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Digitalisierung umgreift mittlerweile sämtliche ge-

sellschaftlichen Funktionsbereiche und ist aus den

lebensweltlichen Vollzügen kaum mehr wegzudenken.

Technische Artefakte vernetzen sich immer stär-

ker und bilden unter anderem einen (unsichtbaren)

Hintergrund, mit dem menschliche Handlungen auf
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Fabian Hoose, Katrin Schneiders und Anna-Lena Schönauer

Von Robotern und Smartphones.  
Stand und Akzeptanz der Digitalisierung 
im Sozialsektor

Zusammenfassung

Die Digitalisierung der Arbeit schreitet in den letzten Jahren stark voran und hat 
mittlerweile auch das Feld sozialer Dienstleistungen erreicht. Neben den zahl-
reichen Potenzialen, welche mit dem Digitalisierungsprozess verbunden werden, 
gibt es auf Seiten der Beschäftigten nicht selten Vorbehalte und Ängste gegenüber 
den neuen Technologien in Hinblick auf eine zunehmende Rationalisierung von 
Arbeitsinhalten und Arbeitsplätzen. Gerade vor dem Hintergrund der für die sozi-
alen Dienste charakteristischen Interaktionsarbeit wird die Digitalisierung häufig 
kritisch betrachtet. Der Beitrag gibt auf Basis empirischer Befunde einen Über-
blick über den Einsatz und die Akzeptanz digitaler Technologien in verschiedenen 
sozialen Berufen. Die explorativen Ergebnisse belegen eine starke Verbreitung 
digitaler Technologien in den sozialen Berufen vom Feld der Sozialen Arbeit bis 
zur Altenpflege, wobei die Technologien insbesondere bei administrativen und 
weniger bei der Arbeit mit den Klient*innen zum Einsatz kommen. Ferner zeigt 
sich – entgegen der häufig vermuteten Skepsis – eine weit verbreitete Akzeptanz 
der Digitalisierung durch die Beschäftigten im Feld der sozialen Dienste.

1  Einleitung und Fragestellung

Digitale Technologien gewinnen in (fast) allen beruflichen Kontexten an Bedeu-
tung. Insbesondere im Sozialsektor weisen digitale Unterstützungstechnologien 
insofern eine hohe Attraktivität auf, da sie dazu beitragen können, die in den 
letzten Jahren zunehmend größer werdende Lücke zwischen steigenden Bedarfen 
und begrenzten finanziellen und personellen Mitteln zu schließen. Bezüglich des 
Einsatzes einzelner Technologien und deren Akzeptanz durch die Beschäftigten 
liegt bislang nur wenig systematisches Wissen vor. Die Vorteile des Einsatzes von 
Hochtechnologien (z.B. Robotik und KI) werden zwar vielfach postuliert (vgl. 
Forschungsunion & acatech 2013), aber noch wenig umgesetzt (vgl. Ittermann & 
Niehaus 2018, 36f.). Vielmehr zeigt sich, dass zunächst aus dem privaten Bereich 
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bekannte Technologien vermehrt auch in der Arbeitswelt zum Einsatz kommen 
(vgl. Urbach & Ahlemann 2018, 81).
Inwiefern derartige Tendenzen auch im Sozialsektor erkennbar sind, soll im fol-
genden Beitrag aufgezeigt werden. Im Anschluss an diese Einleitung erfolgt zu-
nächst ein Überblick über den sich dynamisch weiterentwickelnden Forschungs-
stand zur Digitalisierung der Arbeitswelt im Allgemeinen sowie dem Sozialsektor 
im Besonderen. Im empirischen Teil wird anknüpfend an vorliegende Forschungs-
ergebnisse mittels einer explorativen Befragung von Beschäftigten untersucht, wie 
sich die Digitalisierung von Arbeit im Sozialsektor auswirkt und inwieweit sie 
durch die Beschäftigten akzeptiert wird. Der Beitrag schließt mit einem Fazit, in 
dem Befunde aus Forschungsstand und empirischer Beobachtung zusammenge-
fasst werden und weiterer Forschungsbedarf aufgezeigt wird.

