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Kurzfassung: Als Teilergebnis einer Anforderungserhebung mittels Doku-
mentenanalyse und teilstrukturierten Interviews im Projekt SO-SERVE 
(BMBF/ESF) stellte sich die Sprachenvielfalt als besondere Herausforde-
rung in Bezug auf den erfolgreichen Informationsaustausch zwischen Erzie-
her:innen und Erziehungsberechtigten heraus. Schwierigkeiten ergeben 
sich insbesondere bei der spontanen mündlichen Kommunikation mit den 
Erziehungsberechtigten, seltener auch bei der schriftlichen Kommunikation. 
Trotz zahlreicher „Insellösungen“ (u.a. mehrsprachige Aushänge, Einbezug 
von Geschwistern für die Übersetzung, Einsatz von Dolmetscher:innen) 
wird die Sprachenvielfalt von den Erzieher:innen und Erziehungsberechtig-
ten als beanspruchend erlebt. Im Projekt SO-SERVE werden Methoden zur 
Analyse und Gestaltung von Interaktionsarbeit zusammengebracht, um ge-
eignete Lösungsansätze zu etablieren. 
 
Schlüsselwörter: Social Service Engineering, Interaktionsarbeit, Arbeits- 
psychologie, Service Engineering, Gestaltung, menschengerecht 

 
 

1.  Ausgangslage 
 
Im Kita-Bereich erfordert das Ideal einer Erziehungs- und Bildungspartnerschaft 

zwischen Erzieher:innen und Erziehungsberechtigten, in deren Zentrum das Kind und 
seine Belange stehen, einen Prozess der gegenseitigen Vertrauensbildung sowie län-
gerfristige Kommunikation und Kooperation. Im Rahmen der Kooperation werden nicht 
nur Informationen über Begebenheiten und Ereignisse im häuslichen Umfeld und in 
der Kita ausgetauscht, sondern auch gegenseitige Erwartungen abgeglichen, gemein-
same Ziele formuliert und Konflikte besprochen. Eine optimale Förderung der Kinder 
lässt sich nur im engen Austausch zwischen den Erziehungsberechtigten und Erzie-
her:innen erzielen (Lengyel & Salem 2019). Die sprachlichen Arbeitstätigkeiten (soge-
nanntes Sprechhandeln) der Erzieher:innen mit Kindern und Erziehungsberechtigten 
stellen eine wesentliche Arbeitsanforderung dar (Hacker 2019).  

Im Zuge der internationalen Migration wächst der Anteil der Kinder von verschie-
densprachigen Familien in Kindertageseinrichtungen. Der Umgang mit der Sprachen-
vielfalt kann einerseits mit Blick auf die Mehrsprachigkeit des Kindes und der Familie 
gedacht werden und beschäftigt sich hierbei häufig mit der Fragestellung, wie sie ent-
wicklungsförderlich und wertschätzend genutzt werden kann (Jahreiß et al. 2017). An-
dererseits kann der Umgang mit der Sprachenvielfalt aus Sicht der Arbeitsorganisation 
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betrachtet werden. Hier stehen Fragen nach Strategien zur Überwindung von Sprach-
barrieren bei der Interaktion mit fremdsprachigen Erziehungsberechtigten sowie damit 
einhergehende Aspekte der kultursensitiven Elternarbeit im Mittelpunkt (Betz et al. 
2019; Skalla 2019). 

Folgt man dem Ideal der Erziehungs- und Bildungspartnerschaft, ist die Entwicklung 
von Gestaltungsansätzen erforderlich, die die Bedürfnisse aller Beteiligten (Kinder, Er-
zieher:innen, Erziehungsberechtigten) integrieren.  

Im Projekt SO-SERVE wird ein solcher Ansatz entwickelt und erprobt: das SOCIAL 
SERVICE ENGINEERING (SSE). Es integriert die effizienz- und kundenorientierte 
Sicht von Service Engineering mit der gesundheits- und beschäftigtenorientierten Sicht 
der Arbeitspsychologie.  

• Die Arbeitspsychologie beschäftigt sich mit der systematischen Analyse, Bewer-
tung und Gestaltung von Arbeitsprozessen, unter Berücksichtigung organisato-
rischer, sozialer und technischer Bedingungen. Bei der arbeitspsychologischen 
Analyse und Bewertung von Arbeit stehen die Arbeitsanforderungen (Arbeitsbe-
dingungen) von Beschäftigten im Vordergrund. Die Arbeitspsychologie zielt auf 
eine vorausschauende, an Humankriterien orientierte Gestaltung der Arbeitsbe-
dingungen für Beschäftigte ab. 

• Der Ansatz von Service Engineering ist die systematische Entwicklung und Ge-
staltung von Dienstleistungen unter Zuhilfenahme geeigneter Vorgehensmo-
delle, Methoden und Werkzeuge (Bullinger et al. 2003). Im Unterschied zur Ar-
beitspsychologie werden die Kundenanforderungen und -bedürfnisse in den Mit-
telpunkt der Betrachtung gestellt. Bezogen auf die Interaktionsarbeit im Rahmen 
der „Dienstleistung Kinderbetreuung“ ist die Familie als dienstleistungsneh-
mende Einheit Ausgangspunkt der Analyse. 

