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Digitalisierung in der sozialen 
Dienstleistungsarbeit
Stand, Perspektiven, Heraus- 
forderungen, Gestaltungsansätze

Einleitung

Die Digitalisierung ist ein wachsendes Feld in der Sozialwirt-
schaft. Die Nutzung digitaler Anwendungen hat Auswirkungen 
auf die Art und Weise, wie soziale Dienstleistungen gestaltet 
werden. Dabei verändert sich auch die Arbeit der Beschäftig-
ten, die soziale Dienstleistungen erbringen.

Soziale Dienstleistungen sind personenbezogene Dienst-
leistungen, die sich an den grundlegenden Bedürfnissen (z. B. 
Gesundheit und Pflege, Bildung und Erziehung) von Men-
schen in einem sozialen Gefüge orientieren. Sie werden also 
von Menschen für Menschen erbracht und haben deshalb auf 
den ersten Blick wenig mit Digitalisierung zu tun. Doch die 
Digitalisierung durchdringt inzwischen alle gesellschaftlichen 
Bereiche. Es existiert bereits eine breite Palette von Nutzungs- 
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Auf einen Blick
•	 Soziale Dienstleistungen werden zunehmend digital 

unterstützt erbracht – von der Dokumentation über 
Beratungsangebote bis zu Therapieleistungen.

•	 Die Forschung über die Digitalisierung in der sozialen 
Dienstleistung nimmt die Wirksamkeit innovativer 
Lösungen in den Blick. Arbeitswissenschaftliche 
Fragen spielen demgegenüber (noch) keine Rolle.

•	 	In Zukunft sollte darauf geachtet werden, die 
Qualifizierung zu optimieren und die Beteiligung 
der Beschäftigten an der Gestaltung von Arbeit und 
Technik zu fördern.
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möglichkeiten: von der elektronischen Dokumentation von Fall- 
und Behandlungsdaten über Online-Beratungsangebote bis hin 
zu digitalen Therapieleistungen. Viele Anwendungen dienen 
in erster Linie als Unterstützung von Arbeitsprozessen, die im 
Hintergrund der Dienstleistungserbringung genutzt werden, so 
etwa die Dokumentation und Auswertung von Falldaten. Ande-
re Anwendungen schaffen neue Dienstleistungen, die sich auf 
digitalem Wege an die Konsument_innen richten, wie es bei der 
Online-Beratung oder -Therapie der Fall ist. Solche Angebote 
sind aktuell noch wenig verbreitet, während sich die Mehrheit 
der Anwendungen auf digitale Arbeitshilfen für Beschäftigte 
bezieht. 

Welche Auswirkungen die Digitalisierung auf die Arbeit 
in sozialen Dienstleistungsberufen hat und inwiefern diese 
Fragen in Deutschland und in anderen Ländern diskutiert wer-
den, war Gegenstand der Studie Digitalisierung in der sozialen 
Dienstleistungsarbeit – Stand, Perspektiven, Herausforderungen, 
Gestaltungsansätze.

Die vorliegende Studie basiert auf einem dreistufigen Vor-
gehen. Der erste Schritt bestand in einer Analyse der wissen-
schaftlichen Literatur zu den Auswirkungen der Digitalisierung 
auf die Arbeit von Beschäftigten in sozialen Dienstleistungs-
berufen. In einem zweiten Schritt wurde die Relevanz des The-
mas anhand von Beiträgen zentraler Branchenakteure, zum 
Beispiel Berufsverbände oder Verbände von Technikanbietern, 
überprüft. Der dritte Schritt umfasste einen Workshop, zu dem 
wir Expert_innen aus der Sozialwirtschaft einluden, um die Zu-
kunftsherausforderungen für die Arbeit in sozialen Dienstleis-
tungsberufen gemeinsam zu diskutieren. 

Digitalisierung der sozialen Dienstleistungsarbeit –  
weit verbreitet, viel diskutiert, kaum erforscht!

Die Ergebnisse der Studie zeichnen ein vielschichtiges Bild 
der Digitalisierung: Der Verbreitungsgrad unterscheidet sich je 
nach Anwendung, Dienstleistungsfeld und Zweck des Einsat-
zes. Die digitale Durchdringung der sozialen Dienstleistungsar-
beit in der Gesundheits- und Sozialwirtschaft lässt sich somit 
nicht in Zahlen messen, jedoch liegen erste Studien über die 
erwarteten Beschäftigungseffekte vor. So werden die Risiken 
für Beschäftigte in den sozialen Dienstleistungsberufen – ins-
besondere im Vergleich zu den industriellen Fertigungsberufen 
– eher gering eingeschätzt.1 Die nachfolgend dargestellten 
Ergebnisse versuchen zudem, erste Einschätzungen darüber 
zu formulieren, wie Tätigkeiten und Tätigkeitsbereiche durch 
Digitalisierung neu organisiert werden und welche Effekte für 
Qualifikationen und Berufe daraus resultieren können. 

Die Ergebnisse der systematischen Literaturrecherche 
zeigen, dass es bisher nur wenige Forschungsarbeiten zum 
Thema gibt. Im Überblick ergab die Recherche, dass in der 
wissenschaftlichen Diskussion um digitalisierte Arbeit unter-
schiedliche Perspektiven eingenommen werden. So geht die 
Soziale Arbeit von einem digitalen Wandel der Lebenswelten 
der Klient_innen aus und reagiert darauf, indem sie sich eben-
falls in diese digitalen Räume begibt, beispielsweise in der 
Kinder- und Jugendhilfe durch die Begegnung in Chats, Foren 
oder Social Media. Die Pflege dagegen trifft auf ein sehr breites 
Spektrum von Maßnahmen, die im Hintergrund der Pflegear-
beit ablaufen und bislang kaum auf die direkte Arbeit mit Pati-
ent_innen ausgerichtet sind. 

Für die Institution Krankenhaus liegen erste Ergebnisse 
zu den Einflüssen der Digitalisierung auf die Arbeitswelt vor; 
sie basieren auf einer Befragung von Beschäftigten in der 
Pflege (Arbeitsreport Krankenhaus 2017).2 Demnach stehen 
Beschäftigte der digitalen Technik grundsätzlich positiv ge-
genüber, und die Mehrheit verspricht sich von deren Einsatz 
Arbeitserleichterung und Verbesserungen in der Versorgung. 
Die Befragung kam zu dem überraschenden Ergebnis, dass die 
häufig bestehende Angst vor Personalabbau infolge des Tech-
nikeinsatzes unter den Beschäftigten im Krankenhaus kaum 
eine Rolle spielt.  

Für andere Arbeitsfelder der Gesundheitswirtschaft und 
die verschiedenen Bereiche der Sozialwirtschaft sind diese Er-
gebnisse nicht einfach übertragbar – aufgrund der zahlreichen 
Anwendungsmöglichkeiten in der Sozialwirtschaft können sich 
sehr unterschiedliche Auswirkungen von Technik auf Arbeit er-
geben. Eine wichtige Säule der Arbeit wird in der wissenschaft-
lichen Diskussion jedoch disziplinübergreifend angesprochen: 
die Frage nach den Konsequenzen für berufliche Professio-
nalität durch den Einsatz digitaler Technik. Die Diskussion ist 
angestoßen, jedoch noch nicht durch empirische Arbeiten un-
tersucht.

Über die Frage nach relevanten Gestaltungsfeldern für 
den Einsatz digitaler Technologien in sozialen Organisatio-
nen gibt die Dokumentenanalyse Aufschluss. Als ein wichtiges 
Handlungsfeld wird von mehreren Akteur_innen insbesondere 
die Vermittlung von Kompetenzen im Umgang mit digitalen 
Arbeitsinhalten und -anforderungen in die Aus- und Weiterbil-
dung thematisiert. Dies liest sich als klarer Hinweis darauf, 
dass Digitalisierung in den sozialen Diensten nicht allein eine 
Frage von neuen Geschäftsmodellen und Angebotskonstellati-
onen ist, sondern dass sich auch die Arbeit der Dienstleister in 
starkem Maße ändert. Beschäftigte hierauf vorzubereiten, sie 
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mit den erforderlichen Kompetenzen auszustatten und stärker 
in Gestaltungsfragen einzubeziehen, wird als wichtiger Auftrag 
erachtet. Allerdings lassen sich bei den Akteur_innen bisher 
kaum berufsgruppenbezogene Positionen ausmachen. Eine 
deutliche Positionierung zu den Gestaltungsherausforderun-
gen angesichts der Digitalisierung kommt aus den Verbänden 
der Kinder- und Jugendhilfe. Sie stellen eine enge Verknüpfung 
zwischen Veränderungen der Arbeit und den Auswirkungen der 
Digitalisierung auf ihre Klientel her und verweisen ausdrücklich 
auf die Notwendigkeit des Erwerbs von Medienkompetenz in 
der sozialpädagogischen Aus-, Fort- und Weiterbildung. Ähnli-
che Forderungen werden auch für die Pflege formuliert. Die Im-
pulse kommen jedoch vor allem von technikbezogenen Akteu-
ren (Fachverband Informationstechnologie in Sozialwirtschaft 
und Sozialverwaltung e.V. [FINSOZ], Gesellschaft für Informatik 
e.V.) und nur zaghaft aus der Berufsgruppe selbst. Auch hier 
wird betont, dass Qualifikationen für den Umgang mit digita-
len Technologien und die Beteiligung der Beschäftigten bei der 
Einführung, Auswahl und Einbettung digitaler Technologien ein 
wichtiges Handlungsfeld für soziale Organisationen darstellen. 

Die Diskussion mit Expert_innen aus der Branche im 
Workshop unterstreicht die Ergebnisse der Dokumentenanaly-
se und konnte sie weiter vertiefen. Diskutiert wurden mögliche 
Konsequenzen für Arbeit, Qualifizierung und Berufsstrukturen, 
die sich beispielsweise durch die Veränderung von Wissens-
strukturen ergeben. Die digitale Organisation und Nutzung von 
Fachwissen erfordert vertiefte Kompetenzen dafür, wie Wissen 
systematisch gesucht, analysiert, bewertet und auf den Indivi-
dualfall angewendet werden kann. Hier liegen Chancen für eine 
Aufwertung von Berufsprofilen, indem Beschäftigte neues (Er-
fahrungs-)Wissen entwickeln und sich ‚konfigurative‘ Kompe-
tenzen im Umgang mit digitalen Expertensystemen aneignen. 
Anwendungsbeispiele wären die individuelle Fallsteuerung, die 
Entwicklung neuer Dienstleistungszuschnitte und die Befähi-
gung von Patient_innen und Klient_innen zu Selbstmanage-
ment und Empowerment. Im Kontext einer solchen Neuaus-
richtung können sich neue Tätigkeitsfelder an der Schnittstelle 
verschiedener Berufsgruppen (z. B. Pflege und Medizin) auftun 
und Zusammenarbeiten intensiviert werden. Inwiefern sich 
aus der Veränderung von Tätigkeitsprofilen in der Zukunft ein 
Wandel der Strukturen sozialer Dienstleistungsberufe ergeben 
wird, ist bisher nicht abzusehen. Diskutiert wurde in diesem 
Zusammenhang die Gefahr eines Auseinanderdriftens (Pola-
risierung) von Arbeit und Berufen: Als Begleiterscheinung der 
Aufwertung von Berufsprofilen auf der Fachkraftebene (Profes-
sionalisierung) könnte sich eine gleichzeitige Abwertung von 
Berufsprofilen auf der Hilfskraftebene (Dequalifizierung) erge-

ben. Aus Sicht der Expert_innen ist ein Personalabbau in den 
sozialen Dienstleistungsberufen sehr unwahrscheinlich, zum 
einen aufgrund des Fachkräftemangels und zum anderen auf-
grund der geringen Möglichkeit, interaktive Arbeit zu ersetzen. 
Mit Blick auf die Zukunft der sozialen Dienstleistungsarbeit ist 
danach zu fragen, wie Qualifizierungen für digital unterstütztes 
Arbeiten in die Aus-, Fort- und Weiterbildung (betrieblich und 
überbetrieblich) integriert werden und welche Kompetenzen 
in welchen Handlungskontexten tatsächlich erforderlich sind. 
Aufgrund der Kurzlebigkeit und stetigen Weiterentwicklung 
technischer Innovationen eignen sich hier vor allem modulare 
Qualifizierungen in der Fort- und Weiterbildung, die sich jeweils 
auf abgegrenzte digitale Arbeitsinhalte beziehen und auf kon-
krete betriebliche Abläufe zielen. Wichtig für Beschäftigte ist 
die Zertifizierung von Qualifizierungen als Anreiz und Nachweis 
der eigenen beruflichen Profilbildung. Im Idealfall sollte es so-
gar möglich sein, verschiedene Zertifizierungen als Module so 
miteinander zu verknüpfen, dass sie einen neuen beruflichen 
Abschluss bilden.

Welchen Gestaltungsherausforderungen sieht die Arbeits-
welt in der Sozialwirtschaft entgegen? 

Als wichtigste Gestaltungsherausforderungen für soziale Orga-
nisationen in der nächsten Zukunft lassen sich folgende Aufga-
ben umreißen:

•	 Für soziale Organisationen liegen wesentliche Ansatz-
punkte darin, Beschäftigte in die Gestaltung von Technik-
einsatz, Produktauswahl und begleitenden Einbettungs- 
und Qualifizierungsprozessen sowie in die konkrete 
Arbeitsgestaltung mit einzubeziehen. Bisher ist ein sol-
ches Vorgehen eher selten. Dabei ist zu berücksichtigen, 
dass es die Beschäftigten sind, die die digitalen Dienste 
nutzen und gute Arbeitsergebnisse erzielen sollen. 

•	 Soziale Organisationen, insbesondere aber auch die Bil-
dungsträger, stehen vor der Herausforderung, Kompe-
tenzanforderungen und Qualifikationen zu definieren und 
Fachkräfte anhand von passgenauen Qualifizierungsan-
geboten mit dem nötigen Know-how für neue Aufgaben 
und betriebliche Prozesse auszustatten. Dabei gilt es, 
Professionalisierungschancen zu nutzen, aber auch Risi-
ken der Dequalifizierung im Blick zu haben und zu mini-
mieren. 

•	 Handlungsbedarf besteht darüber hinaus in Bezug auf die 
Arbeitsbedingungen. Mit neuen digitalen Arbeitsmetho-
den sind auch neue Fragen der Leistungssteuerung und 
Überwachung, der Arbeitssicherheit und des Arbeits- und 
Gesundheitsschutzes verbunden, die es zu regulieren gilt. 
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Im Hinblick auf die Digitalisierung von Arbeitswelten in der 
Sozialwirtschaft ist die Arbeitsforschung noch wenig ausge-
prägt. Es bestehen viele offene Fragen, die sich zudem nicht 
allgemein für die Sozialwirtschaft beantworten lassen; sie sind 
vielmehr konkret auf die einzelnen Disziplinen, Berufsgruppen 
und deren Tätigkeitsbereiche zu übertragen: 

•	 Wichtige Fragestellungen beziehen sich auf die Einbin-
dung digitaler Arbeit in die betriebliche Arbeitsgestaltung. 
Von Bedeutung ist hierbei, wie soziale Organisationen 
neue Arbeitsprozesse und Tätigkeiten in die Arbeitsorga-
nisation einbetten und inwiefern Beschäftigte in die Ver-
änderungsprozesse eingebunden werden. 

•	 Darüber hinaus gibt es bislang keine Erkenntnisse über 
die Auswirkungen digitaler Arbeitsunterstützung, zum 
Beispiel ob tatsächlich mehr Zeit für Klient_innen frei wird 
und ob diese Zeit von den Beschäftigten für personenbe-
zogene Arbeit genutzt werden kann oder ob sich Tenden-
zen zur Arbeitsverdichtung zeigen. Auch das Verhältnis 
von Digitalisierung und Arbeitsbelastung ist bisher nicht 
untersucht.

•	 Zu berücksichtigen sind auch die Wirkungen digitaler 
Hilfsmittel auf die Professionalität und die Konsequenzen 
für tradierte Berufsprofile. Wichtige Fragen beziehen sich 
darauf, inwiefern es zu einer Neuausrichtung, Auf- oder 
Abwertung von Berufsprofilen kommt und wo sich gege-
benenfalls Tendenzen einer Polarisierung von beruflichen 
Tätigkeiten zeigen? 

•	 Ungeklärt sind zudem Substitutionseffekte (Wegfall von 
Arbeitsplätzen) durch die Digitalisierung sowie die Kon-
sequenzen für betrieblichen Personaleinsatz. In diesem 
Zusammenhang wäre auch allgemeiner nach Arbeits-
markteffekten in den Disziplinen der Sozialwirtschaft zu 
fragen.

Soziale Organisationen sind gefordert, Beschäftigte sowie 
deren Interessenvertretungen und Gewerkschaften stärker in 
ihre Digitalisierungsstrategien mit einzubeziehen. Ziel muss 
sein, eine ganzheitliche klientel- und mitarbeiterorientierte Ein-
bettung von Technik zu erreichen und die Potenziale mit Blick 
auf betriebswirtschaftliche Effizienz, aber auch mit Blick auf 
die Chancen für gute Arbeit, mehr Beschäftigung und Professi-
onalisierung auszuschöpfen.

Erfahren Sie mehr in der Studie: 
FGW-Studie Digitalisierung von Arbeit 05
http://www.fgw-nrw.de/studien/industrie05.html
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