2  Forschungsstand: Digitalisierung von Arbeit

Der Digitalisierung – womit im folgenden Beitrag, aber auch in der Literatur 
häufig der zunehmende Einsatz digitaler Technologien gemeint ist – wird eine  
enorme Wirkmächtigkeit für den Wandel der Arbeit zugeschrieben (zum Über-
blick vgl. Hoose 2018, 2ff.). Welche digitalen Technologien den Wandel von Ar-
beit vorantreiben, bleibt dabei häufig ungeklärt. Ausgehend von den Diskursen 
um eine vierte industrielle Revolution, der sogenannten Industrie 4.0, wird je-
doch implizit vor allem von ‚smarten‘ Produktionstechnologien ausgegangen (vgl. 
Ittermann & Niehaus 2018, 35ff.). 
Der Fokus auf Industriearbeit verstellt jedoch den Blick auf die sich insgesamt in 
der Arbeitswelt bereits abzeichnenden digitalisierungsbedingten Veränderungen. 
Insbesondere sozialen Dienstleistungen wird in diesem Zusammenhang oft nur 
wenig Aufmerksamkeit zuteil (vgl. Friese 2019), obwohl im Zuge der sektoralen 
Verschiebung die meisten Beschäftigten im Dienstleistungsbereich arbeiten (vgl. 
Statistisches Bundesamt & WZB 2018, 153) und insbesondere der Sozialsektor 
im Vergleich zu anderen Branchen deutlich gewachsen ist (vgl. Schneiders 2020, 
25). Auswertungen des „DGB-Index Gute Arbeit 2016“ zufolge arbeiten hier 
bereits ca. 72 Prozent der Beschäftigten mit digitalen Kommunikationsmitteln 
(E-Mail, Smartphones, soziale Netzwerke), über 55 Prozent arbeiten mit soge-
nannten unterstützenden elektronischen Geräten (Scannern, Datenbrillen, Dia-
gnosegeräten) und über 50 Prozent sind bei ihrer Arbeit mit softwaregesteuerten 
Arbeitsabläufen (digitale Routen-, Produktions- oder Terminplanung) konfron-
tiert (vgl. Roth 2017, 20). Weniger in Berührung kommen Dienstleistungsbe-
schäftigte dagegen mit computergesteuerten Maschinen oder Robotern (16 Pro-
zent, vgl. ebd.). Gerade im Bereich sozialer Dienstleistungsberufe ist vor allem die 
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Nutzung von Informations- und Kommunikationstechnologien bereits die Regel 
(vgl. Arnold u.a. 2016, 27).
Bezogen auf die Digitalisierung von Arbeit im Feld der sozialen Dienste im Be-
sonderen liegen mittlerweile erste Forschungsarbeiten vor (vgl. Becka u.a. 2017), 
die jedoch unterschiedlich empirisch fundiert sind. Darin spiegeln sich die He-
terogenität des Sektors und die damit verbundenen verschiedenen Anwendungs-
möglichkeiten von Technik wider. Es wird davon ausgegangen, dass der soziale 
Dienstleistungssektor aufgrund der Personenbezogenheit weniger stark vom au-
tomatisierungsbedingten Wegfall von Arbeitsplätzen betroffen sein wird als an-
dere Branchen (vgl. Dauth u.a. 2017, 41, 10f.; Arntz u.a. 2018, 106f.; Dengler 
& Matthes 2019). Dennoch ist eine verbreitete Skepsis gegenüber den prognos-
tizierten Entwicklungen festzustellen (vgl. Evans & Ludwig 2018, 6; Abel u.a. 
2019, 9), da hinter Digitalisierungsbestrebungen vor allem Rationalisierungsbe-
mühungen vermutet werden, die auch hier zu einem Wegfall von Arbeitsplätzen 
führen würden. Darüber hinaus wird im Zuge einer Digitalisierung von Arbeit 
eine Abnahme ihrer Qualität befürchtet, z.B. durch Arbeitsverdichtung, stär-
kere Überwachung und Standardisierung von Arbeitsabläufen etc. (vgl. für einen 
Überblick Becka u.a. 2017).
Empirische Untersuchungen auf Basis des „DGB-Index Gute Arbeit“ (vgl. Holler 
2017) kommen hinsichtlich dieser Aspekte zu folgenden Ergebnissen: 
•	 ca. 34 Prozent der im „Sozialwesen“ Beschäftigten berichten von einem erhöh-

ten Entscheidungsspielraum durch die Digitalisierung (alle Branchen: 26 Pro-
zent) (vgl. Holler 2017, 42), 

•	 ca. 57 Prozent nehmen eine höhere Arbeitsmenge (alle Branchen 55 Prozent) 
bzw. eine größere Arbeitsbelastung (50 Prozent; alle Branchen: 48 Prozent) im 
Zuge der Digitalisierung wahr (vgl. Holler 2017, 51),

•	 leicht positive Effekte resultieren für den Bereich „Vereinbarkeit von Arbeit und 
Familie“: 24 Prozent im „Sozialwesen“ (alle Branchen 22 Prozent) (vgl. Holler 
2017, 69).

Die referierten Daten beziehen sich auf den sozialen Dienstleistungssektor insge-
samt, in den auch Erziehungs- und Gesundheitsberufe einbezogen werden, die 
hinsichtlich der Beschäftigungsinhalte und Qualifikationsstruktur eine erhebliche 
Bandbreite aufweisen (vgl. Schneiders 2020, 68f.; Schneiders & Schönauer i.E.). 
Mittlerweile liegen insbesondere für den Pflege- und für den Krankenhaussektor 
eine Reihe von Studien zur Digitalisierung der Erwerbsarbeit vor (vgl. Bräutigam 
u.a. 2017; vgl. die Beiträge in Bleses u.a. 2020), während das Feld der Sozialen 
Arbeit – auch aufgrund der Heterogenität der Arbeitsverhältnisse und betroffenen 
Handlungsfelder – noch relativ unerforscht ist (vgl. Evans & Hilbert 2020).
Fakt ist, dass in zahlreichen Tätigkeits- bzw. Handlungsfeldern des sozialen 
Dienstleistungssektors digitale Instrumente und Technologien eingesetzt werden 
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(vgl. für einen Überblick u.a. Bossong 2018; Schneiders 2020, 117ff. sowie die 
Beiträge in Kutscher u.a. 2020). Schon vor der Corona-Pandemie, nun aber in 
verstärkter Form, hat sich gezeigt, dass der Einsatz von digitalen Instrumenten 
und Plattformen dazu beitragen kann, soziale Dienstleistungen auch ohne di-
rekten physischen Kontakt zu erbringen (vgl. Becka u.a. 2020). Aus der Digitali-
sierung resultieren für die personenbezogenen sozialen Dienstleistungen, bislang 
definiert als „zwischenmenschliche Form von Hilfeleistungen“ (Hartmann 2011, 
76), also erhebliche Veränderungen im Erbringungsprozess. 
Neben den empirischen Studien zur Arbeitssituation fokussieren theoretisch-kon-
zeptionelle Beiträge die Auswirkungen der Digitalisierung auf die Profession der 
Sozialen Arbeit. Während für administrative Tätigkeiten der Einsatz von digitaler 
Technik – auch unter Effizienzgesichtspunkten – befürwortet wird (vgl. Deckert 
& Langer 2018, 882; vgl. Pölzl & Wächter 2019, 25), wird mit Bezug auf beruf-
sethische Überlegungen der Einsatz von (zu viel) Technik in sozialen Berufen auf-
grund der Bedeutung der Beziehungsarbeit abgelehnt (vgl. Stüwe & Ermel 2019, 
51; Meißner 2017, 162ff.; Zöllick u.a. 2020, 212). Für den Pflegesektor liegen 
bereits erste Forschungsergebnisse vor, die andeuten, dass der Einsatz digitaler 
Technik für Routinetätigkeiten sowie für die Organisation und Verwaltung von 
sozialer Arbeit durchaus begrüßt wird (vgl. Graf 2018, 35; Peña-Casas u.a. 2018, 
35). Insgesamt stellt sich der Forschungsstand diesbezüglich jedoch noch unein-
heitlich dar. Empirische Untersuchungen hierzu liegen nur sehr vereinzelt vor und 
beruhen häufig auf niedrigen Fallzahlen (vgl. Kopf & Schmolze-Krahn 2018). 
Der Akzeptanz zum Einsatz digitaler Lösungen durch die Beschäftigten kommt 
zugleich eine wichtige Bedeutung zu, da eine erfolgreiche und zielgerichtete 
Anwendung dieser Technologien nur mit einer positiven und aufgeschlossenen 
Grundhaltung der Beschäftigten gelingen wird.

3  Empirische Betrachtung

Der vorliegende Aufsatz soll die bestehende Forschungslücke zum Stand und zur 
Verbreitung digitaler Technologien in den sozialen Diensten schließen. Auf Basis 
quantitativer Befunde werden einerseits die Verbreitung und der Einsatz digitaler 
Technologien in sozialen Berufen aus Sicht von Beschäftigten und Auszubilden-
den im Feld eruiert. Andererseits werden die Wahrnehmung und Akzeptanz be-
reits eingesetzter Veränderungsprozesse sowie potenzieller neuer Entwicklungen 
in Hinblick auf den Einsatz von Robotik im Pflegebereich betrachtet.
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Die Ergebnisse basieren auf einer deutschlandweiten explorativen quantitativen 
Befragung von Beschäftigten, Auszubildenden und Studierenden1 in sozialen 
Berufen (SoBe). Der Erhebungszeitraum erstreckte sich von Dezember 2018 bis 
Februar 2019. Im Rahmen der online durchgeführten Befragung sind Daten von 
1.064 Personen erhoben worden. Der Feldzugang erfolgte einerseits über einen 
Panelanbieter (n=550) und zum anderen über ein Schneeballverfahren (n=514), 
indem der Link zur Befragung an verschiedene Organisationen (Hochschulen, 
Berufsverbände) und über soziale Medien (fachspezifische Facebook-Gruppen) 
verbreitet wurde.2 Befragt wurden Beschäftigte und Auszubildende verschiedener 
sozialer Berufe. Diese verteilen sich wie folgt auf die unterschiedlichen Berufs-
felder: 26 Prozent Sozialarbeiter*innen, 23 Prozent Erzieher*innen, 22 Prozent 
Sozialpädagog*innen, 16 Prozent Altenpfleger*innen und 13 Prozent „sonstige“ 
soziale Berufe.3 Mit über 80 Prozent ist weit mehr als drei Viertel der Befragungs-
personen weiblich.

3.1  Nutzung und Verbreitung digitaler Technologien in sozialen Berufen
Die Internetnutzung im beruflichen Kontext ist insgesamt sehr verbreitet. Ledig-
lich 9 Prozent der Befragungspersonen geben an, dass sie das Internet überhaupt 
nicht nutzen, wohingegen der Anteil an Personen, die das Internet täglich nutzen, 
mit 18 Prozent doppelt so hoch ist. Trotzdem ist auch dieser Anteil der täglichen 
Internetnutzer*innen eher niedrig. Dies wird insbesondere im Vergleich zur pri-
vaten Internetnutzung deutlich. Hier geben 93 Prozent der Befragungspersonen 
an, das Internet täglich zu nutzen, was eine deutliche Diskrepanz zwischen der 
Nutzung des Internets im privaten und beruflichen Kontext zeigt (vgl. Kirchner 
2019, 7). Die tägliche berufliche Internetnutzung findet am häufigsten in den 
Berufsgruppen der Sozialen Arbeit (55 Prozent) und der Sozialpädagogik (45 Pro-
zent) statt. Bei den Altenpfleger*innen und Erzieher*innen fällt dieser Anteil mit 
20 Prozent (Altenpflege) und 17 Prozent (Erzieher*innen) niedriger aus. Über 
alle Berufsgruppen hinweg wird angegeben, dass die Nutzungsdauer des Internets 
in den letzten Jahren zugenommen hat. Dabei nehmen Altenpfleger*innen (64 

1  90 Prozent der Studierenden geben an, dass sie neben ihrem Studium einer beruflichen Tätigkeit 
im sozialen Bereich nachgehen.

2  Es wurde somit ein exploratives empirisches Vorgehen gewählt. In Ermangelung alternativer Da-
tenbestände und -zugänge erwies sich die Online-Befragung als geeignet, um Aussagen über den 
Einsatz und die Akzeptanz digitaler Technik in sozialen Berufen erheben zu können. Verbunden 
mit der Wahl des Vorgehens besteht selbstverständlich kein Anspruch auf Repräsentativität für die 
Gesamtheit der Beschäftigten im Sozialsektor. Ebenso kann nicht ausgeschlossen werden, dass mit 
der Wahl der Erhebungsmethode vermehrt Personen mit einer Affinität für digitale Kommunika-
tionsmittel an der Befragung teilgenommen haben und somit die Ergebnisse einen gewissen Bias 
aufweisen.

3  Hierunter fallen u.a. Heilerziehungspfleger*in, Pädagog*in, Integrationsassistent*in bzw. Inklu 
sionshelfer*in.
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Prozent) und Erzieher*innen (60 Prozent) diese Zunahme etwas seltener wahr als 
Befragte im Bereich der Sozialen Arbeit und Sozialpädagogik (über drei Viertel 
der Befragungspersonen).
Im Zuge des technischen Fortschritts steht heute eine ganze Bandbreite an inter-
netfähigen Endgeräten zur Verfügung, die im Vergleich zum klassischen Desk-
top-Computer ganz neue Möglichkeiten zum flexiblen – mobilen – Einsatz er-
möglichen. Dennoch wird der Desktop-Computer von den Befragungspersonen 
am häufigsten genutzt (51 Prozent). Aber auch die Nutzung von Smartphones 
gewinnt an Bedeutung, nach dem Desktop-Computer ist dies das am häufigsten 
genutzte Endgerät (Nutzung von 32 Prozent). Etwas seltener werden im beruf-
lichen Kontext andere transportable Endgeräte wie Laptops (24 Prozent) einge-
setzt; der Einsatz von Tablets (5 Prozent) stellt die Ausnahme dar. Im Unterschied 
zu den Berufsfeldern der Sozialen Arbeit und Sozialpädagogik scheinen in den 
klassischen Ausbildungsberufen mobile Endgeräte eine wichtigere Rolle zu spielen 
(siehe Abbildung 1). Dies ist insofern nicht überraschend, als die Beschäftigten in 
diesem Feld häufig nicht über einen festen Arbeitsplatz verfügen, wodurch mobile 
und vor allem kleine Endgeräte im Arbeitsalltag von Vorteil sind.

Abb. 1:  Nutzung digitaler Endgeräte nach Berufsfeld (eigene Darstellung; 855<=n<=871)

Neben dem Einsatz verschiedener Endgeräte spielt auch die Frage eine Rolle, für 
welche Tätigkeiten im beruflichen Alltag das Internet genutzt wird. Abbildung 2 
zeigt, dass das Internet insbesondere für Recherchetätigkeiten, die Kommunika-
tion mit Kolleg*innen sowie für Hilfeplanung und Dokumentation verwendet 
wird. Kaum verbreitet ist der Einsatz des Internets hingegen in den Bereichen der 
softwarebasierten Diagnostik, der Beratung und Therapie sowie im Bereich der 
Reinigung.
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Abb. 2:  Tätigkeiten, für die das Internet genutzt wird (eigene Darstellung; 1.000<=n<=1.011)

Im Vergleich zwischen den verschiedenen Berufsgruppen ist auffällig, dass im Be-
reich der Sozialen Arbeit und Sozialpädagogik über 90 Prozent der Befragungsper-
sonen angeben, dass sie das Internet für die Recherche und die Kommunikation 
mit Kolleg*innen nutzen. Die entsprechenden Werte sind auch in anderen Be-
reichen hoch, fallen im Feld der Altenpflege (knapp über 70 Prozent) und bei den 
Erzieher*innen (ca. 80 Prozent) aber niedriger aus. Ferner nutzten die Sozialarbei-
ter*innen und Sozialpädagog*innen das Internet auch häufiger für die Kommu-
nikation mit den jeweiligen Zielgruppen und Ehrenamtlichen. Die Werte liegen 
hier zwischen 53 und 60 Prozent, wohingegen sie in den anderen beiden Berufs-
feldern ca. 35 Prozent erreichen. Dies ist insofern nicht überraschend, als eine in-
ternetgestützte Kommunikation mit der Zielgruppe (pflegebedürftige Menschen 
und Kinder) in diesen Feldern bislang eher unüblich ist. Zudem ist davon auszu-
gehen, dass in den genannten Feldern auch seltener Ehrenamtliche aktiv sind bzw. 
die Kommunikation mit diesen tendenziell eher über die Einrichtungsleitungen 
erfolgt. In der Altenpflege scheint hingegen der Einsatz des Internets in der di-
rekten Arbeit mit den Klient*innen verbreiteter zu sein als in anderen sozialen 
Berufen: Hier geben die Befragungspersonen häufiger an, dass sie das Internet für 
die softwarebasierte Diagnostik (38 Prozent gegenüber 20 Prozent in den übrigen 
Berufsfeldern) und die Beratung und Therapie (20 Prozent gegenüber 8 Prozent) 
nutzen. Wenngleich der Einsatz digitaler Technologien also noch nicht für alle 
Beschäftigten in den betrachteten sozialen Berufen zur Alltagspraxis geworden ist, 
so deuten die Befragungsergebnisse an, dass bereits ein Großteil der Beschäftigten 
beruflich mit digitaler Technik in Berührung kommt.
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3.2  Akzeptanz digitaler Technologien im beruflichen Kontext
Insgesamt zeigen die Befunde eine positive Stimmung gegenüber digitalen Tech-
nologien. Drei Viertel der Befragungspersonen stehen dem Einsatz von Com-
putern und dem Internet im beruflichen Alltag positiv gegenüber, lediglich vier 
Prozent bewerten diese Entwicklung negativ. Wenngleich nur ein Drittel der Be-
fragten der Ansicht ist, dass sich ihr Arbeitsplatz im Zuge der Digitalisierung stark 
bis sehr stark verändert hat – 40 Prozent geben „weniger stark“ an – so sind 69 
Prozent der Befragten der Meinung, diese Veränderung bringe eher Vorteile mit 
sich. Nachteilig bewerten diese Entwicklungen lediglich drei Prozent.
Im Vergleich zwischen den verschiedenen Berufsgruppen geben die Beschäftigten 
der Altenpflege mit 44 Prozent am häufigsten an, dass sich ihr Arbeitsplatz im 
Zuge der Digitalisierung stark bis sehr stark verändert hat. In der Gruppe der 
Erzieher*innen liegt dieser Anteil am niedrigsten (28 Prozent). Abbildung 3 zeigt 
zudem, dass die Digitalisierung über alle Berufsgruppen hinweg eher positiv bis 
sehr positiv bewertet wird. Am positivsten bewerten die Sozialarbeiter*innen die 
Digitalisierung (78 Prozent), am niedrigsten fällt dieser Wert wiederum in der 
Gruppe der Erzieher*innen aus (68 Prozent). Auffällig ist zudem, dass sich in der 
Gruppe der Altenpfleger*innen der größte Anteil an Beschäftigten findet, der die 
Digitalisierung „sehr positiv“ bewertet. 

