
keine Ausbildung abgeschlossen oder nur wenig Berufspraxis erlangt (vgl. WES1: 28, Frau Rakels
(a): 5). Aus diesen Griinden beinhaltet die Zeit des Wiedereinstiegs fiir viele auch eine intensive
Auseinandersetzung mit ihren Erwartungen an eine berufliche Tatigkeit und mit ihren

individuellen Kompetenzen (vgl. u.a. Panzer & Sendler 2004).

9.1.2 Beratungsangebote fiir Wiedereinsteigerinnen

Die Reflexion ihrer Berufsbiographie und ihres aktuellen Kenntnisstandes sowie die avisierte
Verédnderung des Alltags ist fiir viele WiedereinsteigerInnen mit dem Erlebnis einer grofen
Unsicherheit verbunden (WES1: 142ff, WES1: 288, WES2: 262, Frau Rakels (a): 68). Einerseits
gerdt ihre eigene Rolle ins Wanken, indem sich die familidre Organisation dndert und sie einen
neuen Platz in dieser Konstellation einnimmt. Andererseits ist nicht klar, was sie im Berufsleben
erwartet und welche Anforderungen dort an sie herangetragen werden. Letzteres korreliert haufig
mit einer dullerst skeptischen Betrachtung der eigenen Kompetenzen unter der Annahme, in den
vergangenen Jahren ,nichts gemacht zu haben“ (vgl. u.a. Clayton et al. 1997: 19). Diese
Unsicherheit, die emotionale und organisatorische Herausforderung und nicht zuletzt auch die
eingeschréankten Moglichkeiten der Kinderbetreuung und einer familienfreundlichen Arbeitszeit
tragen stark dazu bei, dass die Phase des Wiedereinstiegs in den meisten Féllen als langwieriger

Prozess ablduft, der nicht immer einfach zu handhaben ist. In den im Rahmen dieser Arbeit
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gefiihrten Fokusgruppeninterviews fiel auf, dass ein GrofSteil der befragten Personen sich bereits
seit einem Jahr oder langer mit dem Thema Wiedereinstieg befasst hatte: Viele hatten bereits vor
geraumer Zeit einen Kurs belegt (WES1: 41ff, WES1: 221ff, WES2: 134), Jobangebote gesichtet
(WES2: 178, Frau Riihler (b): 4, Frau Reinbach (a): 12) oder sich iiber
Kinderbetreuungsmoglichkeiten informiert (WES3: 8, WES3: 75, Frau Riihler (b): 14). Auffillig
war dariiber hinaus, dass die Intensitét, mit der sich die befragten Frauen mit ihrem Wiedereinstieg

beschéftigten, wahrend dieser langen Periode stark schwankte.

Spezielle Beratungsangebote unterstiitzen WiedereinsteigerInnen in dieser Zeit (vgl. u.a. Bujok
1995, Clayton et al. 1997: 38f). Sie sind Anlaufstellen, die einerseits orientierende Gespréche
anbieten und/oder mit Ratsuchenden Umsetzungspldne erarbeiten. Andererseits ertffnen viele
Beratungsstellen die Moglichkeit, an auf die Zielgruppe zugeschnittenen Kursangeboten
teilzunehmen. Uber unterschiedlich lange Zeitrdume treffen sich in Kursangeboten wie ,Neuer
Start ab 35’, ,Zuriick in den Beruf’ oder ,Wiedereinstieg in den Job’ in Deutschland
WiedereinsteigerInnen zu verabredeten Terminen, um gemeinsam an ihren Themen zu arbeiten
(WES2: 21, Frau Rakels (b): 9; vgl. u.a. Bujok 1995). In den meisten Féllen dienen diese
Zusammenkiinfte nicht nur einem losen Austausch, sondern werden durch eine Kursleitung
vorbereitet und durchgefiihrt. Zu den hdufig behandelten Themen gehoéren Verortung der eigenen
Person, Auseinandersetzung mit der eigenen Situation und den eigenen Bediirfnissen,
Kompetenzbilanzierung, Aussichten auf dem Arbeitsmarkt und Bewerbungstraining (vgl. u.a.
Niehuis 1986, Friese & Anslinger 2008: 114ff). Sowohl in der Einzel-, als auch in der
Gruppenberatung spielt es jedoch eine groe Rolle, dass es sich bei ,den’ WiedereinsteigerInnen
um eine héchst heterogene Gruppe von Menschen handelt und kaum ein ,Fall’ dem anderen
gleicht. Wahrend ab den 1960er vor allem Frauen aus der Mittelschicht fiir Berufe in den
Bereichen Soziales, Gesundheit und Bildung angeworben werden sollten (Chisholm 1997: 13), hat
sich der Kreis der WiedereinsteigerInnen inzwischen stark ausdifferenziert. Bereits die flinfzehn
im Rahmen dieser Arbeit interviewten Frauen unterschieden sich erheblich in ihrer momentanen
Lebenssituation (Alter, Familiengrofle, Wohnsituation, Einkommen), ihrem Bildungsstand und
ihrer bisherigen Berufserfahrung sowie in ihren Interessen, Fahigkeiten und Vorstellungen. Das
Phanomen, nach einer familidren Auszeit, die vor allem die Kindererziehung, zunehmend aber
auch die Pflege von Angehorigen beinhaltet, wieder in das Erwerbsleben zu starten, betrifft heute
einen Grofiteil aller Frauen aus verschiedenen sozialen Schichten, mit unterschiedlichsten
Bildungsabschliissen, Berufsbiografien und Lebensformen (Wippermann & Wippermann 2008).
Entsprechend gilt es, die Angebote an unterschiedlichsten Bediirfnissen auszurichten und

verschiedene Zugangswege zu er6ffnen.

Angebote und Beratungsstellen fiir WiedereinsteigerInnen haben sich als eigenstdndiges,

zielgruppenspezifisches Angebot etabliert und werden in den meisten Féllen aus 6ffentlichen
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Mitteln finanziert. Sie sind ein einpragsames Beispiel dafiir, wie Beratung ,sozialintegrativ’ wirken
kann bzw. soll: Die Einrichtung spezieller Beratungsstellen fiir WiedereinsteigerInnen unterstiitzt
das Ziel, insbesondere Frauen nach der Familiengriindung zu einer (Wieder-)Aufnahme der
Erwerbstédtigkeit zu motivieren. Im Rahmen des BMFJ-Modellprogramms ,,Wiedereingliederung
von Frauen nach der Familienphase in das Erwerbsleben mit Hilfe von Einarbeitungsmafnahmen
und unter Beriicksichtigung des landlichen Raumes“ wurden Anfang des 1990er Jahre regionale
Anlaufstellen geschaffen, von denen viele bis heute existieren (Kotte & Kirschner 2008: 15f). Zu
dieser Zeit galt das Arbeitsforderungsgesetz (AFG), das die Wiedereingliederung und Forderung
von ,,Frauen, deren Unterbringung unter den iiblichen Bedingungen des Arbeitsmarktes erschwert
ist“ (§ 2 Nr. 5; bis 1998) als arbeitsmarktpolitische Zielsetzung regelte. Auf dieser Grundlage
hielten auch die damaligen Arbeitsdmter besondere Angebote fiir Beriifsriickkehrerinnen vor. Mit
der Eingliederung des AFG in das SGB III wurde dieser Paragraph und eine besondere
Unterstiitzung von WiedereinsteigerInnen gestrichen. Seit 2009 bietet das ESF-Programm
,Perspektive  Wiedereinstieg“ neue Madglichkeiten fiir Wiedereinsteigerlnnen an 20
Modellstandorten, an denen sie von etablierten Beratungseinrichtungen individuell beraten und
begleitet werden (PW 2009). Eine enge Kooperation mit den Arbeitsagenturen wird in diesem
Projekt angestrebt (ebd.), einen erneuten Rechtsanspruch auf eine besondere Unterstiitzung gibt es

dagegen nicht.

9.1.3 Auswahl und Konstruktion des Fallbeispiels

Der Auswahl eines geeigneten Beispielfalls, der die in Kapitel 8 erarbeiteten Vorschliage zur
Analyse und Gestaltung von Onlineberatungsszenarien veranschaulichen und scharfen hilft, liegen
unterschiedliche Kriterien zugrunde. Diese beziehen sich zum einen auf die Aussagekraft und
Ubertragbarkeit des Beispielfalls und damit zum anderen auf die Struktur, Organisations- und
Personenkonstellationen im ausgewdhlten Anwendungsfeld. Weiterhin spielen Aktualitdt und
Relevanz des Themas ebenso eine Rolle wie forschungspragmatische Griinde im Sinne des
Feldzugangs. Unter diesen Gesichtspunkten ist der in diesem Kapitel vorgestellte Beispielfall

,Beratung fiir WiedereinsteigerInnen’ ausgewahlt worden.

Es gibt in Deutschland ein etabliertes Netzwerk von Beratungsstellen fiir WiedereinsteigerInnen,
die bereits seit ldngerem existieren und eine entsprechende Kompetenz in Bezug auf die Kenntnis
ihrer Klientel und deren Beratungsbediirfnisse aufweisen. Es darf entsprechend bei ihren
VertreterInnen ein fundiertes Wissen {iber Beratung und Beratungsbedarfe vorausgesetzt werden,
sodass sich diese als kompetente Gesprachspartnerlnnen fiir Experteninterviews eignen. Die
relativ hohe Dichte von Einrichtungen einerseits und die Vielzahl von (potentiellen)
WiedereinsteigerInnen in der Bevolkerung andererseits erleichtern ferner den Feldzugang fiir die
empirische Forschung. Beratungsstellen fiir WiedereinsteigerInnen arbeiten dariiber hinaus in den

meisten Fallen als gemeinniitzige Organisationen und/oder werden offentlich finanziert und teilen

194



9.1 Beratung fir Wiedereinsteigerinnen — Ein Fallbeispiel

damit den monetidren Existenzhintergrund mit den meisten Einrichtungen in der Sozialen

Beratung.

Beratungsstellen fiir WiedereinsteigerInnen sind im Regelfall Prasenzberatungsstellen und auch als
solche représentativ fiir die meisten Einrichtungen der Sozialen Beratung. Es liegen dariiber hinaus
einige Experimente mit Onlineberatungsanwendungen vor (z.B. Kobra 2010, AFZ 2009), die in
Experteninterviews fiir diese Arbeit ausgewertet werden konnten. Gleichzeitig gelten
WiedereinsteigerInnen derzeit noch als wenig internetaffin bzw. -erfahren (Frau Baerwolf: 14,
Frau Berns 38), hier ist aber mit dem Generationenwechsel ein Wandel anzunehmen. Didaktisch
bieten Beratungsstellen fiir Wiedereinsteigerinnen ein breites Portfolio von kurz- und
langfristigen, Einzel- und Gruppenberatungen an, die in den Einzelfdllen sehr unterschiedlich
gestaltet werden — auch vor dem Hintergrund einer stark heterogenen Zielgruppe. Dies ldsst
maximalen Spielraum fiir innovative Gestaltungsideen, die in Kapitel 8.4 erarbeitet werden, und
modular auf stérker reduzierte Angebote in entsprechend kleineren Abschnitten iibertragen werden
konnen, was umgekehrt nur eingeschrankt moglich wére. Die hochst heterogene Zielgruppe stellt
dariiber hinaus sehr differenzierte Anforderungen, die ebenfalls das Nachdenken tiber eine Vielzahl
von Zugédngen und unterschiedlichen Angeboten inspiriert. Abschliefend wurde in der Fallauswahl
berticksichtigt, dass der berufliche Wiedereinstieg insbesondere von Frauen nach einer
Familienzeit ein soziopolitisch hochrelevantes und aktuelles Thema darstellt: Einerseits noch
immer im Zuge der andauernden Bemiihungen um die Gleichstellung von Frauen und andererseits
mit Blick auf den demographischen Wandel, den drohenden bzw. bereits akuten Fachkrédftemangel
und die Hinwendung zu einer Haltung des lebenlangen Lernens und der lebenslangen (beruflichen)

Weiterentwicklung (vgl. auch PW 2009).

Die Konstruktion des Fallbeispiels basiert vor allem auf Angaben, die die in den
Experteninterviews befragten BeraterInnen zu ihren Organisationen machten. Sie wurden in einem
fiktiven Szenario so miteinander kombiniert, dass einerseits ein breites Portfolio und andererseits
eine verhdltnismaRig solide Grundausstattung an personellen Ressourcen und finanziellen Mitteln
fiir das Fallbeispiel angenommen werden kann. Dies ist bei vielen realen Beispielen nicht der Fall
und hétte bei einer soziotechnisch orientierten Analyse eines solchen Falles die Entwicklung
innovativer Umsetzungsstrategien stark eingeschrdankt. Es handelt sich von daher bei diesem
konstruierten Fallbeispiel zum Teil um eine Idealisierung der méglicherweise gegebenen Situation,
die der Illustrationsfdhigkeit des Beispiels geschuldet ist und deren einschrankende Wirkung auf

die Verwertbarkeit und Aussagekraft der Ergebnisse in Kapitel 9.3 diskutiert wird.

Szenario I: Die Beratungsstelle ,angepackt!’

Zur Illustration soll das Fallbeispiel der fiktiven Beratungsstelle ,angepackt!’ dienen,
die ihren Sitz in einer mittelgrofSen deutschen Stadt hat und dort seit 1990 tiitig ist. Die
Beratungsstelle finanziert sich komplett aus 6ffentlichen Mitteln und muss bei der
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Stadt in regelmdligen Abstinden Forder- bzw. Verldngerungsantrdge stellen. Diese
ziehen in der Regel einen Bewilligungszeitraum iiber fiinf Jahre nach sich, in dem die
Beratungsstelle mit einem festen Budget rechnen kann. AnschlieSend muss ein
Rechenschaftsbericht erstellt werden, fiir den laufend Fallzahlen, Inhalte und weitere
Eckpunkte der Beratungsarbeit dokumentiert werden miissen. Zusdtzlich wird jede
beratene Frau gebeten, einen Evaluationsbogen auszufiillen. Die Ergebnisse des
Evaluationsbogens flieBen ebenfalls in den Rechenschaftsbericht ein. Die fiinf
Beraterinnen (insgesamt drei Vollzeitdquivalente) der Beratungsstelle betreuen
Frauen, die nach einer Familienpause wieder in das Berufsleben einsteigen méchten.
Eine  Teilzeitkraft, Beate  Grasberg, betreut dabei den  Schwerpunkt
Existenzgriindungsberatung. Zwei weitere Teilzeitkrdfte, Caroline Kraft und Cornelia
Kriiger, leiten Kurse fiir Wiedereinsteigerinnen, die liber drei Monate an jeweils drei
Vormittagen in der Woche Frauen in Gruppen beraten und auf eine Riickkehr ins
Berufsleben vorbereiten. Eine Voll- und eine Teilzeitkraft, Dorthe Tenter und Doris
Tilmann, betreuen die zweimal in der Woche stattfindenden offenen Sprechstunden und
beraten Frauen nach Terminabsprache in Einzelsitzungen von ca. 60-90 Minuten. Fiir
die Organisation der Beratungsstelle tragen dariiber hinaus eine Leiterin und eine
Sekretdrin, Elisabeth Schmidt, Sorge. Die Leiterin Anna Ldufer iibernimmt selbst seit
einigen Jahren keine festen Beratungstdtigkeiten mehr, unterstiitzt die
unterschiedlichen Teams jedoch bei Ausfillen und Engpdssen. In wdchentlichen
Sitzungen bespricht das Team vor allem strukturelle und organisatorische Fragen;
Ubergaben und Ubergdnge von ,Fillen’ zwischen den Beraterinnen regeln diese
jeweils unter sich. Monatlich treffen sich die Beraterinnen aullerdem mit einer
externen Supervisorin, mit der sie einzelne Fflle besprechen und ihre Haltung zu
diesen diskutieren.

Die Mitarbeiterinnen der Beratungsstelle im Uberblick:

Anna Ldufer — Leitung der Beratungsstelle

Beate Grasberg — Existenzgriindungsberatung

Caroline Kraft, Cornelia Kriiger — Kurse fiir Wiedereinsteigerinnen
Dorthe Tenter, Doris Tilmann — Beratung fiir WiedereinsteigerInnen

Elisabeth Schmidt — Sekretariat

9.2 Eine Onlineberatung fiir ,angepackt!’: Bedarfe & Gestaltungslésungen

Im Folgenden wird fiir die in Kapitel 9.1.3 konstruierte Beratungsstelle ,angepackt!’ ein
Onlineberatungsangebot auf der Basis des benutzerorientierten Verfahrens (s.o.: Kapitel 8.1)
konzipiert. Anhand von Szenarien werden dabei Anforderungsanalyse und Entscheidungsprozess
nachvollzogen (9.2.1). Im Anschluss wird ein grafischer Prototyp erstellt, der die geplante
Funktionalitdt der Onlineberatung sichtbar werden lédsst (9.2.2). Abschliefend wird ausgewertet,
inwiefern die hier dargestellte Form der Onlineberatung iiber bisher vorherrschend Ansétze hinaus
geht und wie weit sich die im Rahmen dieses Fallbeispiels erarbeiteten Gestaltungsvorschlage auf

andere Angebote Sozialer Beratung iibertragen lassen (9.2.3).

9.2.1 Anforderungen an die Systemgestaltung

Das Interesse an der Option Onlineberatung fut in Beratungsstellen vor dem Hintergrund

unterschiedlicher Motivationen auf unterschiedlichen Impulsen. Die Beweggriinde nehmen
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Einfluss auf die Konzeption und Gestaltung von Onlineberatungsangeboten, da sich in ihnen erste
Zielsetzungen und gegebenenfalls auch erste Einschrankungen und Hemmnisse widerspiegeln.
Auch die Personen, von denen der Impuls ausgeht, sind in diesem Zusammenhang von Bedeutung:
Handelt es sich um die Leitung, das Team, einzelne BeraterInnen, Ratsuchende, Netzwerkpartner?
In den im Rahmen dieser Arbeit gefiihrten Experteninterviews dulerten mehrere BeraterInnen,
dass sie im Zuge der Erarbeitung von Forderantrdgen und inspiriert durch Kolleginnen, die bereits
Onlineberatung anboten, auf die Idee gekommen wéren (Frau Bergmann: 38. Frau Burgold: 6).
Dartiber hinaus wurde angegeben, dass ohnehin bereits 6fter Anfragen per E-Mail gekommen
waren, das vorher aber ,,in dem Sinne gar nicht so gewertet [wurde] an Arbeit.“ (Frau Baerwolf:
32). In einem Fall gingen der Beantragung von Mitteln zur Finanzierung von Onlineberatung
Gesprache mit KollegInnen anderer Beratungsstellen voraus, in denen Erfahrungen eingeholt und

Ideen entwickelt werden (Frau Behrens: 45).

Szenario II: Die Idee ,Onlineberatung’

Derzeit lduft eine Ausschreibung im Bundesprogramm ,, Perspektive Wiedereinstieg“,
iiber das Projekte zur nachhaltigen Konzeption von Angeboten fiir
WiedereinsteigerInnen iiber einen Zeitraum von drei Jahren geférdert werden kénnen.
Anna Ldufer méchte dort gerne eine Antrag einreichen, um zusdtzliche Gelder zu
akquirieren und ein neues Angebot in der Beratungsstelle zu etablieren — die
Gelegenheit gab es schon Iénger nicht mehr. Sie konnte sich vorstellen, ,,was mit
Internet zu machen®. Die Kolleginnen sind von der Idee insgesamt angetan, da sie
inzwischen sowieso hdufig per E-Mail kommunizieren und mitbekommen haben, dass
Beratung iiber das Internet bei vielen anderen Beratungsstellen schon angeboten wird.
Skeptisch sind sie ob des Arbeitsaufwands, ,,aber dafiir wird ja eine Neue eingestellt*.
Elisabeth Schmidt ist sogar begeistert: ,,Dann kénnen die Terminanfragen ja auch
direkt an euch gehen — oder automatisch beantwortet werden!“ Die Euphorie der
Sekretdrin teilen nicht alle, aber es herrscht ein grofle Offenheit fiir das Thema
Onlineberatung. Anna Léufer schldgt vor, eine Kollegin nach deren Internetagentur zu
fragen und jemanden aus dieser Agentur zu einem ersten gemeinsamen Brainstorming
mit dem gesamten Team einzuladen.

Neben der Voraussetzung, dass im gesamten Team eine gewisse Offenheit dem Thema gegeniiber
herrscht, ist es vor der weiteren Beschdftigung mit der Realisierung von Onlineberatung
notwendig, Rahmenbedingungen der Beratungsarbeit zu beleuchten, um eine generelle
Realisierbarkeit im sozialen System zu iiberpriifen. In Kapitel 8 wurde dieser Schritt als

,Tendenzanalyse’ beschrieben und ein Fragenkatalog zur Unterstiitzung dieser Phase eingefiihrt.

Szenario III: Tendenzanalyse

Katharina Meyer ist Spezialistin fiir Anforderungsanalysen der Agentur ,mk’, die
Organisationen zum Thema Softwareeinsatz und Konzeption berdt und auch die
Umsetzung der Projekte tibernimmt. Seit ein paar Jahren realisiert sie auch
Onlineberatungsanwendungen. Katharina Meyer schldgt Anna Ldufer vor, zundichst
ein Gesprdch mit ihr allein zu fiihren, um die Rahmenbedingungen der Beratungsstelle
kennenzulernen und einen ersten Eindruck von der Arbeit und ihren Erwartungen an
die Onlineberatung zu bekommen. Im Anschluss soll das gemeinsame Gesprdch mit
allen stattfinden. Katharina Meyer nutzt den Fragenkatalog zur Tendenzanalyse: Sie
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erfdhrt, dass es im Rahmen der Projektgelder eine neue Stelle geben wird, dass eine
langfristige Finanzierung aber nicht gesichert ist. Weiterhin berichtet Anna Ldufer,
dass die Kolleginnen bereits viel mit dem Internet arbeiten und sich fiir das Thema
Onlineberatung interessieren. Die Zielgruppe der Beratungsstelle ldsst sich gut
beschreiben, ist aber trotz allem in sich heterogen und zum grédferen Teil weniger
internetaffin. Dennoch kommen hdufig Anfragen per E-Mail rein. Es gibt derzeit
mehrere Wege, auf denen Beratung angeboten wird, diese sind aber kaum strukturell
miteinander verkniipft; dies geschieht nur in Einzelfdllen auf Initiative der
Beraterinnen. Die Beratungsstelle ist in der Stadt gut bekannt und hat einen regen
Zulauf, sodass Ratsuchende hdufig Wartezeiten in Kauf nehmen miissen, wenn sie
Termine ausmachen oder an einem Gruppenangebot teilnehmen mdchten. Im
Gesprdch von Katharina Meyer und Anna Ldufer entsteht die Idee, dass
Onlineberatung vielleicht nicht nur ein neues Angebot von ,angepackt!’ werden
konnte, sondern dass sich eine solche Plattform auch einsetzen lieSe, um bestehende
Angebote zu unterstiitzen. Dieser Pfad soll im gemeinsamen Gesprdch mit den
Kolleginnen weiter verfolgt werden.

Ein typisches Phdnomen bei der Neukonzeption von Onlineberatungsangeboten ist es, dass fiir die
technische Umsetzung und eine begrenzte Testlaufzeit inklusive Evaluation derzeit noch relativ
einfach Fordermittel eingeworben werden konnen — eine langfristige Sonderfinanzierung des
Angebots gibt es dagegen selten (vgl. auch Frau Bergmann: 66). Dies betrifft vor allem Angebote
kleiner Tréger. Aus diesem Grunde erscheint es sinnvoll, eine Verkniipfung mit dem vorhandenen
Angebot und den zur Verfiigung stehenden Ressourcen von Anfang an einzuplanen. Eine wichtige
Voraussetzung fiir Onlineberatung ist, dass einerseits die BeraterInnen mit Internettechnologien
umgehen kénnen — oder bereit sind, es sich anzueignen — und andererseits zu erwarten ist, dass die
Klientel das Medium akzeptiert. Weiterhin ist es von Vorteil, wenn die Zielgruppe genau
beschrieben werden kann. In Szenario III zeigt sich, dass diese Voraussetzungen zumindest
ausreichend gegeben sind. Es werden mehrere Wege identifiziert, die eine Verkniipfung des
aktuellen Angebots mit einer Onlineberatungsplattform herstellen kénnten. In der ,Systemanalyse’
muss der Nutzungskontext ndher beschrieben und verstanden werden, um daraus tragfdhige

Umsetzungsstrategien abzuleiten.

Szenario IV: Systemanalyse

Drei Wochen spiiter treffen sich alle Kolleginnen der Beratungsstelle mit Katharina
Meyer an einem Montagnachmittag im Gruppenarbeitsraum. Anna Ldufer hatte
inzwischen bereits von ihrem Gesprdch erzihlt und die Idee bekannt gemacht, zu
liberlegen, wie Onlineberatung auch fiir die vorhandenen Angebote eine Rolle spielen
konnte. Der Antrag fiir das Programm ,, Perspektive Wiedereinstieg“ ist gestellt, eine
Bewilligung sei aber friihestens in einem halben Jahr zu erwarten. Inzwischen wolle
sie genauer dariiber nachdenken, was mit Onlineberatung méglich wdre. Die
Kolleginnen waren bei der Ankiindigung zundichst etwas skeptisch, vor allem, da sie
eine Verdichtung ihrer Arbeit befiirchteten: , Ich kann doch nicht noch zusdtzlich
Mails von allen Leuten aus der Gruppe lesen!“ sagte zum Beispiel Caroline Kraft.
Beate Grasberg, die ohnehin mit ihren Klientinnen hdufig per E-Mail in Kontakt steht,
gefiel die Vorstellung dagegen gut. Alle waren aber bereit, sich auf das Gesprdch mit
Katharina Meyer einzulassen, die mehr iiber ihre Arbeit erfahren will und mit der sie
gemeinsam tiberlegen wollen, wie und in welcher Form Onlineberatung sich in das
Angebot ihrer Beratungsstelle einfiigen kénnte.
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Katharina Meyer bringt zum Termin einerseits einen ,Ideenspeicher’ in Form eines
groBBen Packpapierbogens auf einer Pinnwand mit. Hier sollen alle Ideen festgehalten
werden, die im Laufe des Gesprdchs zu Onlineberatung entstiinden, sodass sie spdter
darauf zuriickgreifen kénnten. Andererseits bringt sie Poster mit unterschiedlichen
Modellen mit, die Beratung auf mehreren Ebenen beschreiben. In diesem ersten
Gesprdch soll es darum gehen, auszuloten, welche Personen in der Beratungsstelle
welcher Arbeit nachgehen und wie Externe, insbesondere die KlientInnen, dabei
einbezogen werden. Katharina Meyer erkldrt, dass sie die Modelle gerne dazu nutzen
mochte, um sich selbst Notizen zu machen und ein Bild von den unterschiedlichen
Arbeiten zu bekommen. Sie bittet die Anwesenden, mit ihr die Modelle nach und nach
anzuschauen und ihr zu erldutern, ob das Dargestellte so stimmt, was anders lduft,
was fehlt und wer in dieser Beratungsstelle an welcher Stelle sitzt. Nach einem
anfdnglichen Schweigen entspinnt sich ein reges Gesprdch, in dem zwischen den
Modellen viel hin und her gesprungen wird. Bei der Darstellung des
Beratungsgesprdich fdllt auf, dass die unterschiedlichen Angebote der Beratungsstelle
unterschiedlich dargestellt werden miissen. Das Team einigt sich, weitere, parallele
Modelle fiir die Gruppenberatung und die Existenzgriindungsberatung anzufertigen.
Die strukturierte Darstellung der Zusammenarbeit in der Beratungsstelle wird als
schwierig empfunden, da ,,bei uns vieles informell lduft. Halt mal so, mal so.“ Die
Perspektive der Ratsuchenden beleuchten die Beraterinnen aus ihrer Erfahrung. Sie
stellen aber fest, dass sie nicht genau wissen, wie Ratsuchende in ihrem Alltag mit dem
Beratungsprozess umgehen. Am Ende des Nachmittags verabreden die
Teilnehmerinnen einen weiteren Termin, an dem sie gezielter auf die Vorstellungen von
und Mdglichkeiten zur Onlineberatung eingehen. Katharina Meyer wird fiir diesen
Termin die Modelle auf den neuesten Stand bringen. Der Ideenspeicher, auf dem
einige Vorschldge gesammelt wurden, geht ebenfalls in die kommende Diskussion ein.
Ratsuchende sollen erst zu einem spdteren Zeitpunkt befragt werden, wenn das Team
sich einig ist, welche Angebote von ihrer Seite aus in Frage kdmen.

Szenario IV zeigt, dass der Einbezug von spdteren NutzerInnen als Expertlnnen fiir ihre
Arbeitswelt fiir ein genaues Verstdndnis des Systems wichtig ist. Die zugrunde gelegten Modelle
(vgl. Kapitel 8.3) miissen bearbeitet und ergidnzt werden, damit sie die spezifische Situation
darstellen konnen. Weiterhin féllt im Szenario auf, dass die Darstellung der Realitdt im Modell
haufig schwer féllt, sie aber gleichzeitig Anregungen fiir das Durchdringen unterschiedlicher
Perspektiven bieten. In diesem Beispiel wird besonders viel Wert auf die Unterscheidung der
verschiedenen Angebote gelegt. Auf diese Weise kann in der Anforderungsanalyse gezielt
reflektiert werden, welche dieser Angebote sich mit einer Onlineplattform unterstiitzen oder
ergdnzen lassen und wie gegebenenfalls ein Zusammenspiel aussehen kann. Auch zeigt sich, dass
eine weitere wichtige Nutzergruppe, die Ratsuchenden, ebenfalls in den Prozess einbezogen

werden sollte.

Szenario V: Anforderungsanalyse

Im Folgeworkshop wird erarbeitet, wofiir Onlineangebote bei ,angepackt!’ genutzt
werden kénnen. Dazu ziehen die Teilnehmenden des Workshops (alle Mitglieder der
Beratungsstelle mit Ausnahme von Caroline Kraft und Doris Tilmann) zundchst den
Ideenspeicher von ihrem letzten Treffen heran und fiihren ein Ideenbrainstorming
durch. Cornelia Kriiger wiinscht sich, dass die Frauen Idnger etwas von der Beratung
und den Kursen haben und dass man sie vernetzen kann. Elisabeth Schmidt mdchte
weniger Wartezeiten und dass sie Termine leichter mit den Beraterinnen abstimmen
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kann. Dérte Tenter entwirft ein Szenario, in dem die Frauen immer gut vorbereitet in
das Beratungsgesprdch kommen und mdchte einfache ,, Standardfragen“ nach
finanzieller Unterstiitzung etc. gerne an die neue Kollegin in der Onlineberatung
abgeben. Beate Grasberg fragt, ob sie dann ,, Biirokram* auch mal von Zuhause aus
erledigen kann. Sie hdtte gerne einen Platz, an dem sie alle Daten und Dateien der
Klientin gesammelt hat und schnell wieder in die einzelnen Fille reinkommt. Anna
Ldufer erinnert daran, dass die Erhebung der Daten der Klientinnen sehr ldstig, fiir
den Rechenschaftsbericht jedoch unvermeidbar sei. Elisabeth Schmidt seufzt und weist
darauf hin, dass die Handschrift auch oft ,,ganz krakelig“ ist: ,, Vielleicht kénnen wir
hier einen Computer aufstellen, an dem der Fragebogen beantwortet werden kann?“

Katharina Meyer nimmt die Ideen der Frauen auf und pinnt sie an den Ideenspeicher.
Fiir eine zweite Arbeitsphase holt sie noch einmal die im ersten Workshop
erarbeiteten, angepassten Modelle hervor, auf denen sie einige Kreise vermerkt hat.
Das sind Stellen, an denen Elemente einer Onlineberatungplattform unterstiitzend
wirken kénnten, erldutert sie. Parallel dazu hat sie aufgezeichnet, wie eine fiir sich
stehende Onlineberatung mit den anderen Angeboten der Beratungsstelle verkniipft
werden kénnte. Nach und nach gehen die Beteiligten nun die unterschiedlichen Stellen
durch, die Katharina Meyer markiert hat, und diskutieren auch weitere, bisher nicht
markierte, Punkte. Wdihrend das Generieren von Ideen den Beraterinnen Freude
bereitet, sehen sie nun aber auch, wie stark sich das Angebot von einer
Onlineberatung auf die Tidtigkeiten jeder Einzelnen von ihnen auswirken und
zusdtzliche Arbeit verursachen wird. Die Stimmung schwankt. Anna Ldufer betont,
dass sie die Ideen prima findet, aber dass natiirlich nicht alle umgesetzt werden und
sie ganz genau schauen wollen, wie gut es in die einzelnen Arbeitsbereiche passt.
AuBerdem sei die Beratung selbst iiber das Netz ja auch eine andere, das miisse man
auch mdgen. Sie fdnde es aber gut, wenn sich alle darauf einlassen wiirden. Die
Kolleginnen signalisieren Bereitschaft, fordern aber auch Unterstiitzung durch eine —
oder gegebenenfalls auch zwei? — neue Kolleginnen ein, die dann wohl eher auch in
ihren Bereichen arbeiten wiirden, statt ,nur’ Onlineberatung zu machen. Am Ende der
Diskussion steht eine erste Idee: Die Onlineberatung soll zundchst einmal nur fiir
Personen angeboten werden, mit denen die Beratungsstelle bereits arbeitet: in Kursen
oder in ldnger andauernden, individuellen Beratungsprozessen. Fiir neue Klientinnen
soll es die Méglichkeit geben, einen Termin fiir ein Erstgesprdch zu organisieren und
dariiber  hinaus weitere Informationen und Tests oder dhnliches zur
Selbsteinschdtzung. Das Ausfiillen des Fragebogens soll kiinftig von den Ratsuchen
online erledigt werden kénnen.

In einem Workshop mit Klientinnen fiihren Katharina Meyer und Dérthe Tenter
anschliefSend noch einmal ein Ideenbrainstorming durch, um auch von ihrer Seite eine
Vorstellung zu bekommen, was sie gerne mit den Beraterinnen austauschen wiirden,
welche Unterstiitzung sie sich sonst wiinschen und welche Rolle Beratung in ihrem
Alltag spielt. Es wird festgestellt, dass sie sich gerne Notizen machen wiirden und auf
die ,guten Worte’ der BeraterInnen gerne Ofter zuriickgreifen wiirden. Auch der
gegenseitige Austausch unter Ratsuchenden aus den Gruppenangeboten wird positiv
hervorgehoben. Katharina Meyer fasst anschlieSend die Ergebnisse der beiden
Workshops mit Beraterinnen und mit Klientinnen zusammen und erarbeitet mit dem
Designteam von ,mk’ erste Vorschldge fiir ein Onlineberatungssystem.

In Szenario V werden die grundlegenden Anforderungen an die Onlineberatung erarbeitet. Die
Basis hierfiir bildet ein Workshop mit BeraterInnen, es folgt ein zweiter mit NutzerInnen. Von
Seiten der Beratungsstelle wird anhand der Auseinandersetzung mit der eigenen Arbeit das Modell
einer integrierten Beratung favorisiert. Aus diesem Grunde wird es keine offene Beratung geben,

sondern stattdessen einerseits eine Weiterfithrung von Beratungsprozessen iiber das Internet, die
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durch interaktive Elemente unterstiitzt wird. Andererseits soll ,neuen’ KlientInnen ein weiterer
Zugang zur Beratungsstelle geebnet werden, indem sie in die Beratung ,hereinschnuppern’ und
einen Termin vereinbaren kdnnen. Dariiber hinaus wird eine Infrastruktur geschaffen, die die

BeraterInnen in ihrer Arbeit unterstiitzt.

Szenario VI: Funktionsdesign, erster Teil

Zu einem weiteren Workshop mit dem Beraterinnenteam bringen Katharina Meyer und
ihr Kollege Klaus Martens unterschiedliche Designideen und -konzepte (in Form von
Entwurfsmustern) mit, die zeigen, welche Funktionen die Onlineberatung von
;angepackt!” kiinftig bieten koénnte. Sie bilden Moglichkeiten ab, in der
Existenzgriindungsberatung gemeinsam an Dokumenten zu arbeiten, in der
Einzelberatung eine Ubersicht iiber alle Informationen zur Person und zum
Beratungsverlauf zu bekommen und die ,Selbstberatungselemente’ der Website mit
oder ohne Login zu benutzen. Katharina Meyer und Klaus Martens erldutern
unterschiedliche Alternativen, welche Funktionen angeboten und wie diese in der
Interaktion gestaltet werden kénnten. Sie hdngen die unterschiedlichen Optionen
jeweils zusammen an verschiedene Stellwdnde. Nach einer Diskussion in der groen
Runde erhdlt jede Beraterin mehrere Klebepunkte, die sie auf die unterschiedlichen
Alternativen verteilen kann. So entsteht ein Stimmungsbild, wie die Onlineberatung in
ihren unterschiedlichen Facetten entstehen kénnte. Anschlieffend werden noch einmal
diejenigen Alternativen diskutiert, bei denen Uneinigkeit besteht. Katharina Meyer
und Klaus Martens erldutern dabei, wie sie mit anderen ausgewdhlten Optionen in
Verbindung stehen und wo es konfligierende Ziele geben kénnte. Sie nehmen, nach
ldngerer Diskussion, den Auftrag mit, einen ersten Prototypen zu erstellen, der zeigt,
wie sich die ausgewdhlten Optionen umsetzen lielen und an denen noch einmal
besprochen werden kann, was sie fiir die Arbeit der Beraterinnen und der
Ratsuchenden bedeutet.

In Szenario VI wird ein weiterer Workshop beschrieben, der die Arbeit mit Entwurfsmustern vgl.
Kapitel 8.4) zum Thema hat. Diese wurden bereits im Vorfeld von der umsetzenden Agentur
ausgewdhlt und angepasst und stehen nun den BeraterInnen zur Diskussion und Auswahl zur
Verfiigung. Im Anschluss soll ein Prototyp entwickelt werden, der dann wieder sowohl von

NutzerInnen als auch BeraterInnen getestet werden sollen (vgl. Kapitel 9.2.2).

Insgesamt zeigt diese szenariobasierte Skizze des ersten Teils der Entwicklung einer
Onlineberatungsanwendung, dass unterschiedliche Kldrungsprozesse notwendig sind, die
nacheinander erfolgen miissen. Sie illustriert weiterhin, wie die Kooperation von NutzerInnen und
EntwicklerInnen funktionieren kann und wie widerspriichlich Anforderungen sein konnen. In
diesem Beispiel wurden die professionellen NutzerInnen, die Beraterlnnen, weitaus stédrker
einbezogen als die Ratsuchenden — obgleich die zu entwickelnde Anwendung in erster Linie als
Angebot fiir letztere gedacht ist. Diese Diskrepanz erklart sich zum einen dadurch, dass die
BeraterInnen aufgrund ihrer Professionalitdt in der Lage sind, einen Teil der Interessen der
Ratsuchenden mit einzubeziehen, da sie sich in ihrer tdglichen Arbeit den Anforderungen an ihre
Beratungstatigkeit stellen. Dies kann jedoch auch ein Trugschluss sein und eine betriebsblinde

Sicht der Dinge fordern. Zum anderen handelt es sich bei den Ratsuchenden um eine groRe, sehr

201



9.2 Eine Onlineberatung fur ,angepackt!’: Bedarfe & Gestaltungslosungen

heterogene Gruppe, die als solche nicht systematisch einbezogen werden kann (sondern nur in
Form weniger Vertreterlnnen). Dagegen sind die MitarbeiterInnen einer Beratungsstelle im
Allgemeinen gut abzugrenzen und aufgrund ihres Arbeitsverhdltnisses in jedem Fall an der
Verédnderung ihrer Arbeitsumgebung und Arbeitsmittel zu beteiligen. Dariiber hinaus beeinflussen

die Rahmenbedingungen der Beratungsstelle auch die Handlungsfreiheit der Ratsuchenden.

9.2.2 Eine Onlineberatung fiir ,angepackt!’: Prototyp aus Nutzerlnnensicht
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Abbildung 33: Prototyp ,angepackt!': Startseite Ratsuchende (vgl. auch Anhang C)

Eine Weiterfitlhrung der in Kapitel 9.2.1 beschriebenen Szenarien wiirde den Fortlauf des
Entwicklungsprozesses in Funktionsdesign, Interaktionsdesign, technischem und grafischem
Design sowie in den meist nétigen Iterationsschleifen beschreiben. Davon soll im Folgenden
abgesehen werden. Stattdessen werden unterschiedliche Ideen aus der System- und
Anforderungsanalyse der fiktiven Beratungsstelle ,angepackt!’ ausgewdhlt und in einen grafischen
Prototypen {iiberfiihrt. Dabei liegt das Augenmerk weiterhin auf dem Funktionsdesign; die
prototypischen Darstellungen sollen in erster Linie zeigen, wie einzelne Anforderungen und Ideen
in einer Onlineberatung umgesetzt werden kénnten. Aus diesem Grunde sind die prototypischen
Darstellungen® bewusst schemenhaft gehalten — die tatsdchliche Ausgestaltung des

Interaktionsdesigns und seine grafische Darstellung werden hier nicht thematisiert. Bei dem im

69 Alle Darstellungen des Prototypen werden im Folgenden nur verkleinert wiedergegeben und sind in vergroRerter Form im Anhang
beigefiigt (vgl. Anhang C).
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Folgenden skizzierten Prototypen wird zwischen zwei Sichten unterschieden, die als Frontend und
Backend bezeichnet werden. Das Frontend umfasst die Anwendung aus der Sicht der
Ratsuchenden und wird in diesem Kapitel vorgestellt. Das Backend beschreibt die

Interaktionsschnittstelle aus der Sicht der BeraterInnen und wird in Kapitel 9.2.3 thematisiert.

Abbildung 33 stellt die Eingangsseite fiir Ratsuchende dar, die sie tiber den Aufruf der URL
www.angepackt.de erreichen. Die unterschiedlichen Beratungsangebote der Beratungsstelle sind
iber die Schnellzugriffbuttons auf der rechten Seite zu erreichen. Unten rechts wird die
Erweiterung des bisherigen Angebots von ,angepackt!’, Informationen und interaktive Elemente,
hervorgehoben. Das Menii ist in Form von Reitern dargestellt. Sie umfassen die Rubriken ,Uber
uns“, die gleichzeitig als Startseite und Portfolio der Beratungsstelle fungiert, den
Informationsbereich ,Wissenswert’, den Zugang zu ,Beratung’, den Zugang zur Selbstberatung
unter ,Los geht’s’ und zu den eigenen hinterlegten Daten iiber ,Meine Welt’. Auf der linken Seite
ist unter dem Stichwort ,Beratung gesucht!” eine Terminvereinbarungsfunktion implementiert.
Darunter wird eine Beratungsdemo, ein oder mehrere kurze filmische bzw. animierte Sequenzen,
die die Nutzung des Onlineberatungsangebots und den Ablauf von Beratungsprozessen erldutern,

angeboten. Unten links befindet sich ein Link zum Login beziehungsweise zur Registrierung.
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Abbildung 34: Prototyp ,angepackt!': ,Los geht's’ ohne Anmeldung (vgl. auch Anhang C)

Die Bereiche ,Wissenswert’ und ,Los geht’s’ kénnen auch ohne vorheriges Login und damit ohne

einen offiziellen Kontakt zur Beratungsstelle genutzt werden. Hinter ,Wissenswert’ verbergen sich
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aufbereitete Informationen zu Themen, die viele WiedereinsteigerInnen beschéftigen. Sie wurden
aus den Erfahrungen der BeraterInnen und den Wiinschen der Ratsuchenden abgeleitet und nach
ihren  Vorgaben sortiert. ~Unter ,Los geht’s’ konnen Ratsuchende sogenannte
Selbstberatungselemente nutzen. In Abbildung 34 sind die unterschiedlichen verfiigbaren Optionen
auf der rechten Seite dargestellt. Dieser Zugang soll Ratsuchenden ermdglichen, auch auBerhalb
eines professionellen Beratungssettings Anleitung und Unterstiitzung bei der Auseinandersetzung
mit eigenen Themen zu erhalten. Aus der Selbstberatung heraus kann jederzeit eine Anfrage an die

Beratungsstelle erfolgen, wenn der Wunsch nach einer personlichen Beratung auftaucht.
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Abbildung 35: Prototyp ,angepackt!’: ,Los geht's’ nach Anmeldung (vgl. auch Anhang C)

Abbildung 35 zeigt ebenfalls den Bereich ,Los geht’s’ mit demselben Selbstberatungselement,
jedoch in einer anderen Phase der Bearbeitung. Dariiber hinaus ist die Ratsuchende in dieser
Darstellung eingeloggt. Es wird deutlich, dass ihr unter dieser Prdmisse weitere Optionen zur
Verfiigung stehen: Auf der Leiste auf der rechten Seite sind Elemente, die sie bereits genutzt hat,
griin markiert und mit einem Verweis auf das Datum der Nutzung versehen. Zwei weitere
Elemente konnten hinzukommen, die derzeit ausgegraut dargestellt werden: Sie miissen erst durch
eine BeraterIn fiir die Ratsuchende freigeschaltet werden. Beratungsstellen koénnen sich
vorbehalten, bestimmte Selbstberatungselemente nur im Zusammenhang mit einer personlichen
Beratung zuzulassen. Aus diesem Grunde tauchen diese Elemente bei einer unangemeldeten

NutzerIn nicht auf. Weiterhin ist mittig zu sehen, dass das Ergebnis gespeichert werden kann. Es
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kann dariiber hinaus auch fiir eine BeraterIn freigeschaltet werden, sodass es in der nachsten
gemeinsamen Sitzung thematisiert werden kann. Mochte die Ratsuchende dringend ein Feedback

zu ihrer Bearbeitung bekommen, kann auch dieser Wunsch signalisiert werden.

Rechts unten befindet sich nach dem Einloggen unter allen Rubriken der Link zum Logout. Auf
der linken Seite sind weiterhin zwei Kasten zu sehen: In der ,Schatzkiste’ konnen Ratsuchende
wichtige Informationen aus dem Infopool, weitere Notizen und Highlights aus ihrem
Beratungsprozess speichern. Auch BeraterInnen kénnen ihnen Informationen in die Schatzkiste
legen. Nur die Ratsuchenden konnen aus diesem Bereich Inhalte 16schen oder fiir andere —
BeraterInnen oder Gruppen, an denen sie teilnehmen — freischalten bzw. den Zugang anschliefend
wieder begrenzen. Analog funktioniert die Arbeit mit ,Meine Adressen’. Auch hier kénnen eigene

Notizen zu Kontaktdaten abgelegt oder von anderen eingefiigt werden.
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Abbildung 36: Prototyp ,angepackt!": ,Beratung’ nach Anmeldung (vgl. auch Anhang C)

Hinter dem Reiter ,Beratung’ verbirgt sich der Zugang zu unterschiedlichen Beratungsformen (vgl.
Abbildung 36). Je nachdem, in welcher Art und Weise die Ratsuchende mit der Beratungsstelle
zusammenarbeitet, werden am rechten Rand ihre Beratungsangebote angezeigt. Sind mehrere
Beratungsprozesse aktiv (zum Beispiel die Teilnahme an einem Gruppenangebot und die
Zugehorigkeit zu einer Gruppe), kann mit einem Mausklick der gewiinschte Beratungsbereich
angewdihlt werden; er wird durch ein Untermenii erginzt. Uber dieses lassen sich unterschiedliche
Optionen auswéhlen: der Versand von Nachrichten, zu vereinbarten Terminen ein synchroner,

textbasierter Austausch und die gemeinsame Arbeit an Dokumenten, die in Abbildung 36
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dargestellt ist. Ratsuchende koénnen hier, zum Beispiel in der Existenzgriindungsberatung, an

eigenen Texten arbeiten und sich dabei durch eine BeraterIn unterstiitzen lassen.

Unter ,Meine Welt’ findet die Ratsuchende nach dem Einloggen Zugang zu ihren Daten, Terminen,
Nachrichten aus dem Beratungsprozess und Informationen (Abbildung 37). Im Mittelpunkt steht
eine Ubersicht iiber neue Nachrichten, die durch einen Link zur allgemeinen Nachrichteniibersicht
ergdnzt wird. Hier konnen alle erhaltenen und gesendeten Nachrichten nachgelesen werden. Es
werden aullerdem mogliche ndchste Schritte im Beratungsportal angezeigt, die sich die
Ratsuchende entweder selbst vorgenommen oder die ihr eine BeraterIn empfohlen hat. Auch
konnen in diesem Bereich Aufgaben und/oder Selbstberatungselemente angezeigt werden, mit
denen die Ratsuchende bereits begonnen, die sie aber noch nicht zu Ende gefiihrt hat. Auf der
rechten Seite wird oben Raum fiir einen Vorsatz, eine Ermutigung, ein Motto oder dhnliches
gegeben, den die Ratsuchende frei dndern kann. Er soll eine Erinnerungs- und Motivationsfunktion

tibernehmen und ist nur fiir die Ratsuchende sichtbar.

@ @ | htip://wwangepackt de 11 Pl

angepackt!

Image
Frauen auf dem Weg (zuriick) in den Beruf \

("Ober uns | Wissenswert | Beratung | Los geht'sl | Meine Welt |

Meine Schatzkist "
S stiniats Neue Nachrichten:
Lorem ipsum [“Tmg’
nsectet . A § .
:df;(s:n;(irht. ge Von Thema resr Das nehme ich mir vor
- - ) & g Jeden Tag eine Stunde
\\\\Imu E// Mari (Mailinge) | Interessantes Jobangebot fiir dich? 16.3.2011 ’ Zeit fiir meine Planung!
__~-mag S
diesen Schatz teilen Conny Terminbestatigung & Empfehlung 15,3.2011 dindern
Tma| Lerem ipsum Zu meiner Briefbox Mein Netzwerk:
Ma | onsectetuer
| ge adipiscing elit
8. L Conny (Beraterin)
| bie Mailinge (&ruppe)

Néchste Schritte im Beratungsportal:

Meine Adressen
Tma)| Loremipsum
Ma | ansecretuer Thema Meine Termine:
_ge | odipiscing it 18
Lorem ipsm Entscheidungsfinder (Empfehlung von Conny) Jetzt starten!
onsectetuer
adipiscing et
— 2 |
Tma| Loremipsum Ressourcenparadies ( vervollstindigen) Jetzt starten
onsectetuer
. 98 .| odipiscing elit .
Zu meinen Erfolgen
Beratung verlassen

Abbildung 37: Prototyp ,angepackt!': ,Meine Welt’ nach Anmeldung (vgl. auch Anhang C)

Unterhalb dieses Raumes wird das Netzwerk der Ratsuchenden auf dem Beratungsportal
dargestellt, das aus (im Regelfall einer) BeraterIn und den Gruppen besteht, mit denen die
Ratsuchende in der Beratungsstelle beispielsweise = Kurse besucht oder ein
Gruppenberatungsangebot wahrgenommen hat. Nur zu Personen innerhalb dieses Netzwerkes ist

der Kontakt {iiber das Beratungsportal moglich. Auf diese Weise differenziert sich das

206



9.2 Eine Onlineberatung furr ,angepackt!: Bedarfe & Gestaltungslésungen

Onlineberatungsangebot von Selbsthilfecommunities oder anderen sozialen Netzwerken, die einen
Austausch auf breiter Basis zulassen. Weiterhin werden auf der rechten Seite die ndchsten Termine
der Ratsuchenden im Beratungsprozess angezeigt. Dabei handelt es sich sowohl um

Prasenztermine in der Beratungsstelle, als auch um Termine und Verabredung in der

Onlineberatung.

9.2.3 Eine Onlineberatung fiir ,angepackt!’: Prototyp aus Beraterlnnensicht

Wihrend es sich beim Frontend um ein generell frei zugédngliches Onlineangebot handelt, dient
das Backend der Bearbeitung von Beratungsanfragen durch die BeraterInnen und unterstiitzt die
Koordination ihrer Arbeit innerhalb der Beratungsstelle. Aus diesem Grunde ist das Backend zwar
ebenfalls browserbasiert nutzbar und online verfiighar, es kann jedoch erst nach einem
erfolgreichen Log-in auf den Datenbestand zugegriffen werden. Die im Folgenden dargestellten
Skizzen der unterschiedlichen Funktionen im Backend zeigen deshalb nur Ansichten einer

eingeloggten BeraterIn.

@ @ | tp://wwmangepockt de 11 Pl

angepackt! |

Frauen auf dem Weg (zuriick) in den Beruf

Meine Daten | Nachrichten | Klientinnen | Infopool Supervision |

Aktuelle Anfragen:
Meine néichsten Termine:

Von Thema Art Datum

;-‘lum'u W Text Text Text Text Text Text Text Text Text Beratung 28.04.2011

Silke D Feedback erbeten zu: Enfscheidungsifinder Feedback 29.04.201

Kassa F Text Text Text Text Text Text Text Text Text Beratung 30.04.2011

Conny (8) | Zueites Augenpaar auf ,ch schaf e das micht mehr" Koll. Beratung 30.04.2011 Alle Termine im Uberblick
;'IVi“ M. Text Text Text Text Text Text Text Text Text Beratung 31.04.2011

Meine Daten:
alle Anfragen

Name
Arbeitszeiten: M\

Ausnahmen:

Mein Profil dndern

Schluss fiir heute! H

Abbildung 38: Prototyp ,angepackt!’: Backend ,Meine Daten’ (vgl. auch Anhang C)

Abbildung 38 stellt die Startseite der BeraterInnen nach dem Log-in dar. Das Menii des Backends
ist analog zur Ratsuchendenschnittstelle in Reitern organisiert, die die Bereiche ,Meine Daten’,
,Nachrichten’, ,Klientinnen’, ,Infopool’ und ,Supervision’ enthalten. Zusétzlich befinden sich auf
der rechten Seite kontextspezifische Inhalte, die von Rubrik zu Rubrik wechseln (mit Ausnahme

des Links zum Log-out, der auf allen Seiten links unten verfiigbar ist). Der Bereich ,Meine Daten’
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enthilt einen Uberblick iiber alle aktuellen Nachrichten, die der jeweils eingeloggten BeraterIn
zugeordnet sind. Da es eine enge Verkniipfung mit der Offlineberatung gibt und die
Beratungsstelle keine reinen Onlineklientlnnen aufnimmt (vgl. Kapitel 9.2.2) ist davon
auszugehen, dass alle eingehenden Nachrichten genau zugeordnet werden konnen. Terminanfragen
neuer InteressentInnen gehen nicht direkt an die einzelnen BeraterInnen, sondern werden zentral
vom Sekretariat entgegengenommen. Die rechte Seite enthdlt eine Terminiibersicht und eine
Kurzbeschreibung der eigenen Daten. Sowohl Online- als auch Offlinetermine werden iiber das
Beratungsportal eingetragen und anschlieBend automatisch in die Terminiibersicht geladen. Die
Bearbeitung des personlichen Profils erfolgt manuell. Dort wird eine kurze Information zur Person
und ihrer Qualifikation hinterlegt, die ebenso wie die Arbeitszeiten im Frontend angezeigt wird.
Die ,Ausnahmen’ von den Regelarbeitszeiten dienen in erster Linie der Koordination innerhalb der
Beratungsstelle. Sie konnen aber auch fiir eine Vertretungsfunktion in Form einer automatischen

tempordren Umleitung oder Beantwortung von Anfragen verwendet werden.

@ @ | htip:/ ww angepackt de 11 Pl

angepackt! Nt
gep =

Frauen auf dem Weg (zuriick) in den Beruf

Meine Daten | Nachrichten | _Klientinnen | Infopool | Supervision |

Unbeantwortete Nachrichten:

Von Thema Art Datum
A:\(;ma W. Text Text Text Text Text Text Text Text Text Beratung 28.04.2011
Silke D. Feedback erbeten zu: Entscheidungsfinder Feedback 29.04.2011
Kassa F. Text Text Text Text Text Text Text Text Text Beratung 30.04.2011
év;ﬂy ®) Zweites Augenpacr auf . Jch schaffe das nicht mehr” Koll. Beratung | 30.04.2011
~;'|;i0 M Text Text Text Text Text Text Text Text Text Beratung 31042011
alle Anfragen
Nachrichten suchen: alle Antworten

i | |Ratsuchende B

Schluss fir heute! H

Abbildung 39: Prototyp ,angepackt!": Backend ,Nachrichten’ Ubersicht (vgl. auch Anhang C)

Die Rubrik ,Nachrichten’ dient der Ubersicht iiber die gesamten gesendeten und empfangenen
Nachrichten einer BeraterIn. Aktuelle Nachrichten werden dargestellt, alle weitere konnen iiber
eine Listenfunktion oder iiber eine Suche aufgerufen werden (vgl. Abbildung 39). Bei der
Beantwortung einzelner Nachrichten konnen Freitexte verfasst werden. Zusatzlich ist die
Verwendung von interaktiven Beratungselementen moglich, die eine Nachempfindung von

Interventionsansdtzen aus der 16sungsorientierten Beratung darstellen. Diese Elemente stehen am
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rechten Rand zur Verfiigung und kénnen iiber einen Mausklick aktiviert und eingebunden werden.
Fiir die Ratsuchenden steht in der Nachricht zusétzlich ein Hilfetext zur Verfiigung, der genauer
erldutert, wie sie mit diesem Element in der Nachricht umgehen kénnen. In Abbildung 40 ist als
Beispiel die Einbindung einer Skala zu sehen, auf der die Ratsuchende zum Beispiel abtragen
kann, wie stark sie ein Thema derzeit beeintrachtigt. Wahrend des Entwurfs einer Nachricht ladsst
sich zudem der Infopool in einem separaten Fenster offnen. Inhalte konnen in die Nachricht
kopiert, einzeln an eine Ratsuchende verschickt oder ihr fiir ihre ,Schatzkiste’ oder das
,Adressbuch’ angeboten werden. Der Reiter ,Infopool’ in der Backendnavigation bietet dagegen
vor allem Rechercheméglichkeiten fiir die BeraterInnen und die Gelegenheit, die Informationen in

der dahinter liegenden Datenbank zu erweitern und zu pflegen.

@ @ | htipi//weww.angepackt de T 2l

Frauen auf dem Weg (zuriick) in den Beruf

angepackt! >mgz

[ Meine Daten | Nachrichten | _Kiientinen | Infopool Supervision |

Ven Thema Art | Datum

Maria W Text Text Text Text Text Text Text Text Text Beratung ‘ 28,04 2011

Lorem ipsum onsectetuer adipiscing elit, sed diam nonummy nibh euismed tincidunt ut laereet dolore magna aliquam erat volutpat. Ut wisi enim
ad minim veniam, quis nostrud exerci tation ullamcorper suscipit lobortis nisl ut aliquip ex ea commodo consequat. Duis autem vel eum iriure
dolor in hendrerit in vulputate velit esse molestie consequat, vel illum dolore eu feugiat nulla facilisis at vero eros et accumsan et iusto edio
dignissim qui blandit praesent luptatum.