Im Rahmen des Projekts SO-SERVE wird der Fragestellung nachgegangen, welche 
Möglichkeiten die Arbeitspsychologie und das Service Engineering zur guten Gestal-
tung von Interaktionsarbeit bieten. 

 
 

2.  Methoden 
 

2.1  Stichprobe 
 

Die Daten wurden in zwei Kindertagesstätten (Kitas) in Sachsen erhoben.  
In Kita 1 werden 150 Kinder betreut, deren Familien aus ganz unterschiedlichen 

Sprachräumen stammen. Als Haupt-Fremdsprachen in der Kita wurden Russisch, Ara-
bisch, Vietnamesisch, Englisch und Rumänisch genannt. Neben diesen werden noch 
zwölf andere Fremdsprachen gesprochen. 

In Kita 2 gibt es unter den 280 Kindern ebenfalls eine familiäre Sprachenvielfalt und 
Erziehungsberechtigte mit geringen Deutsch-Sprachkenntnissen. Hier betreffen 
Sprachbarrieren jedoch häufig nicht die gesamte Familie, sondern nur einzelne Eltern-
teile. So steht der Kita in der Regel ein zweiter Ansprechpartner (ohne Sprachbarriere) 
zur Verfügung. 

 
2.2  Design 

 
Im Rahmen der arbeitspsychologischen Arbeitsanforderungserhebung wurden Do-

kumentenanalysen sowie sieben teilstandardisierte Interviews mit pädagogischen 
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Fach- und Führungskräften durchgeführt. Die Erhebung der Arbeitsanforderungen er-
folgte in Anlehnung an die fünf GDA-Merkmalsbereiche: Arbeitsinhalt/Arbeitsaufgabe 
(z.B. Handlungsspielraum, Informationsflüsse), Arbeitsorganisation (z.B. Arbeitsab-
lauf, Kommunikation / Kooperation), Soziale Beziehungen (z.B. Arbeitsatmosphäre, 
Beziehung zu Erziehungsberechtigten), Arbeitsumgebung (z.B. digitale und analoge 
Arbeitsmittel) und Neue Arbeitsformen (z.B. Flexibilisierung, Digitalisierung).  

Die Analyse der „Dienstleistung Kinderbetreuung“ aus Service-Engineering-Per-
spektive erfolgte auf Basis zweier weiterer teilstandardisierter Interviews mit Vertre-
ter:innen beider Kitas, einer schriftlichen Befragung der Erziehungsberechtigten und 
Dokumentenanalysen. Die gewonnenen Daten wurden genutzt, um detaillierte Pro-
zesse mit Hilfe der Notationssprache BPMN (Business Process Model and Notation) 
zu modellieren. Darüber hinaus kamen die Methoden der Stakeholder- und Touch-
point-Analyse zum Einsatz.  

 
 

3.  Ergebnisse 
 
Die Analyse der Kommunikationsstrukturen zeigt folgende Formen des Informati-

onsaustauschs zwischen Erzieher:innen und Erziehungsberechtigten: 
• synchrone analoge Kommunikation als verbaler Austausch in „Tür- und Angel-

gesprächen“, in terminierten Gesprächen (z.B. Entwicklungsgesprächen) und 
am Telefon (z.B. bei Krankmeldungen), 

• asynchrone analoge Kommunikation z.B. über Wandtafeln, Aushänge und No-
tizzettel, 

• selten: asynchrone digitale Kommunikation, z.B. über einen E-Mail-Newsletter. 
Die Qualität der synchronen verbalen Kommunikation wird durch die Rahmenbedin-

gungen beeinflusst. „Tür- und Angelgespräche“ oder Telefonate finden bspw. parallel 
zur Betreuungssituation statt und werden von den interviewten Personen als unbefrie-
digend für alle Beteiligten beschrieben. 

Im Falle der asynchronen Kommunikation sind die Informationsflüsse in den unter-
suchten Kitas überwiegend einseitig von der Kita zu den Erziehungsberechtigten ge-
richtet. Dabei findet zumeist kein Austausch individueller kindbezogener Informationen 
statt. Vielmehr werden Informationen über allgemeine Sachverhalte weitergegeben. 
Obgleich dieses Vorgehen aus Sicht der Kita eine funktionale Art der Informationsver-
teilung darstellt, kann die Vielzahl an Aushängen und Zetteln zu Informationsfluterle-
ben bei den Erziehungsberechtigten führen. Im Fall von Rückfragen sind die Erzie-
hungsberechtigten zudem in der Verantwortung, sich auskunftsfähige Ansprechpart-
ner:innen für ihr Anliegen zu suchen. Insbesondere bei Eltern, die wenig oder kein 
Deutsch sprechen, kann der Umgang mit den großen Informationsmengen zu einer 
Überforderung führen.  