Abb. 3:  Akzeptanz des Einsatzes von Computern und des Internets im beruflichen Alltag nach  
Berufsgruppen (eigene Darstellung; n=872)

Im Gegensatz zum generellen Einsatz von Computern und des Internets im beruf-
lichen Kontext stehen die Befragungspersonen dem Einsatz von Robotik deutlich 
negativer gegenüber. Unabhängig davon, ob es um den Einsatz von Robotern 
im sozialen Bereich oder in der stationären oder ambulanten Pflege geht, stößt 
diese Technologie auf Ablehnung. Der Anteil der Personen, die den Einsatz von 
Robotern negativ bewerten, liegt für den sozialarbeiterischen Bereich bei 63 Pro-
zent, in der ambulanten Pflege bei 62 Prozent und in der stationären Pflege bei 59 
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Prozent. Damit bestätigen sich die weiter oben aufgeführten Befunde, wonach der 
Einsatz von Robotik bzw. zu viel Technik durchaus kritisch betrachtet wird (vgl. 
Abschnitt 2). Ferner zeigt sich, dass die Beschäftigten im Feld der Altenpflege den 
Einsatz von Robotik in der Pflege im Vergleich zu den anderen Berufsgruppen am 
negativsten bewerten. Dabei wird der Einsatz von Robotern nicht nur generell 
kritischer bewertet, auch die Zustimmung zum Einsatz von Robotik für verschie-
dene Einsatzbereiche (z.B. Reinigung, Hebehilfe, Therapie) fällt bei den Beschäf-
tigten in der Altenpflege niedriger aus als bei Befragten anderer Berufsfelder. Eine 
Ausnahme hiervon findet sich einzig beim Einsatz emotionaler Roboter. Diesem 
stehen die Beschäftigten im Bereich der Altenpflege vergleichsweise offener gegen-
über. Dieses Ergebnis überrascht insofern, als die emotionalen Roboter in der di-
rekten Interaktionsarbeit mit den Klient*innen zum Einsatz kommen. Ein mög-
licher Erklärungsansatz kann sein, dass die Beschäftigten gerade in diesem Feld 
– auch aufgrund des anhaltenden Fachkräftemangels in der Altenpflege und der 
damit einhergehenden fehlenden Zeit für den direkten Kontakt mit den pflege-
bedürftigen Personen über die Grundpflege hinaus – einen erhöhten Handlungs-
druck sehen. Zudem zeigen die Befunde aus Abschnitt 3.2, dass auch der Einsatz 
softwarebasierter Diagnostik verbreiteter ist als in den anderen Berufsgruppen. 
Demnach könnte die größere Akzeptanz für den Einsatz emotionaler Roboter 
auch aus der bereits vorhandenen Alltagserfahrung mit dem Einsatz von Technik 
in diesem Tätigkeitsbereich resultieren.

4  Fazit

Die obigen Ausführungen zum Einsatz digitaler Technologien in der Sozialwirt-
schaft weisen darauf hin, dass die Digitalisierung von Arbeit keine Zukunftsvision 
mehr ist, sondern schon vor der Corona-Pandemie in vielen Bereichen Einzug 
gehalten hat. Die von uns befragten Beschäftigten im Sozialsektor kommen in 
ihrem täglichen Arbeitshandeln mit digitalen Technologien in Berührung. So ge-
hört es für die meisten befragten Personen zum Arbeitsalltag, Informationen über 
das Internet zu recherchieren, per Smartphone mit Kolleg*innen zu kommunizie-
ren und sich abzustimmen sowie die Arbeit unterstützt durch digitale Hilfsmittel 
zu dokumentieren. 
Auch die Nutzungsdauer digitaler Technologien hat in den letzten Jahren zuge-
nommen. Die dargestellten explorativen Befragungsdaten lassen vermuten, dass 
der Digitalisierungsprozess, anders als z.B. im Produktionsbereich, nicht zu einer 
wachsenden Ablehnung digitaler Technologien aufgrund befürchteter Arbeitsin-
tensivierungen oder Arbeitsplatzverlusten führt. Stattdessen ist im hier betrachte-
ten Sozialsektor Gegenteiliges zu beobachten: Die Befragten schätzen den Einsatz 
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digitaler Technologien überwiegend als positiv ein. Insbesondere für die Koor-
dination und Organisation von Arbeit sowie als Unterstützung bei anfallenden 
Dokumentationsaufgaben werden die Technologien häufig im Arbeitsalltag ge-
nutzt. Dieser Befund hängt ggf. auch mit dem in vielen Bereichen des Sozial-
sektors vorhandenen Fachkräftemangel zusammen. Etwas dif﻿ferenzierter ist diese 
grundsätzlich positive Haltung in Bezug auf den Einsatz von Robotik zu interpre-
tieren: Die Ergebnisse der Befragung zeigen zwar eine Akzeptanz von Robotern 
bei Routinetätigkeiten (z.B. bei der Gebäudereinigung). Sobald es jedoch um 
den therapeutischen Einsatz von Robotern geht bzw. immer dann, wenn Roboter 
auch arbeitsinhaltlich mehr leisten sollen, dominieren Kritik bzw. Skepsis. Offen 
bleibt dabei, welche Assoziationen mit dem Begriff des Roboters verbunden sind. 
Gegebenenfalls sind die Vorbehalte auch auf Befürchtungen zurückzuführen, dass 
der Einsatz von Robotik den zwischenmenschlichen Kontakt verdrängt. An dieser 
Stelle besteht noch Forschungsbedarf zur Akzeptanz dieser Technologien im Rah-
men von experimentellen Forschungsdesigns, welche die Möglichkeit böten, die 
Akzeptanz einer konkreten Nutzung und Anwendung einer Robotertechnologie 
zu erfassen.
Unsere Befunde deuten darauf hin, dass digitale Technologien von den Beschäf-
tigten im Sozialsektor (vgl. Henn u.a. 2017; Glock u.a. 2018; Huber 2019, 118ff.) 
als Möglichkeit wahrgenommen werden, die vorhandenen Intensivierungs- und 
Vermarktlichungstendenzen abzufedern. So hat die zunehmende Ökonomisie-
rung im sozialen Dienstleistungsbereich u.a. zu einer Zunahme dokumentarischer 
Aufgaben geführt. Digitale Technologien können diese formellen Tätigkeiten 
deutlich erleichtern und beschleunigen und somit den Beschäftigten mehr Raum 
für Interaktionsarbeit bieten (vgl. Schneiders 2020). Kritischer wird der digitale 
Technikeinsatz immer dann gesehen, wenn Tätigkeitsbereiche betroffen sind, die 
von den Beschäftigten als Kern ihrer Arbeit begriffen werden. Hier scheinen z.B. 
berufsethische Vorstellungen im Widerspruch zum Technikeinsatz zu stehen. So 
könnte es sein, dass der Austausch zwischen Menschen als zentraler (qualitativer) 
Aspekt der hier vielfach anzutreffenden Interaktionsarbeit aufgefasst wird. Ein 
Technikeinsatz, der Spielräume für zwischenmenschliche Tätigkeiten erweitert, 
wird begrüßt, wohingegen ein Technikeinsatz, der diese Interaktionen verändert 
bzw. sogar ersetzt, abgelehnt wird.
Für die Sozialwirtschaft als Branche können die Ergebnisse – bei aller Vorsicht 
angesichts des explorativen Charakters der empirischen Untersuchung – als 
Chance gedeutet werden: die Mitarbeiter*innen stehen digitalen Technologien 
grundsätzlich nicht ablehnend gegenüber; berufsethische und fachliche Orien-
tierungen sowie das Bedürfnis nach selbstbestimmter Arbeit müssen jedoch bei 
der Einführung technologiebasierter neuer Methoden berücksichtigt werden. In 
diese Richtung weisen auch Ergebnisse zum Zusammenhang von Arbeitszufrie-
denheit, Wertschätzung und Personalbindung (vgl. Schneiders & Schönauer i.E.) 
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hin. Zugleich zeigen die Ergebnisse eine deutliche breitere Akzeptanz und Nut-
zung von digitalen Technologien, die im privaten Bereich bekannt und verbreitet 
sind. Neuere und damit unbekannte digitale Endgeräte wie Roboter sind selten 
im Einsatz und stoßen im Vergleich zum Computer und Smartphone auf eine 
deutlich stärkere Ablehnung.
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