Ut wisi enim ad minim veniam, quis nostrud exerci tation ullamcorper suscipit lobertis nisl ut aliquip ex ea commodo consequat.

Antwort: Beratungshilfen:
Lorem ipsum onsectetuer adipiscing elit, sed diam nonummy nibh euismod tincidunt ut laoreet dolore magna aliquam erat volutpat. Ut wisi )<
enim ad minim veniam, quis nostrud exerci tation ullamcorper suscipit lobortis nisl ut aliquip ex ea commoda consequat |

Duis autem vel eum iriure dolor in hendrerit in vulputate velit esse molestie consequat, vel illum dolore eu feugiat nulla facilisis at vero )< ‘ Optionszeiger
eros et accumsan et iusto odio dignissim qui blandit praesent luptatum: |
)&' Optionszeiger
U IS DN O™ T N TN S | LN
Wie stark beeintrdchtigt dich ..? | | Simg g ) L, ] |} ¥ | |
0 a4 2 3 4 & & -7 a8 5 1 ><\‘ Dritter Blick

Infopool 6ffnen

X

Ut wisi enim ad minim veniam, quis nostrud exerci tation ullamcorper suscipit lobertis nisl ut aliquip ex ea commedo consequat. Duis autem
vel eum iriure dolor in hendrerit in vulputate velit esse molestie consequat, vel illum dolore eu feugiat nulla facilisis at vero. Nam liber

tempor cum soluta!

Viele Griifie von Conny
« 2uriick zur Nachrichteniibersicht Schluss fiir heutel H

Abbildung 40: Prototyp ,angepackt!": Backend ,Nachrichten’ verfassen (vgl. auch Anhang C)

Im Bereich ,Klientinnen’ haben die Beraterlnnen Zugriff auf die gesammelten Daten ihrer
Klientinnen aus dem Beratungsprozess (vgl. Abbildung 41). Sie konnen den Nachrichtenaustausch
verfolgen und einzelne Nachrichten oder Nachrichtenbdume als Thema fiir die Supervision
vorschlagen — im Prototypen durch einen Klick auf das Dreieck mit dem ,S’ hinter den einzelnen
Nachrichten. Es wird dann von der Supervisorin in den Pool der Themenwiinsche aufgenommen
und, gegebenenfalls in Absprache mit der BeraterIn, einem Termin zugeordnet. Die
Klientinnenmappen beinhalten dariiber hinaus ein kurzes Profil der KlientIn, in dem Daten zum

Teil automatisch gesammelt werden (wie das Datum des letzten Kontakts) und zum Teil manuell
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eingepflegt werden konnen. Auch ist es fiir die BeraterIn moglich, fiir sich weitere Notizen
anzulegen. Dariiber hinaus werden die Elemente, die bereits fiir die Ratsuchende freigeschaltet

wurden, angezeigt und die BeraterIn hat die Moglichkeit, weitere Elemente freizuschalten.

@ @ | httpi/ www angepackt de 11 Pl

angepackt! Yl
gep | 3

Frauen auf dem Weg (zurick) in den Beruf

rMe(neDmen i Nachrichten Klientinnen |__ Infopool | Supervision |

Klientinnenmappe von Maria W.

Profil:
Austausch: Erster Kontakt: | 01.12,2009
Von Thema Art Datum ] Themen: Kompetenzen, Geld
N;urm W.| Text Text Text Text Text Text Text Text Text Beratung | Datum b Alter: 35-45
Conny (B)|  Text Text Text Text Text Text Text Text Text Hilfe Datum |B Ausbildung: Ausbildung MTA
Murm W.| Text Text Text Text Text Text Text Text Text Beratung | Datum 9 Familie: Geschieden, 2 Kinder
.éeare (B)] Text Text Text Text Text Text Text Text Text Antwort | Datum E- In Gruppe: Mailinge
Beate (B)| Text Text Text Text Text Text Text Text Text Notiz Datum &. Letzter Kontakt:| 30.3.2011

weitere Nachrichten

Freigeschaltete Elemente:
Notiz anlegen:

< zuriick zur Klientinneniibersicht Schluss fiir heute! H—

Abbildung 41: Prototyp ,angepackt!": Backend ,Klientinnen’ (vgl. auch Anhang C)

Der Zugang zur ,Supervision’ bietet die Moglichkeit, Supervisionstermine und -themen zu
koordinieren und Kontakt zu der Supervisorin der Beratungsstelle aufzunehmen (vgl. Abbildung
42). Es konnen weitere Themen eingebracht werden, die sich nicht direkt aus einem
Nachrichtenaustausch mit einer Klientin ergeben, sondern beispielsweise {ibergeordneter Natur
sind. Ebenso kann eingesehen werden, welche Themen KollegInnen eingebracht haben und wann
diese diskutiert werden sollen. Hinter den Terminen wurde ein Zugang zu Materialien realisiert,
die BeraterInnen gegebenenfalls fiir die Supervision freigeschaltet und zu Fragestellungen, die sie

bereits dazu verfasst haben. Vergangene Termine konnen inklusive der bearbeiteten Materialien

nachvollzogen werden.
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&) [ 1 hitpFPwwiwangepackt e ] C Pi
angepackt! | ™.:
Frauen auf dem Weg (zurick) in den Beruf ,/ \
[ Meine Daten | Nachrichten | lientinnen | Infoposl Supervision |
Nichste Termine & Themen:
Datum Thema Eingebracht von Supervision
07.05.2011 Text Text Text Text Text Text Text Text Text Doris (8)
- /| Elke Meister
07.05.2011 Text Text Text Text Text Text Text Text Text Beate (8B) Image (Supervisorin}
08.06,2011 Text Text Text Text Text Text Text Text Text Conny (8)
offen Text Text Text Text Text Text Text Text Text Conny (8) Jeden ersten Freitag im Manat
17:30-19:00 Uhr (bei angepackt)
Text Text Text Text Text Text Text Text Text Care (8)
alle Termine
Themenwunsch:
Schluss fiir heute! H

Abbildung 42: Prototyp ,angepackt!': Backend ,Supervision’ (vgl. auch Anhang C)

9.3 Ubertragbarkeit der Umsetzungsansitze

In diesem Kapitel sind unterschiedliche Sichten eines Prototyps eines Onlineberatungsangebots fiir
die fiktive Beratungsstelle ,angepackt!’” entworfen und beschrieben worden. Sie zeigen eine
Anwendung, die sehr stark an den bisherigen Aufgaben der Beratungsstelle orientiert ist und vor
allem auf eine Unterstiitzung der derzeitigen Klientlnnen und BeraterInnen abzielt. Fiir alle
existierenden Offline-Angebote der Beratungsstelle wurde eine Onlineerweiterung entworfen, die
genutzt werden kann, aber nicht eingesetzt werden muss. Den alltdglichen Biiroalltag mit
Terminvereinbarung und Dokumentation der Tatigkeiten kann die Onlineberatungsanwendung nur
leicht unterstiitzen. Neue KlientInnen finden Moglichkeiten, Beratungsangebote fiir sich
auszuprobieren und konnen den Kontakt zu professionellen BeraterInnen herstellen. Der

tatsdchliche personliche Erstkontakt bleibt dabei erhalten.

Die Vorschlédge, die fiir die Beratungsstelle ,angepackt!” gemacht wurden, basieren auf einem
Konzept von Beratung als mehrfach eingebettete interaktiver Dienstleistung, das die Unterstiitzung
der Kooperation der beteiligten Personen in den Vordergrund stellt. Neben der Bereitstellung von
Informationen und Kommunikationskanédlen werden vor allem das Benutzen von gemeinsamem
Material und das wechselseitige Signalisieren von Bedarf und Bereitschaft als neue Elemente der

Beratung eingefiihrt. Sie schaffen einerseits eine Verbindung zwischen Ratsuchenden und
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BeraterInnen tiber das Zusammentreffen im Beratungsgesprach hinaus und betten andererseits die
Beratung stdrker in die alltdgliche Lebenswelt der Ratsuchenden ein. Durch das bearbeitete und
kommentierte Material entstehen auch Anhaltspunkte fiir die BeraterInnen, um miteinander iiber
Themen der Klientlnnen ins Gesprich zu kommen und sich anhand von anonymisierten
Dokumenten Rat und Hilfe von KollegInnen zu holen. Auch der gemeinsame Materialpool bietet
Unterstiitzung bei der Durchfiihrung von Beratungen und kann zu einem gemeinsamen Wissens-
und Erfahrungsschatz heranwachsen. Entlang eines Konzepts von Beratung als Gesprach ldge der
Fokus starker auf dem Zugang zur Onlineberatung und der Etablierung eines oder mehrerer
geeigneter Kommunikationskandle zwischen BeraterIn und Ratsuchender, einem wichtigen Teil
der Unterstiitzung von Kooperation. Es ist zu vermuten, dass der Integration in die
unterschiedlichen Arbeits- und Privatsphiaren der beteiligten Personen eher weniger Rechnung
getragen worden wire. Ein Konzept von Beratung, das einen engen Fokus auf das
Beratungsgespriach richtet, kann Onlineberatung vor allem als Substitution oder als
Parallelangebot ermdglichen. Eine Integration unterschiedlicher Ansédtze ldsst es, ebenso wie die
Implementierung von Unterstiitzung fiir den weiteren Kontext der Begegnung im
Beratungsgesprach, kaum zu. Das Konzept, das Soziale Beratung breiter fasst und auf den
kooperativen Arbeitsprozess fokussiert, kann dagegen neue Formen hervorbringen, die
Onlineberatung nicht als Einzelansatz neben anderen stehen lassen, sondern das Medium in den

Beratungsalltag integrieren.

Die in diesem Kabpitel entwickelten Vorschlédge fiir eine Onlineberatungsanwendung sind stark mit
dem Anwendungsfeld des Fallbeispiels verkniipft: Der ,Wiedereinstieg’ ist eine Umbruchsituation,
die sich tiber einen langen Zeitraum hinzieht, bereits im Vorfeld erahnt und héufig langfristig
geplant oder bedacht wird (vgl. Kapitel 9.1). WiedereinsteigerInnen nutzen Beratungsangebote
hdufig nicht nur als einmalige Informations-, Korrektur- oder Stiitzfunktion, sondern fiir einen
lingeren Prozess, der mehrere Gesprdache mit BeraterInnen und anderen WiedereinsteigerInnen
einschlieft. In dieser Zeit haben sie einerseits einen groBen individuellen Klarungsbedarf und
setzen sich andererseits tiefgehend mit ihrem Umfeld auseinander. Die daraus resultierenden
Beratungsanliegen bestehen in der Regel sowohl aus einem Bedarf an Starkung und Anleitung zur
Analyse der eigenen Situation und der eigenen Perspektive, als auch an Orientierungswissen in
Bezug auf die Organisation der Wiedereinstiegs und den Aufbau des aktuellen Arbeitsmarktes.
Andere Beratungsanldsse ziehen andere Bediirfnisse der Ratsuchenden nach sich: Beratung in
Krisensituationen bendtigt vor allem Moglichkeiten, unmittelbar Kontakt zu einer BeraterIn
aufzunehmen und direkt beraten zu werden. In anderen Fallen herrschen einmalige
Beratungsbegegnungen vor, sodass eine Infrastruktur, die auf ldngerfristige Beratungsprozesse
ausgerichtet ist, iiberfliissig wire. Angebote zur Selbstberatung sind ebenfalls nicht fiir jede

Zielgruppe gleich gut geeignet. Sie sollten nur dann angeboten werden, wenn davon ausgegangen
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werden kann, dass die NutzerInnen iiber geniigend Erfahrungen und Kompetenzen verfiigen, um
die Grenzen dieser Interventionstechniken zu erkennen und sich bei Bedarf an eine ExpertIn
wenden. Eine angemessene Gestaltung kann hier zu einem bewussten Umgang beitragen.
Weiterhin ist auch zu bedenken, dass die in diesem Fallbeispiel skizzierte Unterstiitzung von
Beratung durch Internettechnologien zu einem erhohten Aufwand fiir die in der Beratung tatigen
Personen fiihrt und dass sie diesen Aufwand fiir die ohnehin schon betreuten Personen leisten.
Onlineberatung ist dort ein zusdtzliches Serviceangebot, eine Verbesserung der derzeitigen
Qualitat statt einer FErhohung der Quantitit stehtim Vordergrund. Dies ist von vielen
Beratungsstellen so nicht zu leisten. Die Vergabe von Fordermitteln ist haufig implizit oder
explizit an die Aufforderung gebunden, die Beratung mehr Menschen zuganglich zu machen. Auch
eine Arbeitsverdichtung ist fiir viele BeraterInnen nicht hinnehmbar. Aus diesem Grunde miissen
mit der Einfiilhrung einer quantitits- wie qualitédtssteigernden Onlineberatung auf jeden Fall
weitere personelle Ressourcen zur Verfiigung stehen und organisatorisch so integriert werden, dass

keine dauerhafte Mehrbelastung fiir die ArbeitnehmerInnen entsteht.

Es wird deutlich, dass sich das fiir die fiktive Beratungsstelle ,angepackt!’ entworfene Konzept fiir
die Onlineberatung in einigen Punkten von den Bedarfen anderer Beratungsstellen unterscheidet.
In den Grundziigen ldsst es sich jedoch auf andere Beratungsanldsse und organisatorische
Strukturen  iibertragen.  Zusédtzlich zu der Bereitstellung von  unterschiedlichen
Kommunikationskanédlen bietet dieser Ansatz die Moglichkeit, On- und Offlineberatung
miteinander zu verschranken und stirker im Alltag der Ratsuchenden zu verankern. Das
Miteinander der Ratsuchenden kann ebenso unterstiitzt werden wie der Austausch und die
Kooperation unter den BeraterInnen. Als ein weiteres neues Angebot werden in diesem
Fallbeispiel Elemente der Selbstberatung angeboten. Sie bieten einen ersten Eindruck von
Ansétzen, wie sie auch in der persénlichen Beratung genutzt werden und erlauben durch ihre
interaktive Gestaltung einen spielerischen Einstieg in die eigenen Themen. Eine Verkniipfung der
Selbstberatungselemente mit einer professionellen und/oder einer Peer2Peer-Beratung waére ein
weiterer Schritt in Richtung einer stdrkeren Verbindung der unterschiedlichen Beratungsmodi.
Unterschiedliche Ansdtze und Designentscheidungen sind in den in Kapitel 8 beschriebenen

Entwurfsmustern fiir die Konzeption von Onlineberatungsangeboten niedergelegt.
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10 Internetgestutzte Dienstleistungsarbeit: Ein Ausblick

10 Internetgestiitzte Dienstleistungsarbeit: Ein Ausblick

Die vorliegende Arbeit hat sich intensiv mit dem Anwendungsfeld Soziale Beratung
auseinandergesetzt und ausgehend von dieser Analyse Vorschldge fiir den Entwicklungsprozess
und die Gestaltung von Onlineberatungsschnittstellen erarbeitet. In Kapitel 9 wurde die Nutzung
dieser Ergebnisse anhand eines fiktiven Fallbeispiels demonstriert und die Ubertragbarkeit auf
andere Fille von Sozialer Beratung und deren Umsetzung in Onlineberatungsszenarien diskutiert.
Im Folgenden wird dieser Fokus ausgeweitet, indem im Anschluss an eine Zusammenfassung der
Thesen, des Vorgehens und der Erkenntnisse dieser Arbeit (10.1) Implikationen fiir den Einsatz des
Internets in der Dienstleistungserbringung in unterschiedlichen Bereichen und die Entwicklung
entsprechender Schnittstellen abgeleitet werden (10.2). Dabei werden von dem Beispiel der
Beratung ausgehend zunédchst Dienstleistungen der Sozialen Arbeit betrachtet, bevor abschliefend
Moglichkeiten eines Transfers der Ergebnisse auf den allgemeineren Bereich der ,E-Services’

beschrieben werden .

10.1 Zur Konzeption und Gestaltung von Onlineberatungsschnittstellen

Eine im Rahmen dieser Arbeit befragte BeraterIn berichtete von einem Klienten, der fiir die
Onlineberatung die Metapher des ,,schlauen Spiegels“ verwendete (Frau Birkhoff: 27; s.o.: Kapitel
1): Eine Beratungsform, in der er einerseits fiir sich sein kann und die ihm andererseits
Anregungen zur Auseinandersetzung bietet. In dieser Beschreibung von Onlineberatung als
,schlauem Spiegel’ offenbart sich das Potential, das dem Angebot von Beratungsdienstleistungen
tiber das Internet innewohnt. Sie bieten Ratsuchenden eine Reflexionsfliche, die das Eigene
beobachtbar macht und in unterschiedlichen Brechungen, Lichtverhéltnissen und Tiefenschérfen
zurlickwirft. Onlineberatung bietet einen Anreiz zur Auseinandersetzung mit der eigenen Situation
und erlaubt ein Ausprobieren von Handlungen im geschiitzten Raum. Dabei wird die technische
Schnittstelle von Ratsuchenden im Alleingang einerseits als eigenstdndiger Interaktionspartner und

andererseits als Zugang zu menschlichen InteraktionspartnerInnen genutzt.

Onlineberatung ist nicht ,besser’ als eine Beratung von Angesicht zu Angesicht, sie ist eine andere
Form von Beratung mit anderen Stirken und Schwédchen. Indem sie neue
Interaktionsmoglichkeiten bietet, trdagt sie verdnderte Anforderungen an die Fahigkeiten von
Ratsuchenden und BeraterInnen heran und wirft Fragen auf, die die Gestaltung der technischen
Schnittstelle betreffen. Die vorliegende Arbeit beleuchtete diese Interaktionsmoglichkeiten und
fragte danach, wie internetgestiitzte Beratungsszenarien fiir alle an der Erbringung der
Dienstleistung beteiligten Personen angemessen und gewinnbringend konzipiert und gestaltet
werden konnen. Sie basiert auf der Feststellung, dass sich aktuell verfiigbare Angebote zur
Sozialen Beratung in ihrer technischen Gestaltung eher an den Ende der 1990er Jahre verfiigbaren

Technologien als an einem aktuellen Stand der Technik orientieren. Dies ist nicht per se negativ zu
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bewerten, steht aber kontrdr zur steigenden Popularitit von und Nachfrage nach
Onlineberatungsanwendungen und der Entwicklung von Onlineservices in anderen
Dienstleistungsbereichen”, und schopft das Potential des Mediums und die Vielfalt der

Interaktionsmoglichkeiten nicht aus.

Die Thesen und Vorgehensweise der vorliegenden Arbeit

Vor diesem Hintergrund wurden in dieser Arbeit zwei Thesen formuliert. Die erste These bezieht
sich auf die Umsetzung von Onlineberatungsschnittstellen und unterstellt, dass eine Gestaltung
von Systemen fiir die Beratung moglich ist, die die vielféltigen Priméar- und Sekundaraufgaben
addquater und umfassender unterstiitzen als es momentan verfiighare Angebote leisten. Nach
dieser These entsteht die Diskrepanz zwischen technischer Machbarkeit und aktueller Realisierung
dadurch, dass derzeit ein Entwicklungskonzept von Sozialer Beratung vorherrscht, das primér auf
das Beratungsgesprach fokussiert und auf diese Weise die Fixierung der existierenden Angebote
auf die Bereitstellung von Kommunikationskandlen bedingt. Eine stdrkere Ausrichtung an
Beratung als interaktiver Dienstleistung fiihrt dagegen zu einem Konzept von Beratung, das eine
an die Bedarfe der unterschiedlichen Stakeholder angepasste Konzeption und Gestaltung von
Onlineberatungsschnittstellen ermoglicht. Die zweite These bezieht sich auf die Entwicklung von
Onlineberatungsszenarien als Aufgabe der Sozialinformatik. Sie nimmt an, dass die Kooperation
zwischen den beteiligten fach- und den umsetzungsorientierten Disziplinen in diesem Prozess
bisher nur rudimentdr entwickelt ist. Eine stdrker transdisziplindre Zusammenarbeit konnte
dagegen einen  wichtigen Beitrag zu der Entwicklung aufgabenangemessener
Onlineberatungsanwendungen leisten, indem informatische Analyse- und Gestaltungskonzepte mit

einem holistischen Blick auf das Anwendungsfeld verkniipft werden.

Diese Thesen wurden zundchst analytisch iiberpriift, indem aus einem soziotechnisch und
partizipativ orientierten Blickwinkel der Informatik ein grundlegendes Verstindnis der
Dienstleistung Soziale Beratung erarbeitet wurde. Aus diesem wurden die basalen Anforderungen
an Unterstiitzungssysteme abgeleitet und anschliefend abgeglichen, inwiefern die auf diese Weise
generierten Vorschldge iiber das Angebot bisher dominierender Systeme zur Onlineberatung
hinausgehen. Eine Analyse des Anwendungsfeldes zeigte, dass es sich bei Beratung um einen
mehrfach eingebetteten Prozess handelt: Uber das Beratungsgesprich hinaus sind die Handlungen
der Ratsuchenden Teil eines Losungsprozesses, der sich vor allem in ihrem alltdglichen Umfeld
abspielt und dabei weitaus mehr Personen einbezieht als nur die professionelle BeraterIn. Fiir
letztere machen die tatsdchlichen Beratungsgesprache nur einen Teil ihrer Arbeit aus, die in den
meisten Féllen in die Arbeit einer Organisation, der Beratungsstelle, eingebunden ist, die ihrerseits

in einem Netzwerk agiert. Es wurde deutlich, dass neben der Primédraufgabe ,Beratung’ fiir alle

70 Die sogenannten ,E-Services', zu denen beispielsweise der E-Commerce, das E-Banking oder das E-Government gehoren. Im
Gegensatz zur Onlineberatung setzen diese setzen den Schwerpunkt auf die Realisierung von Selbstbedienungsschnittstellen. In
Kapitel 10.2 wird die Ubertragbarkeit der Ergebnisse der vorliegenden Arbeit auf diesen Bereich diskutiert.

216



10.1 Zur Konzeption und Gestaltung von Onlineberatungsschnittstellen

Beteiligten unterschiedliche Sekundaraufgaben anfallen, die bisher von Onlineberatungssystemen
kaum unterstiitzt werden. Uber eine Betrachtung des Zusammenspiels der beteiligten Akteure in
der Dienstleistung Soziale Beratung als ,kooperative Arbeit’ liefen sich die anfallenden Aufgaben,
Personenkonstellationen und Kooperationsmechanismen gezielt beschreiben und Konzepte aus
dem Forschungsfeld CSCW fiir die Gestaltung von Onlineberatungsszenarien heranziehen. Auf
dieser Basis wurde zum einen ein erweitertes Entwicklungskonzept von Sozialer Beratung
beschrieben, das ihre Charakteristika als mehrfach eingebettete interaktive Dienstleistung und die
Spezifika der geleisteten kooperativen Arbeit in den Vordergrund stellt. Zum anderen wurde ein
besonderer Bedarf fiir ein nutzerorientiertes Vorgehen in der Entwicklung von
Onlineberatungsangeboten abgeleitet, die Umsetzung eines solchen Prozesses anhand eines
etablierten Vorgehensmodells beschrieben und Konsequenzen fiir die Gestaltung mit Hilfe eines

Fallbeispiel demonstriert.

Die zentralen Ergebnisse im Uberblick

Die theoretischen und praktischen Ergebnisse dieser Arbeit lassen sich auf drei Ebenen
zusammenfassen (vgl. Abbildung 43): die Ebene der theoretischen Reflexion iiber das
Anwendungsfeld Beratung und das der Entwicklung zugrunde liegende Konzept, die Ebene der
praktischen Unterstiitzung von Entwicklungsprozessen in diesem Bereich und die Ebene der

innovativen Gestaltung von Onlineberatungsanwendungen.

Innovative Umsetzungsansatze
anhand eines Fallbeispiels

Materialsammlung

Grundmeodelle Entwurfsmuster Fra genkatqlog

Konzept von Beratung

als interaktive

Dienstleistungsarbeit

Konzept

Vorgehensmodell nach 1SO 9241-210

Entwicklungsprozess

Gestaltung

Abbildung 43: Die Ergebnisse dieser Arbeit im Uberblick

Im Zentrum der Ergebnisse steht das erarbeitete theoretische Konzept von Beratung als interaktive

Dienstleistung, in der die beteiligten Personen kooperativ an einem gemeinsamen Ziel arbeiten,
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wihrend sie in verschiedene Lebens- und Arbeitswelten eingebettet sind. Dieses Konzept greift
weiter als die derzeit bestehenden und auf Kommunikation fixierten Anwendungen, es &ffnet
Raum fiir den Einbezug der unterschiedlichen Kontexte, in denen die Akteurlnnen agieren, und
birgt somit das Potential Onlineberatungsanwendungen stdrker auf ihre — zum Teil divergierenden

— Bediirfnisse zuzuschneiden und den Arbeitsprozess als Ganzes zu unterstiitzen.

Auf dem Konzept aufbauend wurden Empfehlungen fiir die praktische Umsetzung von
Entwicklungsprozessen im Anwendungsfeld Beratung generiert. Dazu gehort ein Vorgehensmodell,
das auf dem Modell der benutzerorientierten Entwicklung nach DIN ISO 9241-210 basiert und
dieses um eine Beschreibung der Analyse ergdnzt. Dariiber hinaus wurden drei
Materialsammlungen erstellt, die zur Unterstitzung der Anforderungsanalyse und der
interdisziplindren Zusammenarbeit in diesem Feld herangezogen werden konnen. Sie umfassen
einen Fragenkatalog zur geplanten Einfiihrung von Onlineberatung, ein Referenzmodell von
Beratung, anhand dessen Aufgaben und Akteure diskutiert werden kénnen, und eine Sammlung

von Entwurfsmustern, die unterschiedliche Gestaltungsoptionen présentiert.

Auf der Ebene der Gestaltung illustriert ein Fallbeispiel innovative Umsetzungsansitze. Es zeigt,
wie Onlineberatungsanwendungen genutzt werden konnten, um nicht nur ein Beratungsgesprach
tiber eine zeitliche und rdumliche Distanz zu ermoglichen, sondern insbesondere ldngerfristige
Beratungsprozesse stirker in den Alltag der Ratsuchenden zu integrieren, ,Neulingen’ einen ersten
Eindruck von Beratung zu geben und die ,Hilfe zur Selbsthilfe’ zu stirken. Auf diese Weise
werden die vielfdltigen unterschiedlichen Interaktionsmdéglichkeiten sichtbar, die der ,schlaue

Spiegel’ bietet.

Uber diese drei Ebenen ldsst sich die Frage beantworten, wie internetgestiitzte Beratungsszenarien
fir alle an der FErbringung der Dienstleistung beteiligten Personen angemessen und
gewinnbringend konzipiert und gestaltet werden konnen: Es muss eine konsequente Orientierung
an den Anforderungen der zukiinftigen NutzerInnen erfolgen, die es ermoglicht, mit der
Einfihrung von  Onlineberatungsschnittstellen  iiber das  bisherige =~ Angebot von
Beratungsdienstleistungen  hinauszugehen und den Mehrwert dieser Beratungsform
herauszuarbeiten. Dabei ist ein Abwdgen der unterschiedlichen Interessen der beteiligten
Stakeholder von grofer Bedeutung. Fiir diese Gratwanderung ist eine sensible Analyse und
Gestaltung notwendig, die durch einen transdisziplindren Zugang geprédgt wird. Diese Folgerung
ist aus einer theoretischen und empirischen soziotechnisch orientierten Betrachtung des
Anwendungsfeldes abgeleitet worden. Anhand der drei Ebenen kann nachgewiesen werden, dass
ein verdndertes Konzept von Beratung und ein nutzerorientierter Entwicklungsansatz dazu
beitragen kann, angemessenere Systeme fiir diesen Bereich zu entwerfen, und dass es dabei eines

transdisziplindren Blickwinkels bedarf.
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Zum Abschluss dieser Arbeit werden im Folgenden Impulse fiir die Weiterentwicklung
unterschiedlicher E-Services und die Erforschung ihrer Gestaltung gegeben. Dabei wird ausgehend
von der hier behandelten Onlineberatung der Blickwinkel sukzessive auf die Moglichkeiten der
technischen Unterstiitzung anderer Dienstleistungen aus dem Bereich der Sozialen Arbeit und

anschliefend auch auf ,E-Services’ unterschiedlichster Anwendungsfelder ausgeweitet.

Onlineberatung als Chance

Vor dem Hintergrund der sich wandelnden gesellschaftlichen Verhéltnisse wird der Zugang zu
Angeboten professioneller Beratung heute immer wichtiger. Beratung bietet nicht nur ein
Auffangen in  Krisensituationen, sondern schult auch Selbstaufmerksamkeit und
Selbstreflexionsfahigkeit. Als ,Hilfe zur Selbsthilfe’ befahigt gute Beratung Menschen nachhaltig,
fir ihre Relienz”* und Selbstregulation Sorge zu tragen — in der Situation, die die Beratung
veranlasst hat, aber auch dariiber hinaus. Insbesondere in einer Gesellschaft, in der es eine starke
Tendenz zur Individualisierung von Verantwortung fiir die eigene Lebensgestaltung gibt und in der

t’%, sind

die Wahrscheinlichkeit und Héaufigkeit von individuellen Umbruchsituationen zunimm
diese Fahigkeiten fiir die Einzelne unabdingbar. Professionellen Beratungsangeboten ist deshalb
ein hoher Stellenwert zuzumessen. Insbesondere gilt dies fiir 6ffentliche, frei zugéngliche und
leicht erreichbare Beratungsinstitutionen, die einen gleichberechtigten Zugriff auf dieses Angebot
fir die unterschiedlichsten Mitglieder der Gesellschaft gewdhrleisten. Parallel zu einem
wachsenden Bedarf steigen aber die fiir unabhédngige Beratungsstellen zur Verfiigung stehenden
Budgets kaum, sondern werden mit dem Verweis auf leere 6ffentliche Kassen haufig eher gekiirzt.
Zusétzlich liegt es nahe, dass sich mit einer starkeren Pluralisierung von Lebensentwiirfen und
-verldufen auch der Bedarf an unterschiedlichen Formen der Beratung ausdifferenziert und diverse
Zugénge fiir eine hohe Vielfalt an Ratsuchenden geboten werden miissen. Unter diesen

Voraussetzungen ist die Aufgabe, moglichst vielen Menschen eine hochwertige und zu ihren

Bediirfnissen passende Beratung zugédnglich zu machen, von groer Bedeutung.

Onlineberatung ist in dieser Situation kein Allheilmittel, aber sie bietet neue Formen von Beratung
an, die fiir einige Menschen einen besonders gut passenden Zugang zu Beratung darstellen und
zumindest in Teilen fiir die Anbieterseite weniger ressourcenintensiv bereitzustellen sind. Sie kann
dazu beitragen, neue Zielgruppen zu erschliefen, die bisher professionelle Beratung kaum in
Anspruch genommen haben. Eine leichtere Erreichbarkeit — fiir Menschen, die mit dem Internet
vertraut sind und iiber einen Zugang verfiigen —, die Moglichkeit, Beratung anonym in Anspruch

zu nehmen und Selbstberatungselemente, die eine autonome Unterstiitzung bei der Reflexion

71 Relienz bezeichnet die Fahigkeit zur Selbstorganisation, insbesondere in belastenden Situationen.

72 Gemeint sind hier Lebenssituationen, die einen einschneidenden Wechsel in der bisherigen Lebensfiihrung mit sich bringen. Die
Wahrscheinlichkeit fiir derartige Umbrtiche steigt derzeit sowohl im privaten (u.a. weniger stabile Familienverhéltnisse durch
steigende Scheidungsraten etc.) wie auch im beruflichen Leben (u.a. Erosion des Normalarbeitsverhéltnisses).
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eigener Themen bieten, gehtren zu den Vorteilen fiir Ratsuchende. Fiir Beratungsstellen kann
Onlineberatung eine verbesserte Nutzung der vorhandenen Ressourcen in Bezug auf die
Kernaufgaben bedeuten, indem Dokumentationspflichten automatisiert nachgekommen wird und
das eingesetzte System ,Standardfragen’ durch das Angebot von Selbstberatungselementen oder
Peer-to-Peer-Beratung abfdngt. Letzteres kann auch fiir die Beraterlnnen selbst als Vorteil
empfunden werden, da sie sich unter diesen Voraussetzungen auf Fille konzentrieren kénnen, in
denen ihre Kompetenz benétigt wird. Fiir sie kann Onlineberatung dariiber hinaus entlastend
wirken, da sie in dieser Beratungskonstellation weniger stark als Person in Erscheinung treten
miissen und in der asynchronen Beratung mehr Zeit fiir die Erstellung von Riickmeldungen zur
Verfiigung steht, die sie dartiber hinaus bei Bedarf mit KollegInnen bereits im Vorfeld besprechen

konnen.

Das hier zusammengefasste Potential von Onlineberatung kann sich jedoch nur dann entfalten,
wenn zum einen die fiir die virtuelle Dienstleistungserbringung zur Verfiigung gestellten Systeme
so gestaltet werden, dass sie ausreichend an die Bedarfe der unterschiedlichen beteiligten
AkteurInnen angepasst sind. Zum anderen sollte bei der Einfithrung von Onlineberatung bedacht
werden, dass es sich um eine neue Form von Beratung handelt, die einerseits Barrieren abbaut,
andererseits aber auch neue Hiirden schafft und nicht fiir jeden Beratungsanlass geeignet ist. Als
ein zusitzliches Angebot, das die F2F-Beratung nicht (fiir alle Ratsuchenden) substituiert, sondern
eine Alternative oder einen weiteren Zugang bietet, kann Onlineberatung das Portfolio von
Beratungsstellen bereichern. Statt wie bisher tiblich Onlineberatung vor allem als Briicke in die
F2F-Beratung und als Kommunikationsumgebung zu entwerfen, kann sie so konzipiert werden,
dass laufende Beratungsprozesse durch die Nutzung des Mediums begleitet und unterstiitzt
werden. Dieser Ansatz intensiviert den Beratungsprozess, indem er ihn in den Alltag der
Ratsuchenden hineintrdgt und mit dortigen Reflexionsanldssen verkniipft. Auf diese Weise wird
die professionelle Beratung durch die alltdgliche Beratung und Reflexion ergédnzt. Auch der
mediale Einbezug anderer Ratsuchender in Form einer Peer-to-Peer-Beratung kann einen
dhnlichen Effekt erzielen und Beratungsstellen entlasten, wahrend Ratsuchende einen zusétzlichen
Nutzen von dieser Form der Beratung haben — sofern diese ihnen liegt. Weiterhin kdnnen
Onlineberatungsangebote auch als weiterer Zugang in Form von ,Selbstberatung’ konzipiert
werden. Gerade unter dem Postulat der ,Hilfe zur Selbsthilfe’ scheint es nur folgerichtig, dass sich
Anbieter auch fiir diese Option 6ffnen und Ratsuchenden die Entscheidungsfreiheit iiber ihren

Zugang zu Beratung iiberlassen.

Bei der Konzeption entsprechender Onlineberatungsschnittstellen sollte im Hinblick auf die
Zielsetzung einer Erweiterung des Maoglichkeitenraumes das gesamte Potential des Mediums
Internet einbezogen und mit den vorhandenen Anforderungen abgeglichen werden. Durch eine

sorgféltige Gestaltung bietet der ,schlaue Spiegel’ eine Vielzahl unterschiedlicher
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Interaktionsmoglichkeiten, die von der Selbstberatung bis zur Begleitung von F2F-
Beratungsprozessen iiber die Onlineberatungsplattform reichen. Welcher Ansatz oder welche
Kombination von Angeboten fiir welche Zielgruppe und welche Thematik geeignet ist, muss
jeweils im Einzelfall entschieden werden. Eine genaue Analyse, die sich auf verfiigbare
Erfahrungen anderer stiitzt und eigene Bedarfe sichtbar macht, erlaubt dabei, Entscheidungen fiir
oder gegen die Einfiilhrung von Onlineberatung fundiert und nachvollziehbar zu treffen. Das im
Rahmen dieser Arbeit dargestellte Vorgehensmodell und die erarbeiteten Materialsammlungen
konnen dabei Unterstiitzung bieten, indem sie Erfahrungen aufbereiten, basale Strukturen und

Anforderungen skizzieren und Losungsansatze aufzeigen.

Interaktive Dienstleistungsarbeit: Ein (neues) Feld fiir die Sozialinformatik

Werden Onlineberatungsschnittstellen als Softwarel6sungen aus dem Bereich der Sozialinformatik
betrachtet, so fdllt auf, dass sie sich von anderen Anwendungen in diesem Feld deutlich
unterscheiden: Sie bieten elektronische Plattformen, die sowohl von der ExpertInnen- als auch von
der KlientInnenseite aus genutzt werden. Sie dienen einerseits der Kommunikation und
Kooperation von BeraterInnen und Ratsuchenden, indem sie einen medialen Zugang zum
Dienstleistungsgeschehen anbieten. Andererseits ermdoglichen Onlineberatungsschnittstellen
Klientlnnen zum Teil einen autonomen Zugriff auf das Expertenwissen und die Methodik der
Beratungsanbieter und ermdglichen so auch eine eigenstdndige Nutzung der Software aulSerhalb
klassischer Beratungssettings. Sie stehen damit im Gegensatz zu den meisten derzeit verfligbaren
Softwarelosungen fiir die Soziale Arbeit, die im Sozialmanagement zu verorten sind und der
Verwaltung und Dokumentation unterschiedlicher Dienstleistungen im Backoffice dienen. Viel
stirker als diese beeinflusst der Einbezug klienteneinbeziehender Systeme wie

Onlineberatungsschnittstellen auf diese Weise die Gestaltung von Angeboten der Sozialen Arbeit.

In dieser Arbeit ist Soziale Beratung als interaktive Dienstleistung definiert worden, die sich durch
eine enge Kooperation von DienstleistungsgeberIn (BeraterIn) und Dienstleistungsnehmerln
(Ratsuchende) auszeichnet. Diese allgemeine Definition ist auch fiir die meisten anderen Angebote
der Sozialen Arbeit zutreffend, bei denen sich KlientInnen und Expertlnnen zum Beispiel im
Bereich der Bildung oder der Betreuung begegnen. Unter dieser Prdmisse kénnen gewonnenen
Erkenntnisse iiber die Konzeption und Gestaltung von Onlineberatungsschnittstellen in ihren
grundlegenden Aussagen auf die Entwicklung technischer Unterstiitzungssysteme fiir andere
Dienstleistungen im Feld der Sozialen Arbeit iibertragen werden: Auch hier ist zunéchst ein
soziotechnisch orientierter Analysefokus von besonderer Bedeutung, der die unterschiedlichen
Sphédren der handelnden Akteure in den Blick nimmt und die Aufmerksamkeit sowohl auf die
kooperativ zu lésende Primédraufgabe als auch auf die jeweils anfallenden Sekunddraufgaben
richtet. Er hilft dabei, die Einfithrung einer technischen Unterstiitzungslosung im Zusammenspiel

mit organisatorischen Verdnderungen zu denken und umzusetzen. Vor dem Hintergrund der
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mehrfach eingebetteten Dienstleistungserbringung ist aulerdem eine starke Nutzerorientierung
und -einbeziehung im Entwicklungsprozess zu empfehlen, um die vorhandenen Bedarfe genau zu
erheben und im Zusammenspiel miteinander zu bedenken, sodass die Interessen der

unterschiedlichen Stakeholder gewahrt bleiben.

Die entworfenen Systeme sollten fiir alle Anwendergruppen leicht nutzbar sein und an ihre
jeweiligen Anforderungen angepasst werden. Dabei entstehen Softwarelésungen, die einerseits
mehrere Sichten auf einen gemeinsamen Datenstamm vorsehen und andererseits eine
unterschiedliche Handhabung und Manipulation der zur Verfiigung stehenden oder entwerfbaren
(virtuellen) Materialien zulassen. Im Beispiel von Beratung miissen Anbieter von Onlineberatung
in der Lage sein, Informationen und Interventionstechniken anzubieten, auf Anfragen zu reagieren,
offentliche Postings gegebenenfalls zu redigieren, einen Uberblick iiber die Kontakte mit einer
KlientIn zu behalten etc. Ratsuchende brauchen dagegen unter anderem einen rezipierenden
Zugang zu Informationen, Moglichkeiten, sich auszudriicken und den eigenen L&sungsweg
nachzuvollziehen, Gelegenheit, Bedarf zu signalisieren und sich mit anderen Ratsuchenen
auszutauschen. Andere Bereiche der Sozialen Arbeit stellen andere Anforderungen, aber
Softwarelosungen zur Unterstiitzung dieser Dienstleistungen stehen ebenfalls vor der
Herausforderung, iber die technische Schnittstelle KlientInnen und SozialarbeiterInnen sowohl fiir

voneinander unabhangige Teilaufgaben als auch fiir ihre Kooperation einen Raum zu bieten.

Ein stdrkeres Interesse an Softwareldsungen, die nicht nur in der Verwaltung der Sozialen Arbeit
eingesetzt werden, sondern gezielt die anfallenden Priméraufgaben zwischen Sozialarbeiterlnnen
und KlientInnen unterstiitzen, bietet die Chance, auch dort einen gréferen Freiraum zu schaffen
und einen weiteren Zugang und ein zusdtzliches Angebot einer ,Hilfe zur Selbsthilfe’ fiir die
Klientlnnen zu etablieren. Analog zu Beratungsszenarien kann dieses Angebot sowohl
emanzipatorischen Charakter haben als auch Sozialarbeiterlnnen bei Routinetatigkeiten und
gegebenenfalls bei emotionaler Arbeit entlasten. Zusétzlich birgt der Technikeinsatz das Potential
fiir Organisationen, ihre vorhandenen Ressourcen effektiver in ihren primdren Handlungsfeldern
einzusetzen, indem KlientInnen einen Teil der anfallenden Aufgaben technikgestiitzt {ibernehmen.
Dabei ist aber auch zu bedenken, dass eine stirkere Entwicklung von Softwarelosungen fiir die
Soziale Arbeit, die von KlientInnen zu Teilen selbststindig genutzt werden kénnen, zu einer
vermehrten Diskussion um die Substitution personlicher Dienstleistungen fiihren kann. Aufgabe
der Sozialinformatik ist es in diesem Zusammenhang, ,ihr’ Feld zu besetzen und in diesem Diskurs
zu einer fundierten Entscheidungsfindung beizutragen. Uber eine transdisziplinire
Zusammenarbeit der an ihr beteiligten Disziplinen kann sie soziotechnische Anforderungen
sichtbar machen, die an eine Umsetzung und Einfiihrung entsprechender Systeme zu stellen sind,
und Auswirkungen skizzieren, die ein vermehrter Technikeinsatz an der Schnittstelle von

SozialarbeiterIn und KlientIn mit sich bringen kénnte. Sie tragt hier eine politische Verantwortung
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dafiir, dass Entscheidungen zur Technikunterstiitzung von Dienstleistungen in ihrem Feld nicht auf
der Grundlage von monetdren Rationalisierungsbestrebungen einerseits oder von einer

kulturpessimistischen Argumentation andererseits getroffen werden.

E-Services nutzerorientiert entwickeln

Die Einfiihrung und Weiterentwicklung von Onlineberatungsschnittstellen und ein Nachdenken
iiber weitere Onlineservices im Bereich der Sozialen Arbeit stehen im Zusammenhang mit dem
bereits in Kapitel 1 thematisierten, anhaltenden Trend zu ,E-Services’, der Verlagerung von
Dienstleistungen in den virtuellen Raum. Dieser Trend wird einerseits von den anbietenden
Unternehmen und Organisationen” gefordert, die auf diese Weise neue Mirkte erschliefen und die
Verlagerung von Arbeitsschritten auf die KundIn als Rationalisierungsinstrument nutzen™.
Andererseits findet diese Form der Dienstleistungserbringung auch bei KundInnen grollen
Anklang: Laut einer aktuellen Studie des Branchenverbandes BITKOM haben beispielsweise
bereits 85% aller befragten Internetnutzerlnnen” E-Commerce-Angebote wahrgenommen
(BITKOM 2011: 14). So ist davon auszugehen, dass sich dieser Trend weiter fortsetzen wird und

weitere Angebote entstehen.

Unter dieser Voraussetzung soll im Folgenden reflektiert werden, inwiefern sich die ermittelten
Anforderungen an die Analyse und Konzeption von Onlineberatungsszenarien auf die Entwicklung
anderer internetgestiitzter Dienstleistungen tibertragen lassen. Gemein ist den Onlineservices im
sozialen Bereich und den E-Service-Angeboten der freien Wirtschaft, dass sie eine zuvor
ausschlieflich  gemeinsam, synchron und an einem Ort erbrachte Arbeit von
DienstleistungsgeberIn und DienstleistungsnehmerIn in getrennte Arbeitsschritte zerlegen und die
unmittelbare Interaktion miteinander partiell durch die individuelle Interaktion mit einem
Computersystem ersetzen. Auch die unterschiedliche Einbettung der E-Services in das Arbeits-
beziehungsweise Alltagsleben der beteiligten Personen sowie ihre unterschiedlichen Zielsetzungen
sind denen der Onlineberatung &hnlich. Zusétzlich dndert sich die Dienstleistung selbst dadurch,
dass das technische System als zentraler Akteur eingefiihrt wird: neue Arbeitsbereiche entstehen,
wihrend andere wegfallen, die beteiligten Personen bendtigen weitere Kompetenzen und miissen

sich in einer neuen Rolle zurechtfinden’®.

Aus der Veranderung der Dienstleistungssituation ergeben sich Konsequenzen fiir die Konzeption

und Gestaltung der Systeme, die in E-Service-Szenarien als Arbeitsmittel und Zentren der

73 Im Folgenden ist vor allem von Unternehmen und ihren KundInnen die Rede, da E-Commerce-Anwendungen sowie Angebote zur
Verwaltung der eigenen Nutzerdaten und zur Inanspruchnahme von Dienstleistungen (u.a. E-Banking) die hdufigsten Formen von
,E-Services’ darstellen. Ferner gehoren E-Government-Angebote zu den E-Services; diese sind aber aufgrund der rechtlichen
Rahmenbedingungen bisher in Deutschland noch nicht weit verbreitet.

74 Vol & Rieder sprechen in diesem Zusammenhang von dem ,,arbeitenden Kunden* (2005), der als ,,unbezahlter Mitarbeiter in
erheblichem MaRe zur Wertschopfung des Unternehmens beitragt.

75 Von allen im Rahmen dieser Studie befragten Personen zéhlen 72% zu den InternetnutzerInnen (BITCOM 2011: 9).

76 Diese Rollenverschiebung illustriert die Dienstleistungspyramide fiir E-Services (Maall & Hecht 2010: 5), die auf dem Konzept der
Dienstleistungspyramide von Theifing (2007: 119) aufsetzt: Bei elektronisch vermittelten Dienstleistungen riickt das
Computersystem ins Zentrum der Interaktion, die Kommunikation zwischen DienstleistungsgeberIn (Servicepersonal) und
DienstleistungsnehmerIn (KundIn) wird zur ,Riickfalloption'.
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Interaktion eingesetzt werden: Zum einen werden Entscheidungen in der Software festgeschrieben,
die zuvor in einem flexibleren Aushandlungsprozess der beteiligten Personen getroffen wurden. E-
Services geben einen stark begrenzten Handlungs- und Optionsspielraum fiir die Dienstleistung
vor. Es ist deshalb notig, bereits bei der Entwicklung der Systeme Kundenwiinsche und
-bediirfnisse zu antizipieren und genau festzulegen, ob und wie diese erfiillbar sein sollen”. Zum
anderen miissen insbesondere die KundInnen bei ihrer ,Arbeit’ von der Software gezielt unterstiitzt
werden. Dabei kommt zum Tragen, dass ihnen professionelles Wissen, Routine und Kompetenzen
fehlen, die das Servicepersonal im Rahmen seiner Ausbildung und Berufserfahrung akquiriert hat
und der KundIn in der persénlichen Dienstleistungssituation unterstiitzend zur Verfiigung stellt
(Hecht & Maa8 2009: 47). Weiterhin sind die Nutzungskontexte von KundInnen kaum
vorhersehbar: Im Gegensatz zu angestellten Arbeitnehmerlnnen fiihren sie ihre Arbeit an sehr
unterschiedlichen Orten, mit unterschiedlichen Gerdten und in unterschiedlichen sozialen
Situationen aus (a.a.O.: 46). Anbieter von E-Services konnen die genauen Nutzungsumstdnde
deshalb nicht voraussehen, sondern ihre Services bestenfalls an eine groRe Vielfalt von
Anwendungsumstdnden anpassen und fiir eine gute Unterstiitzung von KundInnen Sorge tragen.
Neben den Anforderungen, die Kundinnen an die als E-Service prasentierte Dienstleistung selbst
stellen, sind aus diesen Griinden bei der Konzeption der Schnittstellen in jedem Fall auch
Anforderungen zu erheben, die sie an die Gestaltung und Benutzung der Software, ihres

,Arbeitsmittels’ fiir die Bewéltigung von online angebotenen Dienstleistungen, herantragen.

Die veranderte Konstellation der beteiligten Personen, die Festschreibung von Entscheidungen in
Software und die Einbettung in unterschiedliche Nutzungskontexte sind im Verlauf dieser Arbeit
bereits in der Diskussion um die nutzerorientierte Konzeption und Gestaltung von
Onlineberatungsschnittstellen thematisiert worden. E-Services wie E-Commerce, E-Banking und
E-Government”®  unterscheiden sich von den in dieser Form  angebotenen
Beratungsdienstleistungen jedoch in einer Hinsicht signifikant: Wahrend gerade die
Teildienstleistung der Beratung in der Transformation zu E-Services aus vielen Dienstleistungen
ganzlich heraus gelost und nur rudimentédr technisch substituiert wird, spielt das menschliche
Gegeniiber in seiner medial vermittelten Form in der Onlineberatung weiterhin eine wichtige Rolle
und es bleibt auf diese Weise die origindre professionelle Begleitung der DienstleistungsnehmerIn
in Teilen erhalten. Die BeraterIln wird nicht zur ,Riickfalloption’ fiir den Fall technischen
Versagens oder zur Annahme von Beschwerden, sondern prdgt das internetgestiitzte
Dienstleistungsangebot entscheidend mit — auch wenn parallel zum textbasierten Austausch mit ihr
weitere Optionen wie die Selbstberatung und die Peer-to-Peer-Beratung offeriert werden. Aus

diesem Grunde sind die Ergebnisse dieser Arbeit nicht eins zu eins auf andere

77 Es kann davon ausgegangen werden, dass es konfligierende Interessen von Anbieter- und Kundenseite gibt, bei denen entschieden
werden muss, zu wessen Gunsten das System implementiert werden soll (vgl. zu Onlineberatung: Kapitel 6.2.3).

78 Der Begriff wird hier im engeren Sinne von Verwaltungsdienstleistungen, die in Selbstbedienung tiber das Internet angeboten
werden, gebraucht.
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Onlinedienstleistungen (tibertragbar. Insbesondere die im Verlauf dieser Arbeit gewonnenen
Erkenntnisse iiber die Spezifika von interaktiver Dienstleistungsarbeit und die besonderen
Anforderungen an ihre Ubertragbarkeit in den virtuellen Raum geben weiterfiihrende Hinweise auf
eine angemessene Analyse, Konzeption und Gestaltung von anderen Onlineangeboten aus diesem
Bereich. Die drei Ebenen, auf denen die Ergebnisse dieser Arbeit prasentiert wurden (s.o.: Kapitel
10.1), bilden dafiir eine Basis: Zum einen muss die Basis der Entwicklung, das ihr zugrunde
liegende Konzept des Anwendungsfalls, iiberpriift werden. Zum zweiten ist der
Entwicklungsprozess selbst mit seinen Abldufen und Verfahren an die Spezifika des betrachteten
Feldes anzupassen. Zum dritten gilt es, die Gestaltung der Software im engeren Sinne und des
soziotechnischen Systems im weiteren Sinne gezielt an die Anforderungen der an der Nutzung

beteiligten Personengruppen anzupassen.

Eine aufgabenangemessene Konzeption von E-Services fordert zunéchst die Reflexion iiber das
der Entwicklung zugrunde liegende Konzept der zu unterstiitzenden Dienstleistung. Es kann hier
nur gemutmalt werden, welche Konzepte unterschiedlichen E-Services aktuell zugrunde liegen.
Aus der Anwenderperspektive erscheint es hédufig so, als wédren zum Beispiel E-Commerce-
Anwendungen an der Maxime des ,Auffindens und Bezahlens von Waren’ orientiert, wéhrend
Onlinebankingangebote dem Bild einer professioneller AnwenderIn nachempfunden sein kénnten,
die mit der Fachsprache aus dem Bankwesen und den dort vorherrschenden Routinen wohl
vertraut ist. Ein Konzept von Dienstleistung als Interaktion (und damit als gemeinsam erarbeitete
Leistung von einer Expertln fiir das jeweilige Fachgebiet und einer im Regelfall weniger
geschulten InteressentIn) konnte eine Entwicklung vorantreiben, in der starker auf die Bediirfnisse
der KundIn und den Prozess der Dienstleistungserstellung fokussiert wird. Eine Option dafiir wére,
nach Wegen zu suchen, um Beratung als Teildienstleistung in E-Services zu reimplementieren und
dabei sowohl Kommunikationskanéle als auch softwaregestiitzte Techniken zur Veranschaulichung
und zum Abwdégen unterschiedlicher Optionen zu nutzen. Hier sind unter anderem Anleihen bei
den in dieser Arbeit vorgeschlagenen Entwurfsmustern zur Umsetzung von
Onlineberatungsangebote moglich. Die Diskussion um die E-Services zugrunde liegenden
Konzepte und die Entwicklung angemessener Entwicklerbilder von Dienstleistungsarbeit fiir die
Gestaltung von unterstiitzenden und/oder substituierenden Technologien bedarf weiterer
Forschung, die den derzeitigen Stand der Dinge aufarbeitet, indem sie ihn theoretisch wie
empirisch analysiert. Einen empirischen Zugang bietet beispielsweise die Uberpriifung von
Designentscheidungen hinter verfiigbaren E-Service-Angeboten anhand eines Katalogs von
bewerteten Entwurfsmustern (vgl. van Welie & Klaasen (2004) zu einer an diesem Vorgehen

orientierten Evaluation von Museenswebseiten).

Auch das in Kapitel 8 prdsentierte Vorgehensmodell fiir einen nutzerorientierten

Entwicklungsprozess und die Beschreibung des moglichen Einbezugs unterschiedlicher
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Nutzergruppen sind in ihren Grundziigen auf die Entwicklung anderer E-Services iibertragbar.
Insbesondere das starke Pladoyer fiir eine weitreichende Beteiligung der potentiellen NutzerInnen
sollte auch fiir die Entwicklung anderer Dienstleistungsschnittstellen gelten. Jedoch ergibt sich bei
der Entwicklung von kommerziellen E-Services eine verschérfte Problematik in Bezug auf die
Partizipation von DienstleistungsgeberInnen, da die Einfiihrung von E-Services oftmals mit einem
Bestreben nach Rationalisierung und dem Abbau von Arbeitspldtzen verkniipft ist. Gleichzeitig ist
die Zielgruppe der potentiellen KundInnen in vielen Féllen groRer als bei Angeboten von
Onlineberatung. Dies impliziert, dass ein geringerer Anteil an zukiinftigen NutzerInnen an der
Entwicklung beteiligt werden kann, stellt aber die Notwendigkeit einer starken Orientierung an
den Bediirfnissen und Bedarfen dieser Nutzergruppe nicht in Frage. Fiir die Anpassung und
Evaluation des in dieser Arbeit vorgestellten Vorgehensmodells an die Entwicklung von E-Services
ist weitere Forschung notig. Eine genaue Analyse des Anwendungsfeldes kann dabei helfen,
geeignete Werkzeuge zu entwickeln, die die Entwicklung im Konkreten unterstiitzen kénnen —

analog zu den in dieser Arbeit prasentierten Materialsammlungen fiir das Feld der Beratung.

Vor dem Hintergrund unterschiedlicher und unbekannter Nutzungsumstinde und
Rahmenbedingungen von ,,arbeitenden KundInnen“ (Vo8 & Rieder 2005) und im Hinblick darauf,
dass sie beim Gebrauch von Onlinedienstleistungen viele Anteile der Arbeit von professionellem
Servicepersonal selbst iibernehmen miissen, ist eine sorgsame und aufgabenangemessene
Gestaltung von E-Services besonders wichtig. Anbieter dieser internetgestiitzten Dienstleistungen
konnen dabei ,nur’ eine geeignete technische Infrastruktur anbieten, auf die Gestaltung des
soziotechnischen Systems auf Seiten der NutzerInnen (z.B. die Nutzungssituation, die Hardware)
haben sie keinen Einfluss. EntwicklerInnen konnen aber eine individuelle Anpassung der Software
an diverse Nutzungskontexte, -praferenzen und -intentionen vorsehen und der NutzerIn eine aktive
Steuerung der Gestaltung ermoglichen. Ahnlich wie bei der Gestaltung von
Onlineberatungsanwendungen mit mehreren Zugidngen und Nutzungsoptionen kann so der Vielfalt
der potentiellen KundInnen Rechnung getragen werden. Dariiber hinaus sollte das System die
NutzerIn beim Erwerb von Wissen, Fahigkeiten und Fertigkeiten auf zwei Gebieten unterstiitzen:
Zum einen in der Fachdomédne des jeweiligen Dienstleistungsangebots, in der die Nutzerln
Zusammenhédnge erkennen, gegebenenfalls Fachtermini verstehen und Entscheidungen treffen
muss, ohne dabei von einer professionellen DienstleisterIn unterstiitzt zu werden. Zum anderen ist
eine Unterstiitzung in Bezug auf die zu benutzende Software notwendig, die ihr priméres
,Arbeitsmittel’ in der Dienstleistungssituation darstellt. In beide Richtungen sollte ein gut
gestalteter E-Service Hilfestellungen anbieten. Wie genau eine aufgabenangemessene, anpassbare
und unterstiitzende Gestaltung von E-Services aussehen kann, wird weiterhin Gegenstand der
Forschung sein. Eine gesteigerte Sensibilitdt gegeniiber den NutzerInnen und ihren diversen

Anspriichen, Intentionen und Nutzungskontexten kann dabei helfen, E-Services so zu gestalten,
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dass sie die ,arbeitenden KundIn®“ gut durch die Dienstleistung fiihren und ihr weniger Aufwand
bereiten. So konnen die hdufig deklarierten Vorteile der Nutzungsautonomie von E-Services — ,zu
jeder Zeit, an jedem Ort’ — tatsdchlich in den Vordergrund riicken. Analog zum ,schlauen Spiegel’
mit seinen vielfachen Interaktionsmdéglichkeiten in der Onlineberatung werden gut gestaltete E-
Services zu einem ,schlauen Kompass’, der den Weg zu einer passgenauen Erfiillung der

ausgewdhlten Dienstleistung weist.
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