Sprachbarrieren stellen die Erzieher:innen sowohl bei der synchronen als auch bei 
der asynchronen Kommunikation im Arbeitsalltag vor Herausforderungen. So berich-
ten die Interviewpartner:innen, dass der Umgang mit der Sprachenvielfalt als zusätzli-
che Arbeitsanforderung sowie als Hürde bei der Kommunikation wahrgenommen wer-
den.  

Um Sprachbarrieren in der asynchronen Kommunikation mit Erziehungsberechtig-
ten zu begegnen, werden in der Kita 1 regelmäßig und in Kita 2 gelegentlich Aushänge 
und Zettel in mehreren Sprachen gestaltet. Bei der Erstellung fremdsprachiger Infor-
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mationsmaterialien ist die Kita zum Teil auf die Mithilfe mehrsprachiger Erziehungsbe-
rechtigter angewiesen, was zu einer Verzögerung der Informationsübermittlung führen 
kann.  

Als eine weitere gängige Methode für die Informationsweitergabe in den Kitas wurde 
benannt, Informationen in deutscher Sprache etwa in Form eines Zettels oder Eltern-
briefes mit nach Hause zu geben. So werde den Erziehungsberechtigten die Möglich-
keit gegeben, diese im häuslichen Umfeld unter Nutzung verschiedener Hilfsmittel o-
der mit Hilfe von vertrauten Personen übersetzen zu lassen. Die interviewten Perso-
nen verwiesen hierbei darauf, dass keine Überprüfungsmöglichkeit bestehe und sie in 
den meisten Fällen auch keine Rückmeldung über die Richtigkeit der Übersetzung er-
hielten. 

Als besonders herausfordernd in der synchronen Interaktion mit fremdsprachigen 
Erziehungsberechtigten werden Situationen beschrieben, in denen ad hoc geantwortet 
bzw. reagiert werden muss. In diesem Fall sei zum Teil spontanes „Kommunizieren 
mit Händen und Füßen“ erforderlich. Für die Face-to-Face-Kommunikation werden in-
dividuell und situationsabhängig verschiedene Strategien gewählt: Zum Teil weichen 
sowohl Erzieher:innen als auch Erziehungsberechtigte auf eine dritte Sprache aus, 
zumeist Englisch. Auch Übersetzungsbücher und visuelle Darstellungen werden wäh-
rend der Gespräche verwendet. Hinsichtlich des Einsatzes Dritter für die Übersetzung 
(professionelle Dolmetscher:innen, Geschwisterkinder) wurde in den Interviews be-
richtet, dass die fehlende Transparenz über die Übersetzung zu Unsicherheit und Un-
zufriedenheit bei den Interaktionspartner:innen führen kann. Im schlimmsten Fall wirk-
ten sich die Schwierigkeiten beim Informationsaustausch negativ auf das Vertrauens-
verhältnis und die erforderliche Kooperation im Sinne der Erziehungs- und Bildungs-
partnerschaft aus. 

 
 
4.  SOCIAL SERVICE ENGINEERING - ein integrativer Lösungsansatz nicht nur  
     für den Umgang mit der Sprachenvielfalt 

 
Arbeitspsychologie und Service Engineering betrachten Interaktionsarbeit aus un-

terschiedlichen Blickwinkeln. Während die Arbeitspsychologie die Arbeitsinhalte (job 
content) und die Ausführungsbedingungen (job context) betrachtet, zielt das Service 
Engineering auf die Effizienz und Kundenorientierung ab. Bei der Interaktionsarbeit ist 
die Dienstleistungsqualität untrennbar mit den Arbeitsbedingungen der Erzieher:innen 
verbunden. Da die Bildungs- und Erziehungspartnerschaft sowohl für Erziehungsbe-
rechtigte als auch für Erzieher:innen zufriedenstellend gestaltet werden soll, ist die 
systematische Integration der beiden Betrachtungsweisen sinnvoll. Der integrative, in-
terdisziplinäre Lösungsansatz des SOCIAL SERVICE ENGINEERING kombiniert so-
wohl arbeitspsychologische Ansätze als auch Ansätze aus dem Service Engineering.  

Die kommunikations- und informationsbezogenen Analyseergebnisse aus den Kitas 
führen aus Sicht des SOCIAL SERVICE ENGINEERING zu folgenden allgemeinen 
Hauptzielsetzungen: (1) Aufbau digitaler Informationskanäle, um zum einen das Infor-
mationsfluterleben durch die digitale Bereitstellung allgemeiner Informationen (Orga-
nisatorisches) zu reduzieren und zum anderen mehr Zeit für den individuellen kindbe-
zogenen Austausch in der Kita zu schaffen. Gleichzeitig gilt es, (2) eine bessere Infor-
mationslogistik innerhalb der Kita aufzubauen, um aktuelle kindbezogene Informatio-
nen abrufbar zu halten. Mit Blick auf die besonderen Herausforderungen durch die 
Sprachenvielfