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Kapitel 7:  
Chancen einer inklusiven Digitalisierung  
in vielfältigen Gesellschaften

Von Martin J. Gössl

1.	 Einleitung
Eine weitreichende Digitalisierung der Lebensumstände findet all-
gegenwärtig statt und wird gerade im Lebensumfeld Arbeit bewusst 
sowie unbewusst vorangetrieben: Zeitlich flexible Serviceleistungen, 
digital optimierte Produktionsprozesse oder global vernetzte Anwen-
dungen sind nur wenige Schlagworte, die unseren Alltag bestimmen. 
Gleichsam sind in dieser miteinander verbundenen Welt die Themen-
felder einer Inklusion und Diversität immer stärker wahrnehmbar, 
denn die Digitalisierung macht sichtbar, was zuvor ungesehen und 
ungehört geblieben ist. Selbst wenn für Menschen Grenzen unüber-
schreitbar sind, so können sich Nachrichten nahezu ungehindert 
über Barrieren hinwegsetzen und brauchen weder eine Druckerpres-
se noch ein Verlagshaus.

Darüber hinaus ist es in den letzten Jahrzehnten nicht allzu selten 
vorgekommen, dass eine Idee regional entwickelt und bei erfolgrei-
cher Implementierung eine globale Anwendung erfahren hat. Ebenso 
häufig haben solche Ideen nationalstaatliche Regierungen zu Refor-
men gezwungen, um der Innovation im Alltagsleben zu entsprechen, 
wie beispielsweise Airbnb (vgl. Schnauder 2020).
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All diese Innovationen erscheinen im heutigen Licht der Erkennt-
nis als selbstverständlich, weswegen die revolutionäre Kraft solcher 
Erfindungen schnell vergessen wird. Doch zweifelsfrei ist die Digita-
lisierung eine sozial-kulturelle, gesellschaftspolitische, mediale und 
globale Revolution, die den Menschen mit neuen Möglichkeiten und 
Chancen ausstattet. Das eigene Wirken und Tun hat sich zu einer vir-
tuellen Welt erweitert, aus welcher gleichsam reale Lebensumstände 
erwachsen können. Umso schwerwiegender ist das Schicksal für jene, 
die an dieser virtuellen Welt nicht teilhaben können oder dürfen. Das 
Generalsekretariat der Vereinten Nationen stellte 2020 in einer Road-
map für digitale Kooperation fest:

„Numerous barriers exacerbate the digital divide. First, installing 
traditional broadband connections is costly, and countries often face 
difficulties in financing the fibre-optic cables required. Second, mar-
ket dynamics are often not favourable. Lower purchasing power in 
the least developed countries is a limiting factor for connectivity pro-
viders and, although wireless technology may help to spread broad-
band coverage further, faster and more cheaply, companies do not 
have the incentives to pursue this. Finally, the lack of digital skills 
can also limit the adoption of digital tools“ (United Nations 2020: 5).

Die genannten Herausforderungen umfassen grundlegende Prob-
lemstellungen einer global-digitalen Partizipation, wobei gerade der 
dritte Punkt hinsichtlich der Beachtung von vielfältigen – diversen – 
Biografien besondere Aufmerksamkeit erfahren soll. Dennoch – gera-
de aus eurozentrischer Perspektive – müssen auch die beiden ersten 
Barrieren eine klare Erwähnung finden, da in der Tat eine digitale 
Vernetzungsdürre und die gewinnorientierte Preisgestaltung vielen 
Menschen eine digitale Teilhabe erschweren oder verunmöglichen.
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2.	 Digitale Diversität

„Digitale Medien eröffnen aufgrund ihrer polydirektionalen und 
polyphonen Struktur dialogische Kommunikationspotenziale, die 
eine emanzipative Einbindung marginalisierter Akteure ermög-
licht […]. Bereits diese Diskurstradition verweist auf die Passung 
zwischen einem machtkritischen Diversitätsverständnis und dem 
Einsatz digitaler Medien: Mittels der Ubiquität und niedrigschwel-
ligen Usability digitaler Medien können sich subalterne Individuen 
eine Stimme geben, die nicht ungehört in einem räumlich begrenz-
ten kulturellen Raum verhallt, sondern eine Resonanz in der ent-
grenzten Welt des Cyberspace findet. Medien und mediale Struktur 
präfigurieren folglich Interaktionspotenziale. Medien ermöglichen 
Teilhabe- und Interaktionschancen“ (Angenent et al. 2019: 10–11).

Dem Gedanken folgend, wurde und wird gerade der Digitalisierung 
ein enormes Potential zugeschrieben, egalitäre Räume aufwarten zu 
können. In der Tat wurden in der digitalen Prähistorie viele kreative 
Ideen und Argumente formuliert, die eine neue Welt der globalen und 
sozialen Teilhabe ausgemalt haben. Soziale, politische, ökonomische, 
kulturelle, regionale, ethnische, spirituelle, geschlechtliche und sexu-
elle Barrieren sollten mit dem digitalen Werkzeug für das Individu-
um – wenn nicht leicht, so zumindest schaffbar – zu bewältigen sein. 
Das euphorisch gezeichnete Zukunftsszenario erwies sich als teilweise 
zutreffend, bedenkt man die Internationalisierung queerer Kulturen 
oder die lebhaften politischen Vernetzungen im 21. Jahrhundert. Ande-
re Visionen konnten nicht oder nur ungenügend umgesetzt werden:

„Die Entwicklung eines selbstbestimmten und kritischen Umgangs 
mit digitalen Medien setzt Erfahrung im Umgang sowie eine Aus-
einandersetzung mit den Potenzialen der Medien, aber auch damit 
einhergehenden Risiken voraus. Bisher haben Menschen mit sogen-
annten geistigen Behinderungen kaum Möglichkeiten, einen sou-
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veränen Umgang mit digitalen Medien zu entwickeln, da sie nur 
eingeschränkte Zugangsmöglichkeiten haben“ (Eggert/Jochim 2019: 
293).

So können Menschen mit gewissen Behinderungen nicht im selben 
Ausmaß wie andere von der Digitalisierung profitieren oder müssen 
virtuelle Barrieren (beispielsweise Menschen mit Sehbehinderung 
beziehungsweise blinde Personen) in Kauf nehmen, um die schnel-
le Innovation, welche sich an mehrheitliche Archetypen orientiert, 
nicht zu gefährden. Personen mit anderen Formen der Behinderung 
können die Vorteile einer Digitalisierung besser in Anspruch neh-
men, weil sich generell die Informations- und Kommunikationsfor-
men gewandelt beziehungsweise erweitert haben und sich in dieser 
Veränderung eine Barriere aufgelöst hat.

Doch auch die Migration von Menschen ist stark von einer Digi-
talisierung betroffen:

„When we look more closely at the relationship between disability 
and the Internet, we see that it is a story of both exclusion and pos-
sibility. While PWD [people with disabilities] face many barriers to 
taking advantage of the online world, Internet use nonetheless offers 
many means both to participate in society more fully and to create 
alternatives to wider exclusion in the world. […] The experience of 
online exclusion among PWD is not uniform. Given the wide variety 
of disabilities and distinct accessibility needs, some PWD are exclud-
ed more than others. […] not all disabilities were equally excluded 
from computer and Internet use. Those with hearing impairment and 
those with limited walking ability were not significantly less likely 
to use the Internet. Those with visual impairment, those reporting 
difficulty leaving the home, and those experiencing difficulty typ-
ing, on the other hand, were significantly less likely to go online than 
those without disabilities“ (Dobranskya/Hargittaib 2016: 19–20).
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Einerseits wird Entfernung zwischen Geburts- und Lebensort emo-
tional kleiner, gleichsam sind formale und informelle Informationen 
über Reiserouten, Herkunfts- und Ankunftsgesellschaft schneller und 
direkter verfügbar. Andererseits schaffen solche digitalen Kanäle auch 
ideale Bedingungen, Leistungen für Wohlstandsregionen an Orte zu 
verlegen, wo die Lohnkosten niedriger sind, ohne eine Migration von 
Menschen zu benötigen.

„In sum, we argue that social media are not just new communication 
channels in migration networks, but that the virtual infrastructure 
of media-rich, synchronous and relatively open contacts is active-
ly transforming the nature of these networks and thereby facilitat-
ing migration. Interpersonal ties in migrant networks are reducing 
the costs and risks of migration through the exchange of informa-
tion, resources and assistance. Migration network theory assumes 
that people go to […] places where they already have contacts. How-
ever, with the internet as a social medium, it is easier to revive or 
make new contacts, providing access to an extensive pool of informal 
information and thus widening the horizons for aspiring migrants“ 
(Dekker/Engbersen 2012: 18).

Die digitale Diversität benötigt – wie die genannten Beispiele zeigen – 
eine kritische Perspektive auf die individuell virtuellen Partizipations-
möglichkeiten von Menschen. Neben strukturellen Grundlagen sind 
es eben auch individuelle Komponenten, die einer Einzelperson oder 
spezifischen Gruppen weitreichende Chancen ge- oder verwehren. 
Ebenso können sich benachteiligende Strukturen einer realen Gege-
benheit im virtuellen Raum fortsetzen oder umgekehrt individuel-
le Nachteile ausgeglichen werden. Somit ist es wenig überraschend, 
dass digitale Diversität gleichsam das Individuum als intersektiona-
les Wesen wie auch die Gesellschaft als vielfältiges Konstrukt in den 
Fokus nehmen muss, um eine gerechte Einschätzung treffen zu können.
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3.	 Digitale Inklusion
Aus den vielfältigen Herausforderungen einer digitalen Diversität, die 
sich aus den ebenso diversen Hintergründen aktiver und potentieller 
Nutzerinnen und Nutzer ergeben, kann nur die logische Konsequenz 
einer digitalen Inklusion folgen. Eine virtuelle Vitalität, wie die digi-
tale Persona, darf nicht mehr als optionale Facette der menschlichen 
Existenz verstanden werden, sondern als existentielle Notwendigkeit. 
Deswegen ist es richtig, auch hierbei mit einem menschenrechtlichen 
Verständnis zu argumentieren. In einer Initiative der Vereinten Nati-
onen 2020 lautet es daher wie folgt:

„Digital technologies provide new means to advocate for, defend, and 
exercise human rights. They shape in many ways how people access 
and share information, form their opinions, debate, and mobilise – 
they have deeply transformed the ‚public square‘. But they are equal-
ly used to suppress, limit and violate rights, for instance through 
surveillance, censorship, and online harassment. This is especially 
true for those who are already vulnerable or have been left behind, 
or those who are seeking to defend and promote human and civ-
il rights. The digitalisation of our societies has, in many instances, 
eroded social protections, deepened inequalities, and exacerbated 
existing discrimination, in particular through technologies such as 
facial recognition, robotics, digital identification and biotechnolo-
gy“ (United Nations o. J.).

Einen essentiellen Bestandteil in diesem existentiellen Verständnis 
von digitalen Menschenrechten stellt der Zugang und die Möglichkeit 
zur Erfüllung von bezahlter Arbeit dar. Sowohl Arbeitsleistungen als 
auch Arbeitsformen haben sich durch eine Digitalisierung grundle-
gend verändert. Manche Tätigkeiten sind nahezu vollkommen tech-
nologisiert und digitalisiert (bedenke man nur moderne Produkti-
onsabläufe in der Automobilindustrie), andere Bereiche verschieben 
personenbezogene Arbeitsbereiche (wie beispielsweise im Banken-
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wesen, wo viele Serviceleistungen selbständig von Maschinen erle-
digt werden können/müssen). Im selben Ausmaß bedeutet dies eine 
Veränderung der Arbeitssituation für den Menschen und den abzu-
verlangenden Kompetenzen. Beinahe alle Lebensbereiche sind von 
digitalen Anfordernissen durchdrungen, wodurch sich eben diese tief-
greifenden Auswirkungen für eine adäquate Arbeitserfüllung erge-
ben. Selbst dort wo der direkte Kontakt zum Menschen die zentrale 
Tätigkeit darstellt – Medizin, Soziale Arbeit, Therapien etc. –, kann 
ohne digitale Unterstützung nicht mehr gearbeitet werden.

Die kritische Perspektive auf eine digitale Inklusion im Feld der 
Arbeit offenbart schnell, dass eine digitale Partizipation – so wie es 
von den Vereinten Nationen auf globaler Ebene erkannt wurde – eben 
nichts Optionales mehr darstellen kann, sondern eine grundlegende 
und grundrechtliche Notwendigkeit geworden ist.

„Digitale Exklusion von besonders vulnerablen Zielgruppen ist ein 
strukturelles Problem, das in der Corona-Krise sehr deutlich gewor-
den ist. Angesichts der anstehenden und sich beschleunigenden Ände-
rungen der Arbeitswelt braucht es in Zukunft vonseiten der Politik 
Visionen, finanzielle Mittel und Maßnahmen, wie wir möglichst 
alle in die neue Arbeitswelt mitnehmen können und nicht riskieren, 
dass Digitalisierung ein weiterer gesellschaftlicher Exklusionsfaktor 
wird“ (Moder 2020: o. S.).

Die mahnenden Worte sind treffend, da die vielen motivierenden 
Möglichkeiten im Besonderen eine Fokussierung auf benachteiligte 
Gesellschaftsstrukturen nach sich ziehen müssen: Hightech-Rollstüh-
le, barrierearme Kommunikationsprogramme und selbstermächti-
gende Assistenzsysteme haben in den letzten Jahrzehnten unheimlich 
viele Möglichkeiten für selbstbestimmende und selbstermächtigen-
de Lebensführungen geschaffen. Das virtuell-globale Dorf gibt Men-
schen die Möglichkeit, unabhängig ihres Wohnortes, an Innovationen 
mitzuwirken oder davon zu lernen (bedenke man Open Universities). 
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Hier scheint digitale Inklusion durch die aktive Vernetzung des Indi-
viduums selbst oder über eine Gemeinschaft gelebt und genutzt zu 
werden. Doch daneben gibt es wohlbekannte Muster der Ungleich-
stellung. Neben jenen Menschen, die über keinen oder nur einen unzu-
reichenden Zugang zu digitalen Möglichkeiten verfügen, gibt es noch 
viele weitere Bevölkerungsgruppen, die sich in einer Grauzone der 
digitalen Partizipation befinden: Personen, die sich in ihren Anwen-
dungskompetenzen auf Smartphone und App-Programme beschrän-
ken, da vertiefendes Wissen uninteressant ist. Oder Menschen, die sich 
aufgrund der permanenten Systemveränderungen überfordert füh-
len oder gar die lebenslange Lernfähigkeit nicht aufbringen können. 
Die Katze beißt sich hier selbst in den Schwanz, wenn Anwenderin-
nen und Anwender ihre digitale Nutzungskompetenzen auf die Ver-
einfachung der Lebensverhältnisse (zum Beispiel Essen online bestel-
len) beschränken, ohne dabei den professionellen Kompetenzaufbau 
zu betreiben. Denn wirtschaftliche Effizienzbestrebungen lassen auf-
grund eines globalen Wettbewerbs digitale Neuerungen rasant schnell 
Realität werden (wie beispielsweise der Self-Checkout in Einkaufslä-
den), und nur selten können neue Tätigkeiten angeboten (aufgrund 
fehlender Arbeit) oder angenommen (aufgrund fehlender digitaler 
Kompetenzen) werden. Dies führt unweigerlich zu Arbeitsplatzratio-
nalisierungen, die jene besonders stark betreffen, die eben nur gerin-
ge digitale Kompetenzen vorweisen können.

Dieses Phänomen einer sich aufbauenden Benachteiligung von 
Menschen trifft viele, gerade auch in digitalisierten Gesellschaften, 
weswegen die digitale Inklusion neben der Notwendigkeit einer priva-
ten auch eine öffentliche Zuständigkeit miteinschließt. Unternehmen 
sind einem ständig wachsenden Wettbewerbsdruck ausgesetzt und der 
Markt der Auseinandersetzung hat sich schon längst nicht nur globa-
lisiert, sondern auch digitalisiert. Arbeitnehmerinnen und Arbeitneh-
mer, die in dieser Auseinandersetzung ihre bezahlte Arbeit verlieren, 
können selbst bei sozial verantwortungsvoller Unternehmensführung 
nicht immer gehalten werden. Die öffentliche Verantwortung in einer 
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Strategie der digitalen Inklusion bedeutet, jenen ohne ausreichendes 
digitales Know-how passende Formate für eine digitale Selbstwerdung 
zu vermitteln oder überbrückend und stützend zu wirken, bis digital-
arme Alternativen gefunden werden können. Digitale Inklusion als 
öffentliche Zuständigkeit bedeutet aber auch, Klarheit darüber gewin-
nen zu wollen, welche Personen von einer virtuellen Teilhabe ausge-
schlossen sind und – idealerweise – warum dies der Fall ist. Sowohl 
die soziologischen Hintergründe für eine fehlende Verbindung in das 
World Wide Web als auch die Gründe für eine gelungene Teilhabe 
sind menschenrechtlich, aber auch volkswirtschaftlich brisant. Erst 
die treffsichere Analyse kann zu einer erfolgreichen Strategie führen.

„This report – the fifth Australian Digital Inclusion Index (ADII) – 
provides a comprehensive picture of Australia’s online participa-
tion by measuring three key dimensions of digital inclusion: Access, 
Affordability, and Digital Ability. The ADII this year shows some 
improvement in some areas but also reveals that the rate of improve-
ment has slowed. It continues to show that the digital divide follows 
clear economic, social and geographic fault lines. Broadly it is Aus-
tralians with low levels of income, education, employment and those 
living in some regional areas that are on the wrong side of the digi-
tal divide“ (Penn 2020: 3).

Wie es in Australien schon seit Längerem der Fall ist, werden digi-
tale Trends und Entwicklungen hinsichtlich ihrer exkludierenden 
und inkludierenden Parameter erhoben, aufbereitet und analysiert. 
Die Erkenntnisse dienen folglich politischen Entscheidungsträge-
rinnen und Entscheidungsträgern, Maßnahmen zum Nachteilsaus-
gleich auf Schiene zu bringen. Erneut wird deutlich, dass eine tech-
nische Bereitstellung von digitaler Vernetzung wichtig ist, aber nicht 
immer aufgrund individueller Fähigkeiten in standardisierten For-
maten angenommen werden kann. Gleichsam betrifft dies entspre-
chende Vermittlungsprogramme, welche einen digitalen Kompetenz-
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aufbau zum Ziel haben: Einschränkende Lerngeschwindigkeiten und 
vielfältige Interessensschwerpunkte sind weitreichend unterschied-
lich, weswegen auch angebotene Formate dem entsprechen sollten. 
Soll eine digitale Kompetenzvermittlung erfolgreich gelingen, so muss 
im Sinne einer verantwortungsvollen digitalen Inklusion der digita-
len Ermündigung notwendige Aufmerksamkeit in aller gesellschaft-
licher Breite entgegengebracht werden:

„Digitale Mündigkeit bedeutet, selbst einschätzen zu können, ob 
man einem Dienst, einer Quelle, einem Angebot etc. vertrauen kann. 
In der Regel halten wir uns mit derart müßigen Fragen nicht auf, 
da wir ohnehin selten über Anhaltspunkte verfügen, ob wir einem 
Dienst vertrauen können“ (Simon o. J.: 17).

Einerseits ist die allgemeine Sorglosigkeit in der digitalen Anwen-
dung weit verbreitet und geschieht gegen besseres Wissen. Anderer-
seits können fehlendes Hintergrundwissen, überfordernde Komple-
xität und/oder (un)bewusste Verständnisbarrieren (wie beispielsweise 
fehlende Sprachkenntnisse oder Verwendung spezifischer Fachaus-
drücke) eine digital selbstverantwortliche Einschätzung der Sachla-
ge erschweren oder gar verunmöglichen.

Schlussfolgerung
Die Digitalisierung in der Arbeits- und Lebenswelt ist permanent vor-
anschreitend. Gerne nehmen Menschen die Vorzüge dieses techni-
schen Fortschritts an, besonders dann, wenn diese eine Effizienzstei-
gerung, Kostenreduktion oder Aufwandsreduktion mit sich bringen.

„Leistungen sind im Zeitalter des Vergleichs scheinbar fair und pro-
blemlos bewertbar und vergleichbar, wenn nicht im internationalen 
Raum, dann doch virtuell. Aber auch die soziale Akzeptanz muss 
zunehmend stärker berücksichtigt werden und kann, dank Vernet-
zung, wunderbar von außen überblickt werden. Druck, Leistung und 
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die permanente Funktionsbereitschaft treffen auf Glück, Zufälligkei-
ten und unplanmäßige Ereignisse“ (Gössl 2014: 196).

Moderne Gesellschaften treten gerade durch ihre digitale Vernetzung 
als solche in Erscheinung. Wohlstand, Innovation und Wohlbefinden 
sind unweigerlich mit der virtuellen Zugänglichkeit verbunden. Vie-
le der gesellschaftlichen Herausforderungen werden durch digitale 
Konzepte in Angriff genommen. Ebenso verschieben sich persönli-
che Entwicklungsfelder zunehmend in einen digitalen Raum, wie es 
die Jugendkulturen oder die neuen Formen einer Partnerschaftssu-
che aufzeigen. All diese Realitäten scheinen zukünftig wichtiger zu 
werden, weswegen in der Tat eine digitale Partizipation als essentiell 
gelten muss und bereits von manchen als solche anerkannt wird. Die 
vorhandenen virtuellen Inklusionsmaßnahmen zeigen eindrucksvoll, 
welche Potentiale für das vielfältige Individuum im technischen Fort-
schritt liegen können. Der technologische Fortschritt bleibt unauf-
haltsam und erfreut sich eines gewissen Automatismus, solange Ein-
zelne oder mehrere einen Erfolg erwarten dürfen. Daher ist es umso 
wichtiger, Energien in die inklusive Aufbereitung dieses technolo-
gischen und digitalen Fortschritts zu investieren, damit möglichst 
viele Menschen davon profitieren können, auch wenn dies bedeu-
tet, dass die Geschwindigkeit im Innovationszyklus etwas gebremst 
sein könnte. Auch wenn es von manchen als Technologiefeindlich-
keit ausgelegt wird, so ist dies in Wirklichkeit eine Frage der Solida-
rität, möglichst vielen Menschen die Chance auf eine Partizipation 
zu gewähren. Durch digitale, sozial-inklusive Fortschrittsbestrebun-
gen können eventuell schon bald viele der lang bekannten Barrieren 
abgebaut werden und helfen, eine global wirksame Strategie zu ver-
folgen. Viele Indizien deuten bereits darauf hin, dass genau diese Uto-
pie in Ansätzen Wirklichkeit werden könnte, bedenkt man alleine die 
Veränderung in der Zugänglichkeit von Wissen.

Die Herausforderungen einer Digitalisierung stecken sowohl in 
der weltpolitischen Erschließung eines global-virtuellen Netzwerks 
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für alle als auch in der Zugänglichkeit von virtuellen Plattformen und 
Programmen für eine Vielzahl von – diversen – Menschen. Selbst-
verständlich wird dabei eine jegliche digitale Innovation und virtu-
elle Veränderung in einem sozialen Gefüge stärkere und schwächere 
Partizipationsmöglichkeiten mit sich bringen. Diese zu dämonisie-
ren wäre unproduktiv, doch diese schnellstmöglich zu erkennen, um 
Lösungen für jene zu bieten, die von negativen Konsequenzen betrof-
fen sind, wäre tatsächlich hilfreich. Denn die digitale Vulnerabilität von 
Menschen stellt einen immanenten Bestandteil der virtuellen Weiter-
entwicklung dar, weswegen sich daraus ein klarer politischer Auftrag 
an moderne Gesellschaften ergibt, die sich einer Erhaltung der Men-
schenrechte verschrieben haben. Die Pflicht lautet dabei, den digita-
len Fortschritt sowie die digitale Inklusion fundiert, interdisziplinär 
und gleichsam wertfrei zu reflektieren. Oder in Worten des großen 
Intellektuellen Umberto Eco zum Ausdruck gebracht:

„Wir schwanken ständig zwischen einer Vielzahl von Fort- und 
Rückschritten. Marconi erfand zum Ende des 19. Jahrhunderts die 
drahtlose Telegrafie. Doch als das Internetkabel zum ersten Mal auf-
tauchte, ist das die Rückkehr zur drahtgebundenen Telegrafie. Und 
mit Wi-Fi und Mobiltelefonie schließlich bewegt man sich in einem 
deterritorialisierten Netz. Das Fernsehen hatte das Radio abgelöst, 
doch dann kommt der I-Pod und läutet die Rückkehr zum Radio 
ein. Wir wissen nie, ob der Schritt, den wir tun, wirklich ein Schritt 
nach vorn oder ein Schritt zurück ist“ (Legros 2016: o. S.).

Man mag dem Gedanken eines Pendels, welches sich zwischen Fort- 
und Rückschritt bewegt, zustimmen oder nicht, doch jedenfalls lässt 
sich eine Dynamik konstatieren, die Raum für Entwicklung bietet. 
Diesen Raum auch für die digitale Inklusion – für die Inklusion von 
Menschen – zu nutzen, sollte ein erklärtes Ziel sein.
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Kapitel 8:  
Die Rolle der betrieblichen Sozialarbeit  
in der Inklusionsförderung

Von Daniela Sprenger

1. 	 Einführung
Geht es nach der Generation Y muss Arbeit mehr sein als ein Weg, 
um Geld zu verdienen. Arbeit muss Sinn geben, Entfaltung bieten. Es 
ist nicht mehr nur ein Arbeitsplatz, vielmehr ist es der Ort, wo auch 
Beziehungen und – gemeinsame – Entwicklung stattfinden. Stimmt 
der Job nicht, sucht man sich einen anderen. Vorbei ist die Zeit, als 
man dafür arbeitete, Geld für die eigenen Bedürfnisse zu beschaffen. 
Aber stimmt das so?

Dieser Zugang zum Thema Arbeit stimmt, solange man jung, 
gesund, flexibel und anpassungsfähig ist. In anderen Worten, solan-
ge die eigene Teilhabe am Arbeitsmarkt nicht beschnitten oder eben 
behindert ist. Anders stellt sich demnach die Situation für Arbeitneh-
mende dar, welche aus verschiedensten Gründen als „schwer vermit-
telbar“ in der Arbeitswelt gelten. So nutzen ältere Arbeitnehmende, 
Alleinerziehende, Menschen mit Sprachdefiziten – zum Beispiel auf-
grund von Migration – oder Menschen mit körperlicher, kognitiver 
oder psychischer Beeinträchtigung eher seltener die Option Jobwech-
sel. Oft ist das Gegenteil hier der Fall: Die Sorge um den Verlust des 
Arbeitsplatzes und die Suche nach einer geeigneten neuen Arbeits-
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stelle kann zu schlaflosen Nächten der Betroffenen führen. In die sozi-
alarbeiterische Beratung finden diese Menschen meist erst, wenn sie 
arbeitslos, arbeitssuchend und verzweifelt sind. Aber sollte Sozialar-
beit nicht früher unterstützen? Sozialarbeit im Arbeitsumfeld ist nach 
wie vor kein verbreitetes Handlungsfeld der Sozialarbeit in Österreich, 
gleichzeitig wird die Forderung nach Inklusion – auch am Arbeits-
markt – in der Gesellschaft immer lauter.

Inklusion verlangt im Gegensatz zu Integration eine aktive Hand-
lung des Umfelds, der Gesellschaft, der Politik. Nicht der Einzelne muss 
sich an Situationen anpassen, die Variablen der – hier – Arbeitswelt 
müssen sich verändern (vgl. Schwalb/Theunissen 2009: 13f.). Heiko 
Kleve, deutscher Sozialarbeiter und Sozialwissenschaftler, sieht die 
Funktion von sozialer Arbeit darin, Inklusion zu vermitteln oder stell-
vertretend zu inkludieren, wenn die Vermittlung misslingt (vgl. Kleve 
2010: 15). Wird die Sozialarbeit aber erst ins Spiel gebracht, wenn – oder 
besser: weil – nichts mehr möglich scheint, ist eine Inklusionsver-
mittlung, wie von Heiko Kleve gefordert, kaum mehr möglich. Und 
doch scheint es die Lösung schon zu geben: betriebliche Sozialarbeit.

2. 	 Das Konzept der betrieblichen Sozialarbeit
Um die mögliche Rolle der betrieblichen Sozialarbeit für die Förde-
rung von Inklusion am Arbeitsmarkt praktisch zu erarbeiten, wird 
zuvor das Konzept an sich hier vorgestellt.

2.1. 	Entstehung der betrieblichen Sozialarbeit
Schon zu Beginn des 20. Jahrhunderts finden sich in deutschen Groß-
betrieben Ansätze der heutigen betrieblichen Sozialarbeit (vgl. Reini-
cke 1988: 202). Als durch die Wehrverpflichtung der Männer immer 
mehr Frauen in die Produktion kamen, wurde in Deutschland 1917 
ein Ministerialerlass angeordnet, um in den Munitionsfabriken Fab-
rikpflegerinnen einzustellen. Die Aufgaben dieser Fabrikpflegerinnen 
umfasste die Organisation der Betreuung der Kinder der Arbeiterin-
nen, Streitschlichtungen, Beratung bei finanziellen Problemen und 
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Pflege der Geselligkeit (vgl. Reinicke 1988: 208f.). In der Zwischen-
kriegszeit und dem Zweiten Weltkrieg als Werksfürsorge und Volks-
pflege bekannt, wurde sie in Deutschland ab 1957 in Sozialberatung 
umbenannt. Damit verbunden war auch eine Veränderung der Zie-
le und Inhalte der betrieblichen Sozialarbeit. So wurde die Fürsorge 
reduziert und durch eine professionelle Beratungsarbeit ersetzt (vgl. 
Klinger 2001: 18).

In den 1980ern verlagerte sich der Arbeitsschwerpunkt in die Sucht-
krankenhilfe. Bettina Stoll beschreibt die erfolgreiche Arbeit in die-
sem Bereich als Türöffner zu Beratungen in anderen Problemfeldern 
der Mitarbeitenden und eine Erweiterung der Beratungssettings von 
der Einzelberatung hin zur Gruppenarbeit mit thematischen Schwer-
punkten. Der Einsatz von diesen Gruppen ermöglicht einen präventi-
ven Ansatz zur Qualitätssicherung in den Betrieben und wirkt nicht 
mehr nur auf die einzelnen Individuen, sondern auf die Organisati-
on als System (vgl. Stoll 2001: 32f.).

Die betriebliche Sozialarbeit entwickelte sich also zu einem Teil 
des sozialpolitischen Auftrags von Unternehmen. Sie ist nach wie vor 
nicht gesetzlich verankert, sondern eine freiwillige Leistung der Betrie-
be (vgl. Stadler 1994: 723). Dies bedeutet einerseits die Möglichkeit 
eines flexiblen Einsatzes von Sozialarbeit in Betrieben, zugeschnit-
ten auf die Bedürfnisse der Führungsebene und der Mitarbeitenden, 
andererseits ermöglicht genau dieser Umstand eine optionale Mitspra-
che der Führungsebene in den Agenden der betrieblichen Sozialar-
beit. Bereits hier erkennt man, dass auch die betriebliche Sozialarbeit 
dem Doppel- beziehungsweise Tripelmandat nach Silvia Staub-Berna-
sconi (2017) unterworfen ist und sich im Dreieck der Interessen von 
Angestellten, Geschäftsführung und Ethikcode befindet sowie mit den 
damit verbundenen Herausforderungen zu kämpfen hat. Es sollen „die 
Interessen der einzelnen ArbeitnehmerInnen mit den Betriebsinteressen 
in Einklang gebracht werden. [… Dabei] gewinnen vermehrt Ansätze 
an Bedeutung, die […] auf eine konstruktive Konfliktbewältigung zie-
len und strukturelle Lernprozesse […] beabsichtigen“ (Stoll 2001: 20). 
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Die Herausforderungen sind die unterschiedlichen Erwartungen und 
Bedürfnisse dieser Gruppen innerhalb des Unternehmens, wenn es 
um die Aufgaben der betrieblichen Sozialarbeit geht.

Rüdiger Walter beschreibt die Tätigkeitsbereiche der betriebli-
chen Sozialarbeit in ihrer Vielfalt. Er spannt den Bogen von gesund-
heitlichen Fragestellungen über die Unterstützung in persönlichen, 
familiären und finanziellen Angelegenheiten bis hin zur Beratung bei 
Sucht, psychischen Erkrankungen und Behinderung (vgl. Walter 2001: 
97f.). Diese Aufgaben werden von Personen mit großteils psychoso-
zialen Qualifikationen erfüllt. Neben Fachkräften für Soziale Arbeit, 
Sozialpädagogik und Psychologie finden sich hier auch Lehrperso-
nen, Mitarbeitende aus der Personalabteilung oder andere Personen 
mit sozialwissenschaftlichem Hintergrund und einer etwaigen the-
rapeutischen Ausbildung (vgl. Meier 2001: 26; Stoll 2001: 22). Durch 
die Breite der Professionen sind daher auch die Leistungen der jewei-
ligen betrieblichen Sozialarbeit in den Unternehmen unterschiedlich.

Michael Bremmer erstellte ein Beratungsmodell, in welchem die-
se Leistungen „gleichwertig und gleichgewichtig“ (Bremmer 2010: 16) 
nebeneinanderstehen können und flexibel zu gestalten, zu erweitern 
oder zu verändern sind. Die Grundlage stellen die berufliche Ethik, die 
Rahmenkonzeption und die jeweiligen Standards dar, darauf aufbauend 
finden sich voneinander unabhängige Beratungsangebote, die indivi-
duell auf die Bedürfnisse der Mitarbeitenden und des Unternehmens 
anpassbar sind und je nach Bedarf mehr oder weniger intensiv genützt 
werden können: Maßnahmen der Einzelfallhilfe und der Gruppenar-
beit, Seminare und Weiterbildungen, Gesundheitsförderung, Beratung 
mit Unterstützung der Führungsebene und sozialpolitische Maßnah-
men (vgl. ebd.: 17). Dieses Säulensystem, welches jeweils nebeneinan-
der und vor allem unabhängig voneinander wirken kann, ermöglicht 
der betrieblichen Sozialarbeit, bedarfsorientiert und differenziert auf die 
Notwendigkeiten im Betrieb einzugehen (vgl. ebd.: 16f.) und flexibel zu 
gestalten. Dieses Modell eröffnet damit auch die Umsetzung von Inklu-
sionsmaßnahmen entsprechend den Möglichkeiten im Unternehmen.
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2.2. 	Methoden der betrieblichen Sozialarbeit
Das methodische Handeln der betrieblichen Sozialarbeit orientiert 
sich an den klassischen Methoden in der Sozialen Arbeit – der Ein-
zelfallhilfe, der Gruppenarbeit und der Gemeinwesenarbeit.

2.2.1. Einzelfallhilfe
Die Einzelfallhilfe gilt als die ursprüngliche klassische Methode der 
Sozialarbeit und beschreibt die Arbeit mit Einzelpersonen und Fami-
lien. Zentrum der Beratung und Unterstützung ist die persönliche 
direkte Hilfe, wobei das Ziel die Wiedererlangung der individuellen 
Selbständigkeit und Handlungsfähigkeit im Sinne des Empowerments 
darstellt (vgl. Stimmer 2012: 272). Unterstützende Konzepte zu dieser 
Form der Hilfe gibt es viele, hier seien exemplarisch die klientenzent-
rierte Gesprächsführung nach Carl Rogers (1973) und die lösungsori-
entierte Gesprächsführung nach Steve de Shazer (2020) genannt. Auch 
das Konzept Case Management von Wolf Rainer Wendt (1995) kann 
hier zum Einsatz kommen. Alle drei Konzepte stellen in der betrieb-
lichen Sozialarbeit gut umsetzbare Werkzeuge in der Arbeit mit Ein-
zelnen dar. Besonders Letzteres ist in Organisationen gut geeignet, da 
Case Management nicht nur resourcenorientiert Unterstützung zur 
Gesprächsführung, Gesprächsgestaltung und Beziehungsarbeit bie-
tet. Es verlangt zusätzlich ein hohes Maß an organisatorischem und 
koordinierendem Know-how – einerseits direkt in der Arbeit mit Kli-
entinnen und Klienten und andererseits in der Funktion als Mittels-
person (vgl. Wendt 1994: 127f.).

In der betrieblichen Sozialarbeit wird die Einzelfallhilfe als Einzel-
beratung in der Unterstützung der Mitarbeitenden genutzt. Sie bietet 
die Möglichkeit, persönliche Schwierigkeiten und Dissonanzen mit 
einer Fachperson besprechen zu können, Lösungswege zu erarbeiten 
oder auch unkompliziert an geeignete Fachstellen weitervermittelt zu 
werden. Die betriebliche Sozialarbeit bekommt durch diese Form des 
Kontakts mit der Belegschaft eines Betriebes neben persönlichen Ein-
blicken in die Lebenssituation der Einzelnen auch Informationen über 
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das Arbeitsklima, die Arbeitssituation, die Zufriedenheit im Betrieb 
und gilt daher als Anhaltspunkt für Schwierigkeiten innerhalb eines 
Betriebes beziehungsweise als Erhebungsinstrument über die Bedarfe 
im Betrieb. Daraus können sich Themen für Gruppenangebote oder 
andere sozialpolitische Interventionen ergeben (vgl. Stoll 2001: 60).

2.2.2 Gruppenarbeit
Der Mensch ist ein soziales Wesen, deswegen sind Gruppen für ihn 
ein wichtiges Umfeld für seine kognitive, psychisch-emotionale, kul-
turelle, moralische und soziale Entwicklung. Gruppenarbeit im Rah-
men der Sozialen Arbeit macht sich diese Effekte zunutze. Sie arbeitet 
erzieherisch in und mit Gruppen, um den Austausch zu ermöglichen, 
alternative Sichtweisen zu erarbeiten und damit Kompetenzen in per-
sönlicher und fachlicher Hinsicht zu fördern und zu erweitern (vgl. 
Stimmer 2012: 274f.). Als Konzepte für die Arbeit mit Gruppen sollen 
hier die Gruppendynamik und die soziale Gruppenpädagogik genannt 
werden. Die soziale Gruppenpädagogik nutzt die Gruppe als Erzie-
hungsraum und unterstützt das Lernen voneinander in einer kleinen 
überschaubaren Gruppe. Dabei verfolgt sie eher integrative Ziele und 
bietet im gemeinsamen Arbeiten und Lernen persönliche Weiterent-
wicklung. Die Gruppendynamik nutzt die Individualität und Diversi-
tät der einzelnen Mitglieder. Organisationstrainings oder -labore bie-
ten die Möglichkeit, über das Erleben gruppendynamischer Prozesse 
zu erfahren und zu lernen, wie Organisationen arbeiten und funkti-
onieren (vgl. Stoll 2001: 65f.).

Franz Stimmer beschreibt die Erforschung des Phänomens der 
formellen und informellen Gruppen in Organisationen: So werden 
von Seiten der Organisationen formelle (Arbeits-)Gruppen im Sinne 
einer beruflichen Zuordnung, effizienzsteigernden Arbeitsteilung und 
betrieblichen Zugehörigkeit gebildet. Gleichzeitig entwickeln sich aber 
auch informelle Gruppen über persönliche und direkte Kontakte und 
Beziehungen, die die Befindlichkeit und die Arbeitsleistungen stark 
beeinflussen können (Stimmer 2012: 274). Betriebliche Sozialarbeit 
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bietet in der Gruppenarbeit eine Mischform dieser beiden Gruppen 
an. So werden die Gruppen zwar von der Sozialarbeit formell gebildet, 
jedoch wird durch Freiwilligkeit und persönliche Empfehlungen in 
den informellen Gruppen eine von den Teilnehmenden selbst gestal-
tete Gruppe entwickelt. Diese von der betrieblichen Sozialarbeit ange-
botenen Gruppen werden als Gesprächsgruppen, Selbsthilfegruppen 
oder Aktivitätsgruppen initiiert und beinhalten themen- und ziel-
gruppenorientierte Angebote, oftmals resultierend aus den Erkennt-
nissen der Einzelberatungen. Entstehen in den Gruppen sozialpoliti-
sche Anstöße oder auch Wahrnehmungen eines kollektiven Fehlens 
von Wissen oder Information, kann dies als organisationsübergrei-
fende Maßnahme der Leitung des Betriebes vorgeschlagen werden.

2.2.3. Gemeinwesenarbeit
Die dritte klassische Methode der Sozialarbeit wird als eine „Grund-
orientierung, Sichtweise, Herangehensweise an soziale Probleme“ (Oel-
schlägel 2000: 261) verstanden, welche gemeinsam mit anderen Kon-
zepten wie Empowerment, Netzwerkarbeit, Case Management und 
anderes das Interesse auf gesellschaftliche Strukturen richtet. Das kann 
die Gesamtgesellschaft betreffen, aber auch kleinere gesellschaftliche 
Einheiten, wie zum Beispiel Stadtteile oder Quartiere. Dabei wer-
den sozialraum- und lebensweltorientierte Konzepte genutzt, um 
die Arbeits- und Lebensbedingungen der Menschen zu verbessern 
(vgl. Stimmer 2012: 277f.). Gemeinwesenarbeit kann man in unter-
schiedlichen Anwendungsweisen praktizieren: Die bekannteste und 
verbreitetste Form ist die wohlfahrtsstaatliche Gemeinwesenarbeit. 
Sie zielt auf eine passgenaue Optimierung der Dienstleistungsange-
bote in einem Gemeinwesen ab, was einerseits kürzere Wege zu Hilfe 
bedeutet und andererseits einen Stadtteil oder ein Quartier hinsicht-
lich der Lebensbedingungen aufwerten kann. Die integrative Gemein-
wesenarbeit arbeitet an den Problemen im Gemeinwesen und aktiviert 
dabei Gruppen, um Personen ein Gefühl der Zugehörigkeit, Teilha-
be und Mitbestimmung im Sinne von Gestaltungsmöglichkeiten zu 
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ermöglichen. Als dritte Form wird hier die katalytisch-aktivierende 
Gemeinwesenarbeit genannt, die eine solidarische Unterstützung der 
Gruppen in einem Gemeinwesen fördern soll. Gemeinwesenarbei-
tende wirken dabei als Drehscheibe für Vernetzung. All diesen For-
men ist gemein, dass sie mithilfe von vorhandenen Ressourcen im 
Gemeinwesen versuchen, Defizite auszugleichen. Dies erfolgt durch 
die Aktivierung der Menschen vor Ort – insbesondere der vulnerab-
len Gruppen, deren Situation mittels Empowerment verbessert wer-
den soll – und durch die Nutzung von Ressourcen im Sozialraum, 
um hier vorhandene soziale Räume zu gestalten oder auch bedürf-
nisorientiert zu verändern (vgl. Stimmer 2012: 206f.).

Spricht man von Betrieben, sieht man diese an sich nicht als 
Gemeinwesen oder gar als Sozialraum. Trotzdem kann sich die 
betriebliche Sozialarbeit die Arbeitsweisen des Gemeinwesens zunut-
ze machen, indem sie Gemeinwesenarbeit als unternehmensbezoge-
nen Ansatz interpretiert. Organisationen sind ständig im Prozess, ihr 
Dienstleistungsangebot – sei es sozial, bildend oder kulturell – auf 
die Bedürfnisse ihrer Belegschaft anzupassen (vgl. Stoll 2001: 74). Es 
ist den Organisationen ein Anliegen, die Lebenssituation der Mitar-
beitenden unterstützend zu gestalten, um einen optimalen und stö-
rungsfreien Betrieb mit entsprechendem Outcome zu gewährleisten. 
So werden Angebote wie Kantinen, Kinderbetreuungseinrichtun-
gen und Ähnliches gefördert oder direkt im Unternehmen angebo-
ten. Diese gemeinwesenorientierten Arbeitsweisen in Betrieben sol-
len sich also um ein gegenseitiges Miteinander im Betrieb bemühen, 
die Leistungsmotivation der Belegschaft verbessern und in Koope-
ration mit der Leitung „helfen, Arbeitsplätze für leistungsgeminderte 
MitarbeiterInnen zu erhalten oder einzurichten und zu deren Einglie-
derung beizutragen“ (ebd.).

2.3. 	Inklusion und betriebliche Sozialarbeit
Alle Bemühungen der betrieblichen Sozialarbeit fokussieren einer-
seits auf die Belegschaft als Klientel, andererseits aber auch auf die 
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Organisation, das heißt auf die Geschäftsführung, als Kundschaft 
beziehungsweise Auftraggebende. So werden die Aufgaben und Zie-
le der betrieblichen Sozialarbeit meist von den Betrieben vorgege-
ben, die Bedürfnisse der Mitarbeitenden fließen zusätzlich über die 
betriebliche Sozialarbeit direkt in deren Arbeit ein. Die Motivation 
von Organisationen, betriebliche Sozialarbeit anzubieten, ist vielfäl-
tig (vgl. Kap. 2.1.). Unter anderem unterliegt der Arbeitsmarkt Geset-
zen und Vorgaben, die eine Inklusion von benachteiligten Menschen 
fördern sollen. Dies wird im Bundesgesetz über die Gleichbehand-
lung (GlBG; BGBl. I Nr. 66/2004) sowie auch im Bundesbehinder-
tengleichstellungspaket aus dem Jahr 2006, bestehend aus dem Bun-
des-Behindertengleichstellungsgesetz (BGStG; BGBl. I Nr. 82/2005), 
dem Behinderteneinstellungsgesetz (BEinstG; BGBl. Nr. 22/1970) und 
dem Bundesbehindertengesetz (BBG; BGBl. Nr. 283/1990), festgehal-
ten. Diese Vorgaben umfassen die Verpflichtung der Gleichstellung 
aller Arbeitnehmenden, unabhängig von Geschlecht, Alter, ethni-
scher Zugehörigkeit, Religion, Weltanschauung, sexueller Orientie-
rung und Behinderung. Eine Erläuterung oder Unterstützung, wie 
diese Gleichbehandlung und Inklusion in den Unternehmen bei lau-
fendem Betrieb gut umgesetzt werden kann, sucht man in den Geset-
zestexten vergeblich. Jedoch kann hier die betriebliche Sozialarbeit 
mit ihrem Know-how und ihrer Expertise im Bereich Lebenswelt- 
und Sozialraumorientierung Angebote setzen und Anlaufstelle sein. 
Dies soll nun praxisorientiert dargestellt werden.

Betrachtet man die Methoden in der betrieblichen Sozialarbeit 
(vgl. Kap. 2.2.) ist ein inklusiver Ansatz unterschiedlich deutbar. In 
der Einzelarbeit mit Mitarbeitenden sollte grundsätzlich und jeder-
zeit im Sinne des Empowerments und der Lebensweltorientierung 
gearbeitet werden. Sind in diesen Beratungen Probleme rund um 
den Arbeitsplatz Thema, kann der Ansatz des Case Managements 
eine Zusammenführung der persönlichen und der organisatorischen 
Ressourcen unterstützen. Wolf Rainer Wendt spricht hierbei von der 
Fähigkeit, „potentiell auf die Problemlagen passende Hilfen ausfindig 
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und zugänglich zu machen“ (Wendt 1995: 11). Die betriebliche Sozi-
alarbeit nutzt also nicht nur die von der ratsuchenden Person selbst 
organisierten oder erarbeiteten Hilfssysteme, sondern aktiviert vor-
handene institutionelle Ressourcen und passt sie – wenn möglich – 
an die Bedürfnisse der ratsuchenden Person an. In der Einzelfallhilfe 
ist es daher recht einfach, inklusionsfördernd zu arbeiten. Gleichzeitig 
ist es jedoch eine individuelle Inklusion, maßgeschneidert auf diese 
eine Person. Und so individuell und verschieden wir Menschen alle 
auch sind, so muss Inklusion nicht bei jeder Beratung zum Thema 
Arbeit neu erfunden werden. Dafür kann sich die betriebliche Sozi-
alarbeit der Methode Gruppenarbeit bedienen.

Auch in der Darstellung der Gruppenarbeit in der betrieblichen 
Sozialarbeit wurden bereits einige Handlungsmöglichkeiten erwähnt. 
Hier soll nun noch einmal das Augenmerk auf die Inklusionsförde-
rung durch Gruppen gelegt werden: Selbsthilfegruppen oder eigent-
lich passender gesagt Peer-Gruppen sind in Betrieben das Mittel der 
Wahl zum Thema Inklusion. Kleine Gruppen, die eine Lebenssituati-
on gemeinsam haben, welche sich auf die Arbeitswelt auswirkt – sei es 
ein Leben mit Behinderung, als alleinerziehendes Elternteil, als älte-
res Belegschaftsmitglied oder als migrierte Person mit Sprachbarrie-
re –, können sich durch ihre Lebenserfahrung gegenseitig begleiten 
und unterstützen. Der Austausch von Erfahrungen und das Verständ-
nis anderer unterstützt die Selbsthilfeförderung und Tätigkeit (vgl. 
Miles-Paul 1992: 8f.). Dadurch kann an gemeinschaftlichen Lösun-
gen und Erleichterungen im Betrieb gearbeitet werden. Die Aufga-
be der betrieblichen Sozialarbeit ist es, hierbei Drehscheibe zu sein, 
nicht nur um Betroffene und Gruppen zu verbinden, sondern auch 
um im Prozess der Lösungsfindung unterstützend und vermittelnd 
zur Seite zu stehen. Dieser Support kann als Moderation in den Grup-
pen angeboten werden oder als optionale Unterstützung bei Bedarf. 
Häufig betreffen diese Lösungen die Personen selbst und mittelbar, 
es kann aber gerade bei betrieblichen Problemen einer Mitarbeit der 
Geschäftsführung oder der Organisation als System bedürfen. Auch 
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diese Vermittlung und Begleitung kann von der betrieblichen Sozi-
alarbeit angeboten werden.

In den Einzelberatungen und Gruppenbegleitungen beobachtet 
und begleitet die betriebliche Sozialarbeit auch allgemein die Verän-
derungen in der Arbeitswelt und erkennt die daraus resultierenden 
veränderten Anforderungen an die Mitarbeitenden. Sie versucht, die 
Veränderungsprozesse zu begleiten, Unterstützung anzubieten oder 
als Sprachrohr zwischen Geschäftsführung und Belegschaft zu fun-
gieren. Wenn man an das Beratungsmodell von Michael Bremmer 
denkt (vgl. Kap. 2.1.), zeigen sich diese Veränderungen in den Ein-
zel- und Gruppenmaßnahmen, werden dann von der betrieblichen 
Sozialarbeit weitergedacht, weiterbearbeitet und weitergegeben an 
die Führungsebene des Unternehmens. Daraus können anschließend 
führungsunterstützte oder organisationsbezogene Beratungen entste-
hen oder auch themenspezifisch passgenaue Weiterbildungen orga-
nisiert werden. Es werden, wie in der Gemeinwesenarbeit, die Ange-
bote in der Organisation genutzt und bei Bedarf weiterentwickelt, 
seien es zum Beispiel Kinderbetreuungsangebote in den Ferien, Ver-
änderungen in den Arbeitszeitenregelungen oder auch ein Betriebs-
fest zum Kennenlernen, dem Austausch und der informellen Kom-
munikation zwischen den Bereichen und Ebenen. Zusätzlich können 
auch die Möglichkeiten des Sozialraums, in dem der Betrieb situiert 
ist, entdeckt und nutzbar gemacht werden.

3. 	 Fazit
Betriebliche Sozialarbeit hat die Inklusionsförderung implizit in allen 
Bereichen als Aufgabengebiet. Ihre ressourcenorientierte Herangehens-
weise, die sich an der Lebenswelt der Mitarbeitenden und dem Sozi-
alraum „Betrieb“ orientiert, kann Inklusion am Arbeitsplatz unter-
stützen und begleiten, bevor es zu einem Verlust des Arbeitsplatzes 
kommt. Diese Präventionsarbeit ist nicht nur für die Sozialwirtschaft 
ein Gewinn, sondern auch für die Gesellschaft im Sinne des Lernens 
von anderen und deren alternativen Lebensweisen. Bedeutsam dabei 
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sind die individuellen Potentiale der Mitarbeitenden, die Möglich-
keiten im umgebenden Sozialraum, aber auch die Potentiale in den 
Betrieben für eine inklusivere Arbeitswelt. Je flexibler und offener die 
betriebliche Sozialarbeit dabei in ihrer Arbeit sein kann, desto leich-
ter kann Inklusion in den Betrieben gelingen.
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Kapitel 9:  
Industrie 5.0 – menschzentriertes Arbeiten  
in der Industrie der Zukunft

Von Sabrina R. Sorko

1. 	 Einleitung
Das 21. Jahrhundert ist gekennzeichnet von einer mehrdimensionalen 
Volatilität, geprägt insbesondere durch die technologischen Entwick-
lungen und den daraus resultierenden Veränderungen. Die digitale 
(R)Evolution brachte unter dem Schlagwort Industrie 4.0 eine nahe-
zu flächendeckende digitale Vernetzung (vgl. Siepmann 2016: 19) im 
Privat- und Berufsleben mit sich, einhergehend mit neuen, techno-
logiegestützten Arbeitsmitteln und nicht zuletzt neuen Kommuni-
kations- und Kollaborationsformen (vgl. Lindner 2020: 13f.). Dazu 
kommt eine Erhöhung der zeitlichen und räumlichen Flexibilität, 
was wiederum Auswirkungen auf die Arbeitsgestaltung hat (vgl. Rat-
ten 2020: 210f.). In der Literatur hat sich in diesem Zusammenhang 
der Begriff VUCA etabliert. Aus dem Englischen übersetzt steht das 
Akronym für Volatilität, Unsicherheit, Komplexität und Mehrdeu-
tigkeit und beschreibt die Kerncharakteristika der von der digitalen 
Transformation geprägten Zeit (vgl. Heller 2019: 51).

Noch nie war die Arbeitsschnelligkeit so hoch, der Belastungs- und 
Leistungsanspruch so groß, aber auch die technologischen Möglich-
keiten so vielfältig. Nicht zuletzt der zwingende Umstieg auf Home-

https://doi.org/10.5771/9783828876958-89 https://www.inlibra.com/de/agb - Open Access - 

https://doi.org/10.5771/9783828876958-89
https://www.inlibra.com/de/agb
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/


Office im Zuge der COVID-19-Pandemie hat Arbeiten mit und unter-
stützt durch digitale Technologien auf ein neues Level gehoben (vgl. 
Ratten 2020: 210f.). Neue Technologien ermöglichen jedoch nicht nur 
eine Flexibilisierung im White-Color-Bereich. Auch im Blue-Color-
Bereich kann die Technologie eine Aufwertung der einzelnen Tätig-
keiten erreichen. Zwar ist in der Produktion selbst Home-Office aktu-
ell noch nicht möglich, Assistenztechnologien und vernetzte Systeme 
bieten aber bereits im Jahr 2021 spürbare Vorteile. Arbeitserleichte-
rungen bei körperlich anstrengenden Tätigkeiten und ein breiteres 
Verständnis über die eigene Tätigkeit und deren Auswirkungen auf 
das ökonomische System können erreicht werden.

Fokussierten sich in den vergangenen Jahren die Diskussionen 
zusehends auf den Bereich Industrie 4.0, so stellt sich im Jahr 2021 der 
nächste Entwicklungsschritt ein: Industrie 5.0 (vgl. European Commis-
sion o. J.). Industrie 4.0 ist charakteristisch für einen technologieorien-
tierten Ansatz. Die Vernetzung und Anbindung von Anlagen, Maschi-
nen und Produkten, horizontal entlang der Wertschöpfungskette und 
vertikal von der Produktion (Shopfloor) bis ins Business System, stan-
den im Vordergrund (vgl. Weber 2021: 48ff.). Im Zentrum stand häufig 
die Frage: Was ist aus technologischer Sicht möglich und welche Poten-
tiale bietet die Technologie zur Steigerung unternehmerischer Effizi-
enz? Zehn Jahre nach Aufkommen des Begriffes Industrie 4.0 gibt es 
kaum ein Unternehmen, dass sich mit den technologischen Möglich-
keiten nicht in irgendeiner Form auseinandergesetzt hat. Insbeson-
dere produzierende Unternehmen, die ihre Prozesse und Geschäfts-
modelle entsprechend der digitalen Transformation adaptiert haben, 
stehen nun vor weiteren Herausforderungen. Die Technologie allein 
führt noch nicht zu Effizienz, vielmehr ist es der Umgang und der ziel-
gerichtete Einsatz der Technologie. Dabei spielt der Mensch mit sei-
nen Anforderungen und Bedürfnissen eine zentrale Bedeutung (vgl. 
Jeges 2020: 27). Die innovativste 4.0-Lösung bringt nicht den mögli-
chen Erfolg, wenn die Menschen diese nicht einsetzen. Eine Trias aus 
Können – Dürfen – Wollen steht dabei im Zentrum der Betrachtung 
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(vgl. Bertagnolli 2020: 415ff.). Diesen humanzentrierten Ansatz, gekop-
pelt mit einer Ausrichtung auf ökologischer Nachhaltigkeit, beschreibt 
der Sammelbegriff Industrie 5.0 (vgl. European Commission o. J.).

Dieser Buchbeitrag widmet sich dem Thema des menschzentrier-
ten Arbeitens am Shopfloor der Zukunft und greift damit den vorge-
stellten Industrie-5.0-Ansatz auf. Konkret gibt der Beitrag Einsichten 
in die technologischen Möglichkeiten für Beschäftigte in der Produk-
tion aus einer menschorientierten Perspektive. Es sollen die Poten-
tiale abseits von Effizienz- und Gewinnorientierung beleuchtet und 
gezeigt werden, welche Möglichkeiten die digitale Transformation 
insbesondere im Sinne der Inklusion bietet.

2. 	 Industrie 4.0
Die Literatur rund um das Thema Industrie 4.0 ist umfassend und 
reicht von begrifflichen Annäherungsversuchen bis zu komplexen 
Technologiebetrachtungen. Wie in vielen anderen Bereichen herrscht 
auch hier häufig eine Begriffsungenauigkeit rund um vermeintliche 
Synonyme wie Digitalisierung, digitale Transformation oder Auto-
matisierung. Um ein einheitliches Verständnis der folgenden Aus-
führungen zu gewährleisten, gilt es daher im ersten Schritt für Klar-
heit dahingehend zu sorgen.

Die Automatisierung wird häufig in Zusammenhang mit Indust-
rie 3.0 gebracht und beschreibt das Verwenden künstlicher Systeme, 
die nach einer bestimmten Vorgabe tätig werden (vgl. Siepmann 2016: 
19). Automatisierte Maschinen sind in der Lage, vorgegebene Prozes-
se eigenständig durchzuführen. Nötig ist in diesem Zusammenhang 
jedoch, dass die Aufgaben und Prozesse vorab über ein Programm in 
die Maschine eingespielt werden (vgl. Voigt 2018). Anhand der auto-
matisierten Produktion eines Kreisels soll dies verdeutlicht werden: 
Die maschinenverantwortliche Person stellt auf der Maschine die 
Parameter für die Herstellung des Kreisels ein: Größe, Einfräsungen 
etc. Die Herstellung erfolgt dann auf Knopfdruck automatisiert durch 
die Maschine anhand der eingegebenen Parameter.
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Der Begriff Digitalisierung ist weniger klar erklärbar beziehungs-
weise hat mehrere Bedeutungen. Das Spektrum reicht von der Über-
führung analoger in digitale Daten (vgl. Harwardt/Schmutte 2020: 
8f.), wie es beispielsweise bei der „Digitalisierung von Formularen“ 
der Fall ist, bis zur digitalen Revolution. Letztere beschreibt die kon-
tinuierliche Umgestaltung des gesamten Lebens durch die Compu-
terisierung und den damit zusammenhängenden Potentialen. In die-
sem Zusammenhang wird auch von Disruptivität gesprochen, also 
der völligen Neuorientierung von Geschäftsfeldern und Handlungs-
weisen. Dem zweiten Ansatz folgend hat sich der Begriff der digita-
len Transformation entwickelt, welcher eine klare Abgrenzung zur 
ersten Erklärung darstellt (vgl. Harwardt/Schmutte 2020: 8f.). Dem-
nach ist Digitalisierung im Sinne der digitalen Transformation also 
ein weit zu spannender Sammelbegriff.

Im Sinne der digitalen Transformation wird auch der Begriff Indus-
trie 4.0 häufig genannt. Der Begriff an sich wurde 2011 von der deut-
schen Bundesregierung veröffentlicht und ist im Grunde ein Marke-
tingbegriff, der ein „Zukunftsprojekt“ der deutschen Bundesregierung 
beschreibt (vgl. Kagermann et al. 2011). Dennoch hat sich der Begriff 
in den letzten zehn Jahren auch in der Fachsprache etabliert. Dort 
beschreibt er eine Umgebung, in welcher ein hoher Individualisierungs-
grad bis zu Losgröße eins erreicht werden kann. Möglich wird dies 
einerseits durch die horizontale Integration von zuliefernden Unter-
nehmen sowie nachfragender juristischer oder natürlicher Personen 
in den eigenen Produktionsprozess. Andererseits laufen die Prozes-
se nicht mehr lediglich automatisiert ab, vielmehr sind die einzelnen 
Maschinen und Anlagen miteinander vernetzt, können miteinan-
der „kommunizieren“ und durch künstliche Intelligenz selbstgesteu-
ert Entscheidungen treffen. Die Entscheidungen selbst basieren auf 
programmierten Algorithmen, die durch das Erkennen von Mustern 
von den Maschinen erweitert werden können. Damit wird es mög-
lich, komplexe Sachverhalte schneller bewältigen zu können, als es 
das menschliche Gehirn könnte (vgl. Bauernhansl 2014: 7ff.). Techno-
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logische Entwicklungen, die dies ermöglichen, sind das Internet der 
Dinge (IoT), Artificial Intelligence (AI) oder Cyberphysische Syste-
me (CPS) (vgl. Barthelmäs et al. 2017: 42f.). Umgelegt auf das oben 
genannte Beispiel des Kreisels bedeutet dies: Die Kundschaft bestellt 
über ein digitales System wie beispielsweise einen Onlineshop den 
gewünschten Kreisel. Durch das Absetzen der Bestellung wird die Pro-
duktion ausgelöst. Die Maschinen holen sich eigenständig die rele-
vanten Informationen, entscheiden, welche Parameter entsprechend 
dem Kundenauftrag auszuwählen sind, und fertigen den Kreisel, geben 
ihn an die Verpackung weiter und machen diesen dann versandfertig.

Wichtig ist, an dieser Stelle zu betonen, dass Industrie 4.0 nicht 
mit menschenleeren Fabriken einhergeht. Dies aus drei Gründen:

1.	 Eine Vielzahl an Tätigkeiten kann auch nach dem heutigen 
Stand der Technik nicht oder nur bedingt von intelligenten 
Maschinen erbracht werden. Darunter fallen Aufgaben, wo 
beispielsweise Kreativität, situatives Verhalten oder soziale 
Interaktion verlangt werden.

2.	 Die technologische Möglichkeit allein ist bei Weitem nicht 
ausschlaggebend für dessen Umsetzung. Aus unternehme-
rischer Sicht spielen dabei insbesondere wirtschaftliche Fak-
toren eine wesentliche Rolle. So liegt es an der individuellen 
Unternehmenssituation, inwieweit die technologischen Mög-
lichkeiten der Industrie 4.0 tatsächlich Vorteile für das jewei-
lige Unternehmen bringen.

3.	 Neben der Wirtschaftlichkeit sind auch soziale Faktoren aus-
schlaggebend für den Industrie-4.0-Reifegrad eines Unter-
nehmens. Im Sinne der sozialen und gesamtgesellschaftlichen 
Verantwortung ermöglicht die Technologie digitale Mensch-
Maschine-Schnittstellen. Technologie unterstützend für den 
Menschen ist das Ziel dahingehend. Es geht also nicht um das 
Ersetzen von Menschen, sondern um das Ermöglichen von 
Chancen im Sinne der Inklusion.
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Insbesondere letztere Betrachtungsweise hat dazu geführt, dass bereits 
zehn Jahre nach Aufkommen des Begriffs Industrie 4.0 dieser vom 
Begriff Industrie 5.0 abgelöst wird.

3. 	 Industrie 5.0
Die Europäische Kommission postuliert diese neue Entwicklung als 
Schlussfolgerung und Vervollständigung der Entwicklungen rund 
um Industrie 4.0 um die Bereiche Nachhaltigkeit, Mensch-Zentriert-
heit sowie Resilienz (vgl. European Commission 2021: 13f.). „Indus-
try 5.0 provides a vison of industry that aims beyond efficiency and 
productivity as the sole goals, and reinforces the role and the contribu-
tion of industry to society“ (vgl. European Commission o. J.). Damit 
spricht die Europäische Kommission den Appell gegenüber Unter-
nehmen aus, sich ihrer gesellschaftlichen Verantwortung bewusst zu 
werden und ihre Unternehmensstrategien dahingehend zu adaptie-
ren. Wesentlich ist, an dieser Stelle zu betonen, dass es nicht darum 
geht, völlig auf Gewinne zu verzichten, sondern vielmehr diese nicht 
über die Diversität im Unternehmen, die Gesundheit der Belegschaft 
sowie das nachhaltige Wirtschaften zu stellen.

Der Begriff Industrie 5.0 ist zwar erst seit Ende 2020 als solcher 
benannt (vgl. European Commission 2021: 7), dennoch fanden auf 
europäischer Ebene bereits davor eine Reihe an Initiativen im Sinne 
des Industrie-5.0-Gedankens statt. Insbesondere in den Strategiepapie-
ren der Europäischen Kommission finden sich Elemente wie Höher-
qualifizierungs- und Umschulungsmaßnahmen im Bereich digitaler 
Kompetenzen oder der Vorschlag für eine Verordnung zur Etablie-
rung eines auf den Menschen ausgerichteten Ansatzes zur Nutzung 
beziehungsweise zum Einsatz neuer Technologien (vgl. European 
Commission 2021: 39ff.).

Die technologischen Entwicklungen ermöglichen es der Mensch-
heit erstmalig, eine Chancenbreite am Arbeitsmarkt zu schaffen. Dies 
jedoch nur dann, wenn für Unternehmen nicht mehr die Gewinn-
maximierung an oberster Stelle steht. Das Ziel sollte ein Wirtschafts-
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system sein, das alle Menschen inkludiert und nach ihren Fähigkei-
ten und Fertigkeiten einbindet. Im industriellen Kontext führt dies 
zu einer Inklusion auf mehreren Ebenen.

Die produzierende Industrie nimmt in Österreich einen wichti-
gen wirtschaftlichen Stellenwert ein. Im Jahr 2018 waren im Bereich 
„Herstellung von Waren“ laut Statistik Austria knapp 660 000 Perso-
nen beschäftigt. Wird der primäre Sektor der Land- und Forstwirt-
schaft sowie der Bergbau und der Bausektor ergänzt, steigt die Zahl 
auf über 1,1 Millionen Menschen in Österreich. Die Industrie ist tradi-
tionell eher konservativ geprägt und weist einen deutlichen Überhang 
an männlichen Arbeitskräften auf. Das zeigt beispielsweise die regel-
mäßige Erhebung der Beschäftigten von Statistik Austria, wonach im 
Sektor Herstellung von Waren im Jahr 2018 2,9-mal so viele Männer 
wie Frauen beschäftigt waren. In der Baubranche liegt die Zahl mit 
6,5-mal so vielen Männern wie Frauen sogar deutlich darüber (vgl. 
Statistik Austria 2020a). Dies resultiert(e) daraus, dass viele Tätigkei-
ten im produzierenden Umfeld oftmals körperliche Anstrengungen 
bedingten, weshalb die körperliche Belastbarkeit insbesondere in Zei-
ten der Mechanisierung und Automatisierung eine wesentliche Rol-
le spielte (vgl. Engel 2019: 79). Diese Notwendigkeiten haben Rollen-
bilder manifestiert, welche trotz sich ändernder Umfeldbedingungen 
in vielen Industrien nach wie vor vorherrschen. Der gezielte Einsatz 
neuer Technologien kann dazu beitragen, dieser Stereotypisierung 
entgegenzuwirken. So können beispielsweise durch den Einsatz von 
vernetzten Assistenztechnologien Sprachbarrieren überwunden oder 
Sehbehinderungen ausgeglichen werden. Die steigende Flexibilisie-
rung durch zeitlich und räumlich unabhängige Arbeitsformen sind 
ein zweites Beispiel für den Einsatz der neuen Technologien im Sin-
ne von Industrie 5.0.

4. 	 Digitale Technologien – Opener für Diversität in der Industrie
Diversität beschränkt sich nicht auf die Verteilung von Männern und 
Frauen am Arbeitsplatz, sondern ist weit vielschichtiger. Im Sinne der 
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Inklusion geht es um eine Breite nach Geschlecht, Herkunft, Bildungs-
standard, Alter oder Gesundheitszustand. Um die Relevanz dieser The-
matik zu verdeutlichen, zunächst ein paar statistische Daten ergänzend 
zu den Ausführungen zur Geschlechterverteilung in der Industrie:

Anfang 2021 lag der Anteil in Österreich lebender Personen mit 
ausländischer Staatsbürgerschaft bei 17,1 Prozent der Gesamtbevölke-
rung. Davon sind knapp 1,3 Millionen Menschen im erwerbsfähigen 
Alter (vgl. Statistik Austria 2021). Hinsichtlich Personen mit gesund-
heitsbedingter Einschränkung liegen mit Stand Juni 2021 seitens Sta-
tistik Austria lediglich Daten zu deren Erwerbsstatus aus dem Jahr 2011 
sowie dem vierten Quartal des Jahres 2015 vor. Bereits dort ist jedoch 
ersichtlich, dass der Zahl an Betroffenen in Österreich Beachtung zu 
schenken ist. 2011 wiesen über 15 Prozent der Personen im erwerbs-
fähigen Alter mindestens eine gesundheitsbedingte Einschränkung 
auf. Von diesen gingen im Betrachtungszeitraum mehr als die Hälf-
te keiner Beschäftigung nach. Im Jahr 2015 gaben 19,3 Prozent der im 
Mikrozensus befragten Personen ab 15 Jahren an, durch eine gesund-
heitliche Beeinträchtigung eingeschränkt zu sein (vgl. Statistik Austria 
2019). Unter Berücksichtigung des Erwerbsstatus entspricht dies einer 
Quote von 10,3 Prozent Erwerbspersonen und 30,8 Prozent Nicht-
Erwerbspersonen. Zwar sagen diese Zahlen wenig über die Arbeits-
motivation oder Arbeitsfähigkeit dieser Personengruppe aus, die Tat-
sache, dass es sich dabei 2011 um knapp eine halbe Million Menschen 
handelte und auch die Quote der Nicht-Erwerbspersonen bis 2015 
gestiegen ist, unterstreicht jedoch den Handlungsbedarf dahingehend.

Nicht zuletzt vor dem Hintergrund des Fachkräftemangels in der 
Industrie zeigen die statistischen Werte deutlich die Wichtigkeit von 
Diversitätskonzepten für Unternehmen. Die digitale Transformati-
on kann dabei ein wesentlicher Enabler sein. Auf den folgenden Sei-
ten soll aufgezeigt werden, wie neue Technologien allgemein und im 
Speziellen heruntergebrochen auf einzelne praktische Anwendungs-
fälle Inklusion und Diversität insbesondere in der Industrie ermög-
lichen können.
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5. 	 Vernetzte Assistenztechnologien
Der Begriff Assistenztechnologie kommt ursprünglich aus dem 
Gesundheitswesen und beschreibt Hilfsmittel für Personen mit Behin-
derungen oder Einschränkungen. Dieses Begriffsverständnis wurde 
jedoch mehrfach erweitert (vgl. Stramondo 2019: 1133), so zunächst 
in Anlehnung an die Bedeutung des englischen Begriffs „assistive 
technology“. Diesem folgend steht nicht nur die Assistenztechnolo-
gie allein im Fokus, sondern bereits die damit verbundenen Prozes-
se (vgl. Ladner 2010: 25). Im Zuge der steigenden Computerisierung 
und Digitalisierung hat sich ein weiterer Aspekt etabliert, nämlich 
jener der unterstützenden Computertechnologien (vgl. Aas/Wasser-
mann 2016: 37), wie sprachgesteuerte Programme oder Möglichkei-
ten zur Vergrößerung von digitalem Content.

Die technologischen Möglichkeiten der Industrie 4.0 und die 
Bestrebungen in Richtung Industrie 5.0 erweitern den Begriff wie-
derum. Assistenztechnologien werden nicht mehr primär von Perso-
nen mit gesundheitsbedingten Einschränkungen genutzt, sondern fin-
den eine breite Anwendung zur Unterstützung von Mitarbeitenden in 
Unternehmen. Insbesondere in der Industrie werden vermehrt kolla-
borative Roboter (vgl. Wallhoff et al. 2019: 102) oder Augmented- oder 
Mixed-Reality-Lösungen (AR/MR) (vgl. Gartner 2019) implementiert.

5.1. 	Kollaborative Robotik
Anders als klassische Roboter sind Kollaborationsroboter, auch Cobots 
genannt, darauf ausgelegt, gemeinsam mit dem Menschen Tätigkei-
ten zu absolvieren (vgl. Wallhoff et al. 2019: 102f.). Insbesondere im 
industriellen Umfeld wird diese Form der Zusammenarbeit in den 
vergangenen Jahren forciert (vgl. Will 2019: 162). Die Interaktion mit 
dem Menschen macht sowohl mechanische und sensorische Aus-
stattung als auch die Fähigkeit, Entscheidungen zu treffen im Sin-
ne der künstlichen Intelligenz, nötig. Das Ziel dieser engen Mensch-
Maschine-Kollaboration ist es, jene Tätigkeiten zu unterstützen und 
auszulagern, welche für den Menschen in dieser Form nicht oder 
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nur schwer oder nicht in der geforderten Qualität machbar wären 
(vgl. Wallhoff et al. 2019: 102f.). Um dies effizient und sicher zu tun, 
sind Co-Robots als „autonome, intelligente, lernfähige Systeme und als 
Generalisten angelegt“ (Bendel 2021). Dies wird durch eine Vielzahl 
an technischen Komponenten verwirklicht.

Durch spezielle Sensorik können Sicherheitsmechanismen reali-
siert werden, die den Menschen in der Interaktion mit der Maschine 
schützen (vgl. Will 2019: 163). So ist es beispielsweise nötig, dass der 
Kollaborationsroboter zum Stillstand kommt, wenn der Mensch den 
Arbeitsbereich des Cobots betritt (vgl. Steil/Maier 2020: 326). Damit 
wird gewährleistet, dass der Cobot nur dann die vorgesehenen Tätig-
keiten ausübt, wenn die Bewegungsfreiheit dazu gegeben ist und es 
zu keiner Gefährdung und Verletzung des Menschen kommen kann.

Ein weiteres Merkmal ist die Vielfältigkeit von Cobots (vgl. ebd.: 
326f.). Zwar bestehen zum derzeitigen Entwicklungsstand noch Rest-
riktionen betreffend der Feinmotorik (vgl. ebd.: 327), jedoch sind die 
Roboterarme so entwickelt, dass diese mit unterschiedlichen Werk-
zeugen arbeiten können, indem diese ausgetauscht oder die Greifer 
verändert werden. Dadurch wird eine entsprechende Flexibilität in 
der Arbeitsunterstützung möglich, da der Kollaborationsroboter ver-
hältnismäßig schnell auf eine neue Tätigkeit umgerüstet werden kann.

Um eine neue Tätigkeit ausführen zu können, sind hoch entwickel-
te Cobots durch Machine-Learning-Ansätze zudem in der Lage, die-
se neu zu erlernen. Dies kann – je nach Hersteller – entweder durch 
Einprogrammieren neuer Befehle über ein Bedienpanel oder auch 
direkt durch menschliches Führen des Cobots erfolgen (vgl. Steil/
Maier 2020: 331f.). Insbesondere letztere Variante ist, sofern entspre-
chende Aspekte der Usability berücksichtigt werden (vgl. ebd.: 331), 
sehr intuitiv für den Menschen und bringt damit den größten Nut-
zen zur Integration im Sinne der Diversität.

Das Potential von Kollaborationsrobotern zur Integration einer 
breiteren Gruppe an Erwerbsfähigen wird durch die Ausführungen 
erkennbar. Dahingehend ist an dieser Stelle jedoch noch auf einen 
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wesentlichen Aspekt hinzuweisen: Werden allein die technischen Rah-
menbedingungen der Technologie betrachtet, können diese Potenti-
ale theoretisch auch dazu genutzt werden, um den Menschen völlig 
aus vielen Teilen der Produktion zu verdrängen. Kollaboration muss 
demnach nicht zwingend zwischen Mensch und Maschine stattfin-
den, sondern umfasst auch eine Roboter-Roboter-Zusammenarbeit. In 
diesem Sinne sind auf die Fachgebiete der Wirtschafts- und Maschi-
nenethik zu verweisen, welche sich eingehend mit dieser Thematik 
beschäftigen. Eines ist augenscheinlich: Es liegt in der Verantwortung 
der Menschen, diese Technologie derart einzusetzen, um im Sinne 
von Industrie 5.0 den Menschen in den Fokus zu stellen und weni-
ger die Prozesseffizienz.

5.2. 	Extended Reality
Eine wesentliche Art der Technologie, die insbesondere das Arbeits- 
und Prozessverständnis unterstützen und in der Entscheidungsfin-
dung helfen soll, wird mit dem Sammelbegriff Extended Reality (XR) 
bezeichnet. Dahinter stehen technologische Formen zur Erweiterung 
der Realität (vgl. Chuah 2020: 205). Mit Hilfe von smarten Hardware-
geräten können unterschiedliche Informationen, wie beispielsweise 
Dokumente, Bild- und Videomaterial, dreidimensionale Objekte oder 
insgesamt Softwareprogramme, ortsunabhängig zugänglich gemacht 
werden (vgl. Peddie 2017: 20f.). Realisiert wird dies durch eine Hard-
ware-Software-Kombination, ein XR-System. Je nach konkreter Aus-
gestaltung wird dabei insbesondere zwischen Augmented, Mixed und 
Virtual Reality (VR) unterschieden (vgl. Milgram et al. 1994: 283). 
Etwas granularer betrachtet lassen sich Augmented- und Mixed-Real
ity-Anwendungen von jenen der Virtual-Reality-Anwendungen am 
deutlichsten abgrenzen. Während AR und MR die Informationen im 
realen Raum abbilden, werden bei VR virtuelle Umgebungen geschaf-
fen, in welchen Informationen bereitgestellt werden (vgl. Peddie 2017: 
20). Eine Interaktion mit dem realen Umfeld findet dabei nicht statt. 
Die Abgrenzung zwischen AR und MR ist deutlich schwieriger und 
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liegt in der Art, wie die Informationen in den realen Raum integriert 
werden. AR beschränkt sich dabei primär auf die Überlagerung der 
Realität, indem beispielsweise Bilder oder Dokumente die Umgebung 
überblenden. MR-Lösungen gehen einen Schritt weiter und ermög-
lichen es, dass die virtuellen Objekte mit der Realität in Interaktion 
gehen (vgl. Sorko et al. 2020: 368). So passen sich Informationen im 
Mixed-Reality-Bereich der Umgebung an und können so in das rea-
le Umfeld integriert werden.

Die damit verbundenen Möglichkeiten sind weitreichend, wes-
halb insbesondere im industriellen Umfeld vermehrt Use Cases eta-
bliert werden (vgl. Peddie 2017: 89). Hauptanwendungsfall ist in die-
sem Zusammenhang der augmentierte Remote Support. Nicht zuletzt 
die COVID-19-Pandemie machte das Andenken alternativer Lösun-
gen für Wartungs- und Instandhaltungsprozesse nötig. Beim augmen-
tierten Remote Support wird ein Problem an einem Arbeitsplatz über 
die Kamerafunktion des smarten Endgerätes an das Wartungs- und 
Instandhaltungspersonal übertragen, sodass zeitgleich ortsunabhängig 
eine Situation besprochen werden kann. Die Augmentierung besteht 
in der Möglichkeit, während der Übertragung Hinweise direkt in die 
reale Umgebung einzuzeichnen oder Dokumente zu übermitteln (vgl. 
Lukosch et al. 2015: 519f.). Diese Form der Kollaboration findet auch 
im Kontext anderer industrieller Prozesse, wie beispielsweise dem 
Onboarding oder im Bereich der innerbetrieblichen Aus- und Wei-
terbildung (Training on Demand direkt am Arbeitsplatz), statt (vgl. 
Sorko/Brunnhofer 2019: 87f.). Dies birgt auch großes Potential im 
Sinne der Inklusion. Personengruppen, welche beispielsweise durch 
einen niedrigeren Bildungsstand geringere Chancen auf eine solche 
Tätigkeit haben, könnten durch diese Form der XR einfacher integ-
riert werden. Die Ortsunabhängigkeit macht es zudem weit einfacher, 
auch Personen mit Mobilitätseinschränkungen vermehrt einzusetzen.

Weitere XR-Lösungen umfassen beispielsweise Übersetzungs-
funktionen in Echtzeit oder die Möglichkeit, Informationen in über-
durchschnittlich großer Schrift anzeigen zu lassen. Insbesondere ers-

130

Sabrina R. Sorko

https://doi.org/10.5771/9783828876958-89 https://www.inlibra.com/de/agb - Open Access - 

https://doi.org/10.5771/9783828876958-89
https://www.inlibra.com/de/agb
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/


terer Bereich bietet einen großen Mehrwert im industriellen Kontext. 
Durch Sprach- und Schrifterkennungssoftware, die über ein smartes 
Endgerät bereitgestellt wird, können Arbeitsanweisungen, produkt- 
und maschinenbezogene Informationen, Anleitungen oder Unter-
weisungen in Echtzeit in die individuell benötigte Sprache umge-
wandelt werden. Dadurch wird es möglich, auch Personengruppen 
anderer Muttersprache besser in das Unternehmen einzubinden und 
ihre Chancen auf eine Beschäftigung in diesem Bereich zu erhöhen.

Der dritte große Anwendungsbereich dieser Technologien liegt in 
der Aus- und Weiterbildung. Durch die Arbeit mit und am virtuel-
len Objekt können Trainings entweder direkt am Arbeitsplatz Schritt 
für Schritt durchgeführt oder eine Tätigkeit so lange am virtuellen 
Objekt trainiert werden, bis diese in den Grundabläufen gefestigt 
ist (vgl. Sorko/Brunnhofer 2019: 88f.). Letzteres bringt in manchen 
Branchen ein großes Potential, da ein Training an der realen Anlage 
häufig nur beschränkt oder gar nicht möglich ist. So kann beispiels-
weise ein Hochofen nicht einfach zu Trainingszwecken abgeschaltet 
werden, ein virtuelles Hochofenmodell kann jedoch beliebig häufig 
aus und wieder eingeschaltet werden. Auch im Bereich der Arbeitssi-
cherheit finden insbesondere VR-Lösungen großes Interesse. So kann 
das Training des Ernstfalls im virtuellen Raum modelliert und häu-
fig wiederholt werden, bevor ein Live-Test in der realen Umgebung 
stattfindet. Die skizzierten Möglichkeiten im Trainingsbereich erlau-
ben es, individualisierter und auf die persönlichen Bedürfnisse der 
Belegschaft abgestimmt agieren zu können (vgl. ebd.: 88). Dadurch 
kann ebenfalls eine größere Anzahl an Personen für diese jeweilige 
Tätigkeit adressiert werden.

Aber nicht nur die technologischen Potentiale forcieren die Ver-
breitung dieser Technologie. XR verankert sich zusehends in der 
Gesellschaft. Insbesondere der Gaming-Bereich oder auch Social-
Media-Applikationen setzen vermehrt XR-Lösungen ein, um die 
Attraktivität ihrer Produkte zu erhöhen. Dies gelingt insbesondere 
deshalb, weil eine Vielzahl an XR-Lösungen bereits kostengünstig 
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über das Smartphone bereitgestellt werden kann. Dadurch entsteht 
eine Massentauglichkeit, was insbesondere die Akzeptanz solcher 
Erfahrungen begünstigt. Gesamtgesellschaftlich betrachtet sind spezi-
ell Kinder, Jugendliche und junge Erwachsene die Zielgruppe solcher 
Applikationen. Sie wachsen damit auf und erkennen die Technologie 
als selbstverständlich an. Dies trägt zu einer höheren Technologieak-
zeptanz in den jüngeren Jahrgängen bei.

Zurückkommend auf den industriellen Einsatz ist die Akzeptanz 
dort häufig nicht so hoch. Dies hängt einerseits damit zusammen, 
dass XR-Anwendungen in diesem Umfeld häufig neu sind, anderer-
seits bedingen die industriellen Use Cases häufig den Einsatz von 
Hands-Free-Hardware wie beispielsweise Datenbrillen, was wiederum 
eine Neuerung darstellt. Dazu kommt, dass die Technologie erst seit 
wenigen Jahren in der Industrie beginnt Fuß zu fassen, da die Imple-
mentierung mit relevanten Nebenthemen wie Datenschutzrecht, IT-
Sicherheit oder Kompatibilität mit anderen Systemen einhergeht (vgl. 
Masood/Egger 2019: 183).

6. 	 Arbeitszeit- und Arbeitsortflexibilisierung
Die digitale Transformation und die damit einhergehenden techno-
logischen Entwicklungen ermöglichen jedoch nicht nur eine Erleich-
terung der Tätigkeiten. Die flächendeckende Internetversorgung (vgl. 
Statistik Austria 2020b) und die damit verbundenen Zugriffsmög-
lichkeiten auf Unternehmenssysteme sowie vernetzte Maschinen 
und Anlagen führen zu einer spürbaren Arbeitszeitflexibilisierung, 
eine Flexibilisierung, die auch von der Kundschaft zusehends gefor-
dert wird (vgl. Wagner/Kabel 2018: 2). Losgröße eins und Lieferung 
innerhalb 24 Stunden sind nur zwei dieser Ausprägungen. Fokussie-
rend auf den Arbeitsmarkt ist die Frage zu stellen, inwieweit diese 
Anforderungen und Möglichkeiten Auswirkungen auf traditionelle 
Arbeitszeit- und Arbeitsortmodelle haben.
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6.1. 	Arbeitsortflexibilisierung
Die örtliche Komponente spielt insbesondere für Personen aus infra-
strukturell weniger durchdrungenen Regionen sowie Menschen mit 
Mobilitätseinschränkungen eine Rolle. Die neuen Technologien und 
die beinahe vollständige Abdeckung des Internets in Österreich (vgl. 
Statistik Austria 2020b) ermöglichen ein Remote-Arbeiten für viele 
Berufsgruppen. Zwar können Tätigkeiten direkt in der Produktion 
nur bedingt arbeitsortflexibel durchgeführt werden, die Potentiale für 
die Industrie sind dennoch groß. Dies wurde zuletzt auch durch die 
Home-Office-Verpflichtung deutlich, welche im Zuge der COVID-
19-Pandemie in den Jahren 2020 und 2021 in Österreich vorhanden 
war. Durch den Lockdown fand innerhalb kurzer Zeit ein Umstieg 
von klassischer ortsgebundener Tätigkeit auf Heimarbeit statt (vgl. 
Ratten 2020: 510f.). Dies erzeugte einen deutlichen Akzeptanzschub 
hinsichtlich virtuellen Arbeitens bei Unternehmen und deren Beleg-
schaft (vgl. Havranek et al. 2020: 6ff.). Mitte 2021 stehen nun viele 
Betriebe vor der Frage, in welchem Umfang Home-Office für ihre 
individuellen Bedürfnisse langfristig einen Mehrwert bieten kann.

Mit dem Terminus Home-Office geht auch der Begriff der Telear-
beit einher. Oftmals synonym verwendet, bestehen doch Unterschie-
de, die auch entsprechend unterschiedlichen rechtlichen Rahmenbe-
dingungen unterliegen. Unter Telearbeit wird das Arbeiten von einem 
anderen Ort als dem Dienstort verstanden, dies ist jedoch nicht nur 
auf die Arbeit von zu Hause aus (Home-Office) beschränkt. Telear-
beit kann beispielsweise in Hotelzimmern, an Flugplätzen oder von 
Kaffeehäusern aus erfolgen und bietet damit eine weitere Flexibilitäts-
erhöhung (vgl. Kordey et al. 1996: 14f.; Krieg 2003: 13). Auch dahin-
gehend sei wieder auf den Industrie-5.0-Gedanken verwiesen. Die 
Überlegungen zu langfristig etablierten Heim- oder Telearbeitsmo-
dellen sollte jedenfalls auch unter dem Gesichtspunkt der Schaffung 
neuer Möglichkeiten für breite Personengruppen betrachtet werden. 
Neben der Attraktivierung der Tätigkeit für die oben genannten Per-
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sonen bietet die Arbeitsortflexibilisierung auch Vorteile hinsichtlich 
der Vereinbarkeit von Betreuungs- sowie Pflegepflichten und Beruf.

Hinzuweisen ist an dieser Stelle auf relevante Begleitaspekte, die 
im Zuge der Umsetzung von Arbeitsortflexibilisierung berücksich-
tigt werden müssen. So sind Themen wie Unfallversicherung, Bereit-
stellung von Arbeitsmitteln oder das Arbeitszeitgesetz zu prüfen und 
konkretisieren.

6.2. 	Arbeitszeitflexibilisierung
Neben den dargestellten Potentialen hinsichtlich des Arbeitsortes 
bietet die Technologie die Möglichkeit und auch die Notwendigkeit, 
zeitlich höchst flexibel disponieren zu können. Letzteres ergibt sich 
primär aus den Rahmenbedingungen in Zusammenhang mit der 
eingangs dargestellten VUCA-Welt. Bei pragmatischer Betrachtung 
würde dies bedeuten, dass Unternehmen häufig 24/7/365 ihre Leis-
tungen zur Verfügung stellen müssten. Dies macht eine Abweichung 
traditioneller Festarbeitszeitsysteme beinahe unumgänglich. In der 
Produktion wurde diesem Umstand bereits durch das Einführen von 
Mehrschichtmodellen Rechnung getragen, aber auch der Officebe-
reich muss zusehends auf diese veränderten Rahmenbedingungen 
reagieren. Dies wird insbesondere durch die permanente Erreichbar-
keit über das Internet forciert. So wünscht sich die kaufende Person 
beispielsweise eine Reaktionszeit auf Reklamationen oder Anfragen 
von möglichst kurzer Dauer. Weitere Fälle wären die Echtzeitreakti-
on auf Lieferverzögerungen oder die Kollaboration in internationa-
len Teams virtuell über Zeitzonen hinweg.

Eine solche Abdeckung ist jedoch mit klassischen Arbeitszeitmo-
dellen im Sinne von 9 bis 17 Uhr oder mit Schichtmodellen vergleich-
bar mit der Produktion nicht ökonomisch erzielbar. Daher haben sich 
bereits neue Arbeitszeitformen (vgl. Bruch et al. 2016: 13) wie beispiels-
weise All-in-Verträge, Überstundenpauschalen oder Gleitzeitsyste-
me etabliert. Der nächste Schritt in Richtung Flexibilisierung wäre in 
Anlehnung an das Prinzip der All-in-Verträge sowie als Erweiterung 
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der Gleitzeitmodelle das Modell der Arbeitszeitkonten. Das Ziel hier-
bei ist eine beiderseitige Vereinbarung zwischen Unternehmen und 
Personal über eine zu erbringende Anzahl von Arbeitsstunden, die 
jedoch innerhalb einer definierten Periode frei eingeteilt werden kön-
nen. Betrachtungszeiträume bis zu einem Jahr werden als Kurzzeit-
konten bezeichnet (vgl. Seifert 2014: 67f.). So wäre es beispielsweise 
möglich, dass eine Person innerhalb von drei Wochen die Arbeitsstun-
den eines ganzen Monats erbringt. Einen Schritt weiter in Richtung 
Flexibilisierung geht das Modell der Vertrauensarbeitszeit. Ähnlich 
wie bei den Arbeitszeitkonten werden hierbei jedoch keine Arbeits-
zeiten definiert, sondern vielmehr ein Set an Tätigkeiten. Institutio-
nalisierte Zeiterfassungen sowie -kontrollen werden nicht durchge-
führt. Demnach kann sich das Personal frei einteilen, wann welche 
Tätigkeit absolviert wird (vgl. Haipeter et al. 2002: 363ff.). Dabei ist 
jedoch zu beachten, dass dies wiederum insbesondere in der Indus-
trie nur begrenzt eingesetzt werden kann, da viele Tätigkeiten inein-
andergreifen. Generell gilt: Je flexibler die Arbeitsform gestaltet wird, 
desto größer ist auch der Abstimmungsbedarf und der Anspruch an 
Transparenz und Vertrauen.

Zudem ist an dieser Stelle zu erwähnen, dass der Europäische 
Gerichtshof im Mai 2019 entschieden hat, dass innerhalb der Europäi-
schen Union verpflichtend Arbeitszeiterfassungssysteme vorgesehen 
sein müssen (EuGH C-55/18). Dies deckt sich auch mit den nationa-
len Bestimmungen des Arbeitszeitgesetzes (AZG; BGBl. Nr. 461/1969, 
idF. BGBl. I Nr. 61/2007) sowie des Arbeitsruhegesetzes (ARG; BGBl. 
Nr. 144/1983, idF. BGBl. I Nr. 22/2019) mit dem Ziel, das Personal vor 
Ausbeutung und gesundheitlichen Beeinträchtigungen zu schützen.

Die zeitliche Flexibilisierung bietet aber nicht nur unternehmens-
bezogene Vorteile, sondern ermöglicht auch eine breitere Eingliede-
rung unterschiedlicher Gruppen in die Erwerbstätigkeit. Insbeson-
dere durch die Verbindung mit Arbeitsortflexibilisierungen kann ein 
idealer Work-Life-Blend (vgl. Würzburger 2016: 9ff.), also die naht-
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lose Integration von Privat- und Berufsleben, erreicht werden (vgl. 
Hill et al. 2003: 228ff.).

Neben all den Vorteilen müssen unterschiedliche Aspekte berück-
sichtigt werden, um den erwarteten Mehrwert generieren zu können. 
Durch die zunehmende Flexibilität steigt beispielsweise die Notwen-
digkeit der Anwesenheitstransparenz, wobei hier von persönlicher 
und virtueller Anwesenheit gleichermaßen gesprochen wird, dies 
deshalb, um den reibungslosen Ablauf der Prozesse im Unterneh-
men nicht zu gefährden. Es ist daher von besonderer Bedeutung, die 
eigene Anwesenheit laufend transparent zu gestalten und gegebenen-
falls Kommunikationsplattformen zur Sichtbarmachung der jeweili-
gen Anwesenheit zu etablieren.

7. 	 Der Weg zur Industrie 5.0 – Zusammenfassung und 
abschließende Gedanken

Die Ausführungen zeigen, dass die technologischen Entwicklungen 
Gesellschaft und Wirtschaft zu einem Umdenken einladen, das mehr 
ist als eine kleine Adaption bisheriger Muster. Der Weg zur Indust-
rie 5.0 mit den damit verbundenen Paradigmenwechseln stellt einen 
weitreichenden Veränderungsprozess dar. Es reicht nicht aus, einfach 
neue Technologien zu verwenden oder die gesetzlichen Rahmenbe-
dingungen entsprechend zu adaptieren. Es muss ein Umdenken in 
den Grundverständnissen des volkswirtschaftlichen Systems erfol-
gen, die Technologie für Mensch und Umwelt eingesetzt werden und 
nicht prioritär zur Gewinnmaximierung.

Gesellschaftliche Verantwortung und Inklusion gehen einher mit 
den Entwicklungen rund um die neuen technologischen Möglichkei-
ten. Die steigende Flexibilisierung führt zu einer Attraktivitätssteige-
rung der Erwerbstätigkeit, insbesondere bei Personengruppen mit 
Mehrfachverantwortung wie Mütter und Väter, Personen mit Pflege-
verantwortung im persönlichen Umfeld, aber auch Personen, die einen 
langen Dienstweg zurücklegen müssten. Die Technologie ermöglicht 
es, Arbeitsleistung in den Alltag dieser Personengruppen einzuglie-
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dern. Diesen Gedanken weitergedacht, führen die technologischen 
Entwicklungen zu einem Anstieg an potentiellen in Teilzeit erwerbs-
tätigen Personen. Assistenztechnologien ermöglichen zudem indivi-
duelle bedarfsorientierte Unterstützung direkt am Arbeitsplatz, sei 
es aufgrund körperlicher Einschränkungen, unterschiedlichem Bil-
dungsniveau oder anderer sprachlicher Kompetenzen.

Der Weg von einer technologiegetriebenen Industrie 4.0 zu einer 
mensch- und umweltorientierten Industrie 5.0 ist geebnet; nun muss er 
auch begangen werden. Die digitale Transformation als Game Chan-
ger per se gibt der Gesellschaft die Möglichkeit, das Miteinander in 
den Mittelpunkt zu rücken, weg von reinen Effizienzbetrachtungen 
hin zu einer Gemeinwohlorientierung, indem die Erwerbstätigkeit 
für eine Vielzahl an Personen(gruppen) zugänglicher und attrakti-
ver gemacht werden kann. Dazu ist ein Umdenken in den Köpfen der 
Menschen insgesamt und insbesondere in Unternehmen nötig. Der 
Appell richtet sich an all jene Personen, Organisationen und Einhei-
ten, die in die Thematik involviert sind. Kurz gesagt: an alle.
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Kapitel 10:  
Social Service Engineering als partizipatives 
Instrument einer inklusiven Beschäftigungspraxis

Von Christiane Reischl und Stefanie Hatzl

1. 	 Einleitung
Ungleichbehandlung am Arbeitsmarkt ist seit langer Zeit ein vieldis-
kutiertes Problem. Unterschiedliche Zielgruppen (zum Beispiel Men-
schen mit Behinderung, Menschen mit Migrationsbiografie, Perso-
nen ab 50, Alleinerziehende oder Personen, die Angehörige pflegen) 
sind mit Hindernissen konfrontiert, die eine gleichgestellte Teilha-
be am Arbeitsmarkt erschweren oder sogar unmöglich machen. Das 
Projekt INCLUDE (vgl. Reischl et al. 2021) hat gezeigt, dass Gründe 
für die Exklusivität von Arbeitsplätzen für Menschen ohne zusätzli-
che Bedarfe oft weniger fehlende Fähigkeiten oder Kompetenzen der 
vorher genannten Zielgruppen, sondern vielmehr Unwissen oder Vor-
urteile auf Seiten der Arbeitgebenden sind. Der Unternehmenskul-
tur wird eine große Rolle bei der Frage, wie inklusive Arbeit gelingen 
kann, zugeschrieben. Fakt ist, dass die Zielgruppen nicht dieselben 
Chancen am Arbeitsmarkt haben wie andere Arbeitssuchende (vgl. 
Hofer et al. 2013; Maurer/Spielmann 2017; Philipp et al. 2014; Sprengeis 
2021). Zwar gibt es staatliche Förderungen zum Beispiel im Kontext 
der beruflichen Rehabilitation nach Unfällen mit bleibender Invalidi-
tät (vgl. PVA 2021), um einen (Wieder-)Einstieg zumindest für Men-
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schen mit Behinderung zu ermöglichen, jedoch sind die strukturel-
len Rahmenbedingungen teilweise sehr kompliziert. Deshalb sind 
diese sowohl für Arbeitgebende als auch für die Zielgruppen selbst 
wenig hilfreich. Einerseits sind die Zielgruppen überfordert mit den 
zu kontaktierenden Stellen oder der Menge an Formularen, die für 
eine bewilligte Förderung auszufüllen sind. Andererseits bringen 
Arbeitgebende aufgrund der Komplexität und Undurchsichtigkeit der 
Prozesse vor allem viel Aufwand und vergleichsweise wenig Nutzen 
damit in Verbindung. Das Bayerische Staatsministerium für Familie, 
Arbeit und Soziales definiert Inklusion (mit Schwerpunkt auf Men-
schen mit Behinderung) in der Arbeitswelt als das Vorhandensein glei-
cher Chancen für Menschen mit und ohne zusätzliche Bedarfe. Auf 
der betrieblichen Ebene bedeutet eine inklusive Unternehmenskultur 
das selbstverständliche Miteinanderarbeiten von Menschen mit und 
ohne zusätzliche Bedarfe sowie das Vorleben von Akzeptanz, Fairness 
und gegenseitiger Hilfsbereitschaft durch Führungskräfte. Wichtig 
dabei ist, dass Menschen mit zusätzlichen Bedarfen nicht bevorzugt, 
sondern so unterstützt werden, dass sie eine bestmögliche Leistung 
erbringen können. Das bedeutet, dass Arbeitsplätze, Arbeitsabläufe 
oder Arbeitszeitmodelle gegebenenfalls an die Bedarfe der jeweiligen 
Zielgruppen angepasst werden müssen (vgl. IIB 2021).

Diese Anpassung von Arbeitsplätzen wird mehr und mehr von 
digitalen Lösungsansätzen geprägt. Sprachassistenten beziehungs-
weise Smart Speaker unterstützen Menschen mit Migrationshinter-
grund, ältere Menschen und Menschen mit Behinderung beim Lesen 
und Verstehen von Sprache (vgl. Sciarretta/Alimenti 2021). Screen 
Readers, Vergrößerungssoftware, elektronische Braille-Schrift etc. 
sind unter anderem Assistenztechnologien, die Menschen mit einer 
Sehbehinderung unterstützen, wobei die Gestaltung der Technologie 
bezüglich der Ermöglichung kollaborativer Arbeit einen Mehrwert in 
Richtung Inklusion haben kann (vgl. Wahidin et al. 2018). Prozess-
orientierte Assistenzsysteme für Produktionsumgebungen verwenden 
Bewegungssensoren, um die Aufgabe unter anderem auch für ältere 
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Arbeitnehmende zu überwachen, die mit einer Abnahme des Kurz-
zeitgedächtnisses konfrontiert sind, um so diskret in dem Kontext zu 
reagieren, in dem ein Fehler auftritt (vgl. Brach/Korn 2012). Wich-
tig ist dabei jedoch zu bedenken, dass Technologien von der jeweili-
gen Person, die sie nutzen soll, auch angenommen werden müssen, 
um die tatsächliche Unterstützungsleistung zu erbringen, die für eine 
möglichst gleichgestellte Teilhabe notwendig ist. Die Frage stellt sich 
daher, wie Arbeitsplätze mit (digitalen) Assistenztechnologien zur 
Inklusion gestaltet werden können, sodass diese den Bedürfnissen von 
Betrieben, aber vor allem auch von Arbeitnehmenden gerecht werden.

Im Rahmen dieser Fragestellung lässt ein aktueller Beitrag von 
Meyer (2020) aufhorchen. Er postuliert im Rahmen technologischer 
und gesellschaftlicher Veränderungen die Notwendigkeit, Interak-
tionsarbeit – das heißt Arbeit in Interaktion mit Menschen und in 
Interaktion mit Technik – menschengerecht zu gestalten, wobei er 
darunter die Gestaltung eines Arbeitssystems als Dienstleistungssys-
tem versteht. „Entsprechend besteht eine Herausforderung darin, Lösun-
gen und Ansätze zur Gestaltung des Dienstleistungssystems sowie der 
Arbeit des Menschen innerhalb oder mit diesen Systemen zu entwickeln“ 
(Meyer 2020: 52) Eine Lösung, die der Autor dabei vorschlägt, ist die 
Kombination eines arbeitswissenschaftlichen und eines ingenieurs-
wissenschaftlichen Ansatzes (im Speziellen des Service-Engineering-
Ansatzes). Während ersterer unter anderem soziale, psychologische 
und gesundheitliche Aspekte in der Arbeitsplatzgestaltung berück-
sichtigt und den Menschen als arbeitende Person in den Mittelpunkt 
stellt, fokussiert letzterer vor allem Prozessorientierung, Standardisie-
rung und Ressourceneinsatz und stellt eine optimale leistungsorien-
tierte Interaktion zwischen Menschen und zwischen Menschen und 
Technologien in den Vordergrund (Betriebsperspektive). Die beiden 
Ansätze ergänzen sich somit zu einem sogenannten Social-Service-
Engineering-Ansatz, „um die Interessen der verschiedenen Akteure in 
den Dienstleistungssystemen (Kunden, Beschäftigte, Unternehmenslei-
tung) bei der Gestaltung zu berücksichtigen“ (ebd.: 57)
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Im Kontext eines Social-Service-Engineering-Ansatzes – das heißt 
unter Berücksichtigung sozialwissenschaftlicher und ingenieurswis-
senschaftlicher Aspekte – diskutiert dieser Beitrag die Gestaltung 
einer inklusiven Beschäftigungspraxis. Die inklusive Beschäftigungs-
praxis wird hier weiter definiert als eine bedürfnisgerechte Arbeits-
systemgestaltung, die das Interesse der Beschäftigten berücksichtigt, 
vollwertige Interaktionstätigkeiten mit und durch (Assistenz-)Tech-
nologien für die Kundschaft auszuüben, aber auch die Interessen zwi-
schen den Beschäftigten und dem Betrieb in den Blick nimmt. Als 
gemeinsamer Diskussionsansatz fungiert der Aspekt der Partizipa-
tion zur Schaffung einer inklusiven Beschäftigungspraxis, da dieser 
sowohl in den Sozialwissenschaften (hier: Fachbereich der Sozialen 
Arbeit) als auch in den Ingenieurswissenschaften (hier: Fachbereich 
des Service Engineerings) eine Rolle spielt.

Ausgehend vom Projekt INCLUDE wird im folgenden Abschnitt 
auf die Barrieren hingewiesen, die einer inklusiven Beschäftigung nach 
wie vor im Weg stehen. In weiterer Folge werden zwei Ansätze prä-
sentiert, die gemeinsam als Problemlösung fungieren können: parti-
zipatives Empowerment aus der Sozialen Arbeit und Human-Cente-
red Design beziehungsweise User Experience und Usability aus dem 
Service (und Software) Engineering. Schließlich wird auf den Ansatz 
des Social Service Engineerings eingegangen und wie er sowohl auf 
individueller als auch auf organisationaler Ebene eingesetzt werden 
kann, um inklusive Beschäftigung im Arbeitsalltag zu fördern.

2. 	 Das Projekt INCLUDE als Anlass für Konzepte partizipativer und 
inklusiver Unternehmenskultur

Wie bereits im Eingangskapitel dieses Buches angeführt, ergaben sich 
zentrale Projekterkenntnisse aus jeder beteiligten Disziplin. Im Rah-
men der Tätigkeitsanalyse war insbesondere die Erkenntnis markant, 
dass Berufe mit geringem Qualifikationsprofil nicht nur körperlich, 
sondern auch kognitiv anspruchsvoll sind (beispielhaft ging das beson-
ders für die teilautomatisierte Sortier- sowie die Reinigungstätigkeit 
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hervor). Die Perspektiven der Zielgruppen brachten zum Vorschein, 
dass es weniger physische Barrieren sind, die man mittels Digitalisie-
rung überwinden muss, sondern vielmehr mentale Barrieren in den 
Köpfen der Menschen, die eine verbesserte Teilhabe am Arbeitsleben 
erschweren. Ebenso war eine zentrale Rückmeldung der Zielgruppen, 
dass zwar bereits einige digitale Lösungsansätze bekannt seien, aber 
dass es an praktischen Zugängen zu diesen fehle. Zusätzlich zu den 
ohnehin vorliegenden Barrieren müssten noch etliche bürokratische 
Hürden genommen werden, um zum Beispiel Förderungen für Assis-
tenztechnologien zu erhalten. Die Recherche nach Assistenztechno-
logien ergab, dass es bereits eine große Anzahl mit hohem Technolo-
giereifegrad sowie sogar eigene Datenbanken dafür gibt. Schließlich 
waren Schlussfolgerungen aus der Akzeptanzevaluierung der Tech-
nologien, dass es für die erfolgreiche Implementierung einen Maß-
nahmenmix aus adaptierbaren Technologien, Schulungen und Rück-
halt der Unternehmen für die Zielgruppen braucht.

Daraus lassen sich unterschiedliche Schlüsse ziehen. Bei Bewer-
bungsprozessen sollte man sich auf die Eignung eines Menschen hin-
sichtlich der konkreten Tätigkeitsanforderungen konzentrieren. Viel 
zu oft sind die untersuchten Zielgruppen mit Vorurteilen konfrontiert, 
sodass sie im Vorhinein nicht für eine Einstellung in Betracht gezogen 
werden oder man ihnen bei der Arbeit dadurch feindselig begegnet. 
Das Projekt hat festgestellt, dass durch eine durchdachte Diskrepanz-
analyse zwischen Tätigkeitsanforderungen und Bedarfen deutlich mehr 
möglich ist als im Vorhinein gedacht. Weiters hat sich herausgestellt, 
dass Arbeitsinklusion primär ein Thema der Unternehmenskultur zu 
sein scheint. Vor allem sozial engagierte Unternehmen bemühen sich, 
auch eine vielfältige Belegschaft zu beschäftigen und Menschen mit 
zusätzlichen Bedarfen eine Teilhabe zu ermöglichen. Bei vielen ande-
ren Unternehmen stehen allerdings mentale Barrieren im Weg, die eine 
Berücksichtigung des Themas von vornherein erschweren. Oft wird 
Arbeitsinklusion nur mit Aufwand in Verbindung gebracht. Struktu-
relle Barrieren auf staatlicher Ebene (zum Beispiel undurchsichtige För-
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derungsstrukturen) sind zusätzlich hinderlich. Zielführend erscheinen 
deshalb Innovationen auf struktureller Ebene und Maßnahmen zur 
Bewusstseinsbildung auf der mentalen Ebene. Um schließlich Inklusi-
on am Arbeitsmarkt zu fördern, braucht es strategische Partnerschaften 
auf mehreren Ebenen. Einerseits ist es Sache der Politik, Strukturen zu 
schaffen, die sowohl für Betroffene als auch für Unternehmen bewäl-
tigbar sind. Auch Maßnahmen zur Bewusstseinsbildung, insbesondere 
bei Unternehmen, sollten politisch initiiert werden. Andererseits liegt 
es an Unternehmen, Inklusion für betroffene Zielgruppen zu ermög-
lichen. Schließlich liegt aber auch eine Verantwortung bei den Betrof-
fenen selbst, die im Sinne des Empowerments klar benennen können 
sollten, welche Art von Maßnahmen sie benötigen, um gleichgestellt 
am Arbeitsleben teilhaben zu können, und wie diese zu beschaffen sind.

Was eindeutig aus dem Projekt hervorging, ist die Notwendigkeit 
einer vermehrten Einbindung sowohl von Unternehmen als auch von 
Zielgruppen in Inklusionsprozesse, die von politischer und struktu-
reller Ebene ausgehen und eine Arbeitslatzgestaltung umfassen, die 
eine Interaktion zwischen Menschen und unterstützenden Techno-
logien fördert. Neben der Schaffung struktureller Rahmenbedingun-
gen scheint ein vielversprechender Ansatz für mehr Vernetzung zwi-
schen relevanten Akteuren Partizipation zu sein.

Somit wurde im Rahmen des Projektes INCLUDE die Relevanz 
von Partizipation von und Vernetzung zwischen Stakeholderinnen 
und Stakeholdern aufgezeigt. Ansätze zur Beteiligung von Perso-
nen mit Relevanz für ein bestimmtes Vorhaben (zum Beispiel für die 
Umsetzung von digitalen Lösungsansätzen zur Förderung der digita-
len Transformation und der Inklusion von Menschen mit besonderen 
Bedarfen) gibt es bereits aus der Perspektive unterschiedlicher Dis-
ziplinen. Basierend auf dem Appell von Meyer (2020), einen Social-
Service-Engineering-Ansatz zu etablieren, wird im folgenden Kapitel 
Partizipation, als ein wichtiger Aspekt in der Arbeitsplatzgestaltung, 
sowohl aus einer sozial- und arbeitswissenschaftlichen als auch aus 
einer ingenieurswissenschaftlichen Perspektive betrachtet.
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3. 	 Zwei Perspektiven ein Fokus – Partizipation in den Sozial- und 
Ingenieurswissenschaften

3.1. 	Partizipation und Empowerment
Partizipation und Empowerment sind Begriffe, die in der Sozialen 
Arbeit häufig synonym verwendet werden, obwohl es sich um zwei 
voneinander abgrenzbare Konzepte handelt, die aber bezogen auf die 
Arbeit mit Klienten und Klientinnen ineinandergreifen. Nachfolgend 
werden sozialarbeiterische Konzeptualisierungen von Partizipation 
und Empowerment dargestellt.

Nach Fritz (2015) ist Partizipation in der Sozialen Arbeit „ein Aus-
handlungsprozess, der die gleiche und freie Teilhabe der KlientInnen an 
der Gesellschaft sichert und bei dem die Interessen der KlientInnen ver-
handelt werden, indem sie an Entscheidungen und Prozessen mitwir-
ken“ (Fritz 2015: 204). Bei Empowerment geht es im Vergleich dazu 
darum, „Menschen zu unterstützen, mehr Kontrolle über ihr Leben zu 
erlangen, ihnen Mut zu machen und sie zu befähigen, sich für ihre Zie-
le einzusetzen und sich mit anderen zusammenzutun, um Missstände 
abzubauen“ (Straßburger/Rieger 2014: 44). So gesehen ist Partizipa-
tion als Teilbereich von Empowerment zu verstehen, da Empower-
ment durch Partizipation erreicht werden kann. Eine partizipative 
Arbeitsweise in der Praxis der Sozialen Arbeit setzt die Selbstbestim-
mung der Klienten und Klientinnen voraus (vgl. ebd.: 44–47). Parti-
zipative Soziale Arbeit lässt sich nach Straßburger und Rieger (2014) 
aus professions- und personenzentrierter Perspektive betrachten. 
Tabelle 1 stellt auf der linken Seite die verschiedenen Partizipations-
möglichkeiten aus professioneller Perspektive dar. Bei den Vorstu-
fen der Partizipation gibt man Klientinnen und Klienten Informati-
onen zum jeweiligen Thema, erfragt ihre Meinung dazu und tut das 
alles im Kontext der Lebensweltorientierung. Die eigentlichen Par-
tizipationsstufen führen in weiterer Folge zum Zulassen von Mitbe-
stimmung der Klientinnen und Klienten, dem teilweisen Abgeben 
von Entscheidungskompetenzen und schließlich zur Übertragung 
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der kompletten Entscheidungsmacht. Rechts sind die Möglichkeiten 
partizipativen Handelns auf der Seite von Klientinnen und Klienten 
abgebildet. Hier sind die Vorstufen der Partizipation das selbständi-
ge Einholen von Informationen, das eigene Stellungbeziehen im Vor-
feld von Entscheidungen sowie das verfahrenstechnisch vorgesehe-
ne Einbringen von Beiträgen für die Entscheidungsfindung. Darauf 
aufbauend sind die klientenzentrierten Partizipationsstufen das Mit-
wirken an Entscheidungen, das Nutzen von Freiräumen der Selbst-
verantwortung, das Ausüben der tatsächlichen Entscheidungsfreiheit 
und schließlich das zivilgesellschaftliche Engagement. 

Tabelle 1: Partizipation aus institutioneller und aus klientenzentrierter  
Perspektive (erstellt von Reischl und Hatzl in Anlehnung  

an Straßburger/Rieger (2014))

Partizipation aus institutionell-profes-
sioneller Perspektive

Partizipation aus der Perspektive der 
Klientinnen und Klienten

Stufe 1: Informieren Stufe 1: Sich informieren

Stufe 2: Meinung erfragen Stufe 2: Im Vorfeld von Entscheidun-
gen Stellung nehmen

Stufe 3: Lebensweltexpertise einholen Stufe 3: Verfahrenstechnisch vorgese-
hene Beiträge einbringen

Stufe 4: Mitbestimmung zulassen Stufe 4: An Entscheidungen mitwirken

Stufe 5: Entscheidungskompetenz teil-
weise abgeben

Stufe 5: Freiräume der Selbstverant-
wortung nutzen

Stufe 6: Entscheidungsmacht über-
tragen

Stufe 6: Bürgerschaftliche Entschei-
dungsfreiheit ausüben

Stufe 7: Zivilgesellschaftliche Eigen-
aktivitäten

Cattaneo und Chapman (2010) beschreiben Empowerment als einen 
iterativen Prozess, der aus den sechs Elementen (1) machtorientier-
te Ziele mit persönlicher Bedeutung, (2) Selbstwirksamkeit, (3) Wis-
sen, (4) Kompetenz, (5) Handlung und (6) Einfluss besteht. Sie heben 
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hervor, dass alle Elemente des von ihnen entwickelten Prozessmodells 
sowie deren Beziehungen untereinander vom jeweiligen sozialen Kon-
text beeinflusst werden. Dieser soziale Kontext beschränkt einerseits 
den Einfluss einer Person, der im Laufe des individuell voranschrei-
tenden Empowerment-Prozesses zunimmt – sowohl innerpsychisch 
als auch in der interpersonellen Aktion. Andererseits hat der sozia-
le Kontext Auswirkungen auf die Machtverhältnisse und hierarchi-
schen Strukturen, aus denen sich die einzelnen Individuen Vorteile 
verschaffen, um wiederum selbst Macht zu erlangen. Cattaneo und 
Chapman definieren Empowerment also als einen Prozess, in dem 
eine machtlose Person, die sich ein für sich bedeutungsvolles Ziel 
zur Steigerung ihrer Macht gesetzt hat, tätig wird, um dieses Ziel zu 
erreichen. Dabei überdenkt diese Person insbesondere die Auswir-
kungen ihrer Handlungen und besinnt sich auf ihre Selbstwirksam-
keit, ihr Wissen und ihre Kompetenz im Zusammenhang mit dem 
Ziel. Der Empowerment-Prozess verläuft nicht linear oder stetig in 
Richtung Zielerreichung voranschreitend. Eher ist es der Fall, dass die 
verschiedenen Prozesselemente zur Erreichung eines Ziels mehrfach 
durchlaufen werden müssen. Durch die zunehmende Erfahrung, die 
im Laufe dieses Entwicklungsprozesses gesammelt wird, ergeben sich 
auch mehrfache Neubewertungen der Situation, die wiederum eine 
Anpassung der Kognitionen und Handlungen zur Folge haben (vgl. 
Cattaneo/Chapman 2010: 651–654).

Nach Pankofer (2000) ist es notwendig, Empowerment auf unter-
schiedlichen Ebenen zu betrachten. Auf der individuellen Ebene zielt 
Empowerment als Gegenkonzept zur „erlernten Hilflosigkeit“ auf die 
„erlernte Hoffnungsfreudigkeit“ ab. Menschen beginnen in Situatio-
nen, die von Hilflosigkeit, Machtlosigkeit, Resignation und Demora-
lisierung geprägt sind, ihre Vorhaben, ihr Leben wieder selbst in die 
Hand zu nehmen und sich, auch mit anderen zusammen, selbst zu 
organisieren. Um auf der Ebene von Gruppen und Organisationen 
Selbstbewusstsein zu entwickeln und die eigenen Stärken wahrzuneh-
men und zu nutzen, sind partizipative Entscheidungsstrukturen not-
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wendig. Motivierende Aspekte sogenannter empowernder Organisa-
tionen sind zum Beispiel das Herausbilden neuer Fähigkeiten durch 
die aktive Mitarbeit in Gruppen, das Pflegen sozialer Beziehungen 
innerhalb von Organisationen oder die Einführung von Strukturen, 
welche die Weitergabe eigener Kompetenzen an andere stimuliert. 
Weitere wesentliche Merkmale sind eine offene Führungskultur und 
die Durchführung gemeinschaftlicher Projekte und Aktivitäten, um 
ein optimales Zusammenwirken der Motive des Einzelnen und der 
Organisation zu ermöglichen. Schließlich bedeutet Empowerment auf 
der strukturellen Ebene ein erfolgreiches Zusammenspiel von Indivi-
duen, organisatorischen Zusammenschlüssen und strukturellen Rah-
menbedingungen unter einer fördernden Atmosphäre, und das alles 
im Zusammenhang mit der Gesellschaft (vgl. Pankofer 2000: 14).

Nach der Darlegung der grundlegenden Prinzipien von Partizi-
pationsstufen sowie des Empowerment-Prozesses wird im nächsten 
Schritt gezeigt, wie Partizipation und User Experience der betroffe-
nen Zielgruppen dazu beitragen könnte Arbeitsplätze in Betrieben 
inklusiver zu gestalten.

3.2. 	Partizipation und User Experience beziehungsweise  
Human-Centered Design

Neben dem direkten Fokus auf Partizipation in den Sozialwissenschaf-
ten ist der Ansatz aber auch in den ingenieurswissenschaftlichen Dis-
ziplinen des Service Engineerings zu finden. Im Mittelpunkt steht hier 
die Entwicklung, Gestaltung und das Design von technischen bezie-
hungsweise IT-Artefakten in einem Interaktionsprozess mit dem Men-
schen. Die Gestaltung dieses Mensch-Maschine-Interaktionsprozesses 
kann nun unter besonderer Berücksichtigung einer inklusiven Beschäf-
tigungspraxis gesehen werden. Hauptfokus ist damit, die zu inkludie-
renden Personen an dem Prozess der Entwicklung und Gestaltung 
der Interaktionstätigkeit partizipieren zu lassen. Die Wichtigkeit der 
Partizipation des Menschen an der Gestaltung der Mensch-Maschi-
ne-Interaktion wird durch eine Vielzahl von Studien aufgezeigt (zum 
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Beispiel Boy/Riedel 2009). Methoden zur Partizipation des Menschen 
an der Gestaltung und Implementierung der Technologie – sei es eine 
spezielle Assistenztechnologie oder andere digitale Technologien – 
sind hierbei unter anderem das menschenzentrierte Design (Human- 
Centered Design, HCD) und das benutzerfreundliche Design (User 
Experience und Usability, UX). Diese beiden Methoden sind beein-
flusst von einem systemischen Verständnis, wenn es um die Gestal-
tung der Mensch-Computer-Interaktion geht (vgl. Baxter/Sommervil-
le 2011: 5). Daher spielen sie auch im Service Engineering, vor allem 
im Bereich der Gestaltung und Evaluierung eines mit digitalen Tech-
nologien (E-Services) ausgestatteten Arbeitsplatzes, als sozio-techni-
sches System eine Rolle und sollen im Weiteren vorgestellt werden.

User Experience und Usability sind wichtige Vorgehensweisen in 
der Praxis der Produkt- und Softwareentwicklung, um hinsichtlich 
einer Mensch-Computer-Interaktion die Bedürfnisse der Benutzer und 
Benutzerinnen zu erfüllen. Speziell im Bereich der Assistenztechno-
logien ist Benutzerfreundlichkeit von Relevanz, da diese alltagstaug-
lich über Freude oder Frustration der Anwenders beziehungsweise 
der Anwenderin entscheiden und damit über die Akzeptanz einer 
Technologie (vgl. Choi/Sprigle, 2011: 37). Die Begriffe User Expe-
rience und Usability sind dabei eng miteinander verbunden, wobei 
User Experience weiter gefasst wird als das Erreichen von menschli-
cher Zufriedenheit und Leistung. Unter Usability werden hingegen 
mehrere Methoden verstanden, um Benutzerfreundlichkeit zu testen. 
In der ISO-Norm 9241-11 wird der Begriff der Usability definiert als 
„[e]xtent to which a system, product or service can be used by specified 
users to achieve specified goals with effectiveness, efficiency and satis-
faction in a specified context of use“ (ISO-Norm 9241-11, zitiert nach 
Thoden et al. 2017: 3). Winter et al. (2015) geben einen systematischen 
Überblick darüber, wie Produkte oder Dienstleistungen zu gestalten 
sind, sodass die User Experience hoch ist und damit Qualitätsanfor-
derungen gegeben sind. Dazu zählt unter anderem die Aktualität von 
Informationen, beispielsweise von Informationssystemen; die Anpass-
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barkeit auf die nutzende Person und ihre Bedürfnisse; Bequemlich-
keit im Sinne davon, dass das Produkt oder die Dienstleistung eine 
Entlastung und Erleichterung erbringt; einfache Erlernbarkeit und 
Verständlichkeit; Effizienz im Sinne der Minimierung des zeitlichen 
und physischen Aufwandes; Identität, die mit dem Produkt oder der 
Dienstleistung geschaffen wird; intuitive Bedienbarkeit; Nützlich-
keit; Steuerbarkeit im Sinne von Kontrolle und Robustheit; Schönheit 
und Wertigkeit. Blickt man konkreter auf das Usability Testing, zeigt 
sich, wie geprüft wird, ob menschliche Bedürfnisse in der Gestaltung 
und Entwicklung von Artefakten berücksichtig werden. Das Usabi-
lity Testing kommt aus dem Bereich der experimentellen Psycholo-
gie und dem Human Factor Engineering und postuliert einen itera-
tiven Prozess zwischen Gestaltung eines Artefaktes und Evaluierung 
durch Nutzer und Nutzerinnen (vgl. Lewis 2006: 4). Dies wird in for-
mativen oder summativen Studiensettings durchgeführt mit Metho-
den wie Think Aloud, bei dem Teilnehmende aufgefordert werden, 
ihre Gedanken während der Interaktion mit dem Produkt mittzutei-
len (vgl. Barnum 2020: 19).

Das Human-Centered Design (HCD) kommt aus den Bereichen 
der Ergonomie, der Informatik und der künstlichen Intelligenz, was 
sich in der Definition des HCD laut internationalen Normen wie der 
ISO 9241-210 widerspiegelt (vgl. Giacomin 2014: 608). Die ISO 9241-
210 empfiehlt konkret sechs Merkmale, um HCD umzusetzen (vgl. 
Ecker 2015: 4–6):

1.	 Die Gestaltung basiert auf einem umfassenden Verständ-
nis der Benutzer und Benutzerinnen, Arbeitsaufgaben und 
Arbeitsumgebungen.

2.	 Die Benutzer und Benutzerinnen sind während der Gestaltung 
und Entwicklung einbezogen und ein wichtiger Teil davon.

3.	 Das Verfeinern und Anpassen von Gestaltungslösungen wird 
fortlaufend auf der Basis benutzerzentrierter Evaluierung vor-
angetrieben.
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4.	 Iterative Prozesse
5.	 Die Gestaltung berücksichtigt die gesamte User Experience.
6.	 Interdisziplinarität bei der Entwicklung im Sinne von fach-

übergreifenden Kenntnissen und Gesichtspunkten

Synonym zum Begriff des HCD wird der Begriff des User-Centered 
Design verwendet. Hierzu schreibt Ecker (2015: 2): „User-centered 
Design ist eine wichtige Gestaltungsmethode, die den Mensch in den 
Mittelpunkt des Handelns stellt. Benutzerzentriertes – oder etwas all-
gemeiner – menschzentriertes Design eignet sich mit seiner aufgaben-
analysierenden Methodik sehr gut bei genau vorgegebenen Aufgaben 
oder Einsatzgebieten. Dies wird im Wesentlichen dadurch erreicht, dass 
der zukünftige Nutzer bzw. die zukünftige Nutzerin eines Produktes mit 
seinen/ihren Aufgaben, Zielen und Eigenschaften in den Mittelpunkt 
des Entwicklungsprozesses gestellt wird.“ Damit basiert das HCD oder 
UCD auf dem Designprinzip eines expliziten Verständnisses der nut-
zenden Person und ihrer Aufgaben sowie auf dem Umfeld, in dem 
diese Aufgaben mit dem System beziehungsweise Produkt ausgeführt 
werden. Außerdem berücksichtigt HCD als sozio-technischer Ansatz 
die Spezifikation des Kontexts, in dem das System verwendet werden 
soll, und bezieht sich dabei explizit auf soziale und kulturelle Fakto-
ren, einschließlich Arbeitspraktiken und der Struktur der Organisa-
tion (vgl. Baxter/Sommerville 2011: 7).

4. 	 Diskussion
Aus sozialarbeiterischer Perspektive wurde dargelegt, wie Partizipati-
on als Teil von Empowerment zu verstehen ist. Partizipation geschieht 
auf zwei Seiten, jener der unterstützenden Profession und jener der 
potentiellen Partizipierenden. Mit unterstützenden Professionen im 
Kontext von inklusiver Arbeit sind alle möglichen Beratungsstellen 
für Personen aus den betroffenen Zielgruppen wie auch für Betrie-
be, die inklusive Arbeitsplätze umsetzen möchten, gemeint. Somit 
sind die Zielgruppen und die Betriebe die eigentlichen Partizipie-

155

Social Service Engineering als partizipatives Instrument

https://doi.org/10.5771/9783828876958-89 https://www.inlibra.com/de/agb - Open Access - 

https://doi.org/10.5771/9783828876958-89
https://www.inlibra.com/de/agb
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/


renden. Eine Schlüsselrolle in diesem Kontext nehmen also Bera-
tungsstellen ein. Aufgrund des Bedeutungsaufschwungs von Diver-
sitätsmanagement-Methoden könnte betrieblicher Sozialarbeit in 
diesem Zusammenhang in Zukunft eine wichtige Rolle zukommen 
(siehe dazu Kapitel 8 von Daniela Sprenger). Voraussetzung für emp-
owernde Beratungsstellen sind angemessene (staatliche) Finanzie-
rung (insbesondere durch Förderungen), Vernetzung untereinander 
sowie einfach strukturierte (vom Staat vorgegebene) Rahmenbedin-
gungen, damit sowohl interessierte Zielgruppen als auch Unterneh-
men unkompliziert beraten und empowert werden können. Wissen 
über die neuesten Möglichkeiten, insbesondere auch hinsichtlich 
Assistenztechnologien, sollte auf schnellen Wegen in Beratungsstel-
len fließen. Ein zentrales Arbeitsprinzip der professionellen Sozia-
len Arbeit ist, Hilfestellungen für Zielgruppen anzubieten, um sich 
in weiterer Folge selbst helfen zu können. Genau diesen Ansatz soll-
ten in Anlehnung an Empowerment Beratungsstellen verfolgen, und 
zwar sowohl mit den betroffenen Zielgruppen als auch mit Betrieben, 
die eine inklusive Beschäftigungspraxis umsetzen wollen. Im Sin-
ne einer inklusiven Unternehmenskultur sollten Führungskräfte im 
effizienten und effektiven Führen einer vielfältigen Belegschaft sen-
sibilisiert und geschult werden – die Rede ist von „Inclusive Leader-
ship“ (vgl. Zeng et al. 2020). Wichtig ist aber jedenfalls, dass betrof-
fene Zielgruppen nicht bevorzugt, sondern gleichbehandelt werden. 
Am Ende des Tages zählt die Leistung, sowohl von Menschen mit als 
auch ohne zusätzliche Bedarfe. Um diese jedoch möglichst gleichge-
stellt erbringen zu können, muss die Basis zum Beispiel in Form von 
Assistenztechnologien geschaffen werden.

Somit schafft Empowerment eine inklusive Beschäftigungspra-
xis, indem das für den Arbeitsplatz vielversprechende Inclusive Lea-
dership ins Zentrum rückt. Der Empowerment-Ansatz kann dem-
nach als Methode im Social Service Engineering betrachtet werden, 
die vor allem langfristige soziale Kontextbedingungen zur Inklusion 
schafft. Empowerment hilft die Mensch-Mensch-Interaktion zu för-
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dern, indem Menschen aus betroffenen Zielgruppen gestärkt werden 
und sich so sozio-technische Strukturen ändern.

Betrachtet man wie Pankofer (2000) Empowerment auf einer 
individuellen, organisatorischen und strukturellen Ebene, kann man 
die Verbindung zum ingenieurswissenschaftlichen Ansatz – dem 
Service Engineering – und dessen Sichtweise auf Partizipation zie-
hen. Im Gegensatz zum Empowerment, das den sozialen Kontext 
(Mensch-Mensch-Interaktion) eines Arbeitsplatzes in Richtung Inklu-
sion gestaltet auf den zuvor erwähnten drei Ebenen, wird im HCD- 
oder UX-Ansatz nur auf individueller und zu einem gewissen Grad 
auf organisationaler Ebene der Arbeitsplatz in diese Richtung entwi-
ckelt, indem der technische Kontext (Mensch-Maschine-Interaktion) 
fokussiert wird. Die Technik beziehungsweise digitale Lösungsan-
sätze können hier das Mittel zum Zweck sein, um die im Empower-
ment-Ansatz geforderte Selbstwirksamkeit, Wissen und Kompetenz 
zu erlangen. Hierbei ist aber ein weiterer Aspekt der Partizipation 
gefragt, denn ohne die partizipativen Methoden, wie dem HCD oder 
dem UX, kann sich der Ansatz des Empowerments nicht voll und 
ganz entfalten. Das heißt, wenn man beispielsweise einen Menschen 
im Rollstuhl nicht miteinbezieht in die Gestaltung seines Arbeits-
platzes im Sinne des HCD oder UX, sodass er die gleiche Arbeit wie 
alle anderen ausüben kann, und ihm als Organisation etwas „top 
down“ ohne Mitsprache vorgibt, dann wird er/sie nicht das Gefühl 
von Selbstwirksamkeit, Wissen und Kompetenz erhalten. Erst wenn 
benachteiligte Menschen sich partizipieren und am Gestaltungspro-
zess einer inklusiven Beschäftigungspraxis teilhaben, werden sie aus 
dem Umgang mit dem digitalen Lösungsansatz diese Aspekte wahr-
nehmen können. Wie solch ein Gestaltungsprozess aussehen kann, 
wird im HCD oder UX konkretisiert: Den Menschen in den Mittel-
punkt zu stellen, iterativ die Technik beziehungsweise das System 
weiterzuentwickeln und an die Bedürfnisse der Nutzer und Nutze-
rinnen anzupassen, sind die Prinzipien dieses Ansatzes. Auch wenn 
Effizienz und Effektivität in der Evaluierung im Sinne des Usabili-
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ty Testings wichtige Aspekte darstellen, gilt es dennoch als vorran-
giges Ziel, Zufriedenheit und andere Bedürfnisse des Menschen als 
Anwender oder Anwenderin von Systemen zu berücksichtigen. Den 
Arbeitsplatz mit möglichen (digitalen) Assistenztechnologien aus-
zugestalten im Rahmen eines HCD- oder Usability-Ansatzes, kann 
für Akzeptanz sorgen, die eine langfristige Nutzung und damit eine 
inklusive Beschäftigungspraxis fördert.

5. 	 Fazit
Social Service Engineering als Verbindung zwischen Inclusive Lea-
dership und einem menschenzentrierten Design von Assistenztech-
nologien für betroffene Zielgruppen bildet einen vielversprechenden 
Ansatz für die breite Umsetzung einer inklusiven Beschäftigungs-
praxis. Jedoch ist diese inklusive Form der Unternehmenskultur mit 
vielen Hindernissen konfrontiert. Inklusive Beschäftigung kann nur 
durch kombinierte Top-down- und Bottom-up-Aktivitäten erfolgen. 
„Top down“ ist die Politik am Zug, um einerseits die Finanzierung 
für Beratung hinsichtlich inklusiver Beschäftigung sicherzustellen 
und andererseits einfach handhabbare Strukturen für die Abwick-
lung finanzieller Förderungen, zum Beispiel von Assistenztechnolo-
gien, zu schaffen. „Bottom up“ können sowohl die Zielgruppen als 
auch die Unternehmen mittels partizipativen Empowerments, zum 
Beispiel in Form von Social Service Engineering auf der Zielgrup-
penseite und Inclusive Leadership auf der Unternehmensseite, aktiv 
werden. Die zentrale Schlüsselrolle nehmen Beratungsstellen ein, die 
den Weg zu einer inklusiven Kultur in Unternehmen ebnen können. 
Diese Beratung kann sowohl staatlich als auch betrieblich (in Form 
betrieblicher Sozialarbeit) sowie privat (in Form von üblichem Con-
sulting mit Schwerpunkt Inklusion) und zivilgesellschaftlich (durch 
diverse Vereine von Interessensvertretungen) organisiert sein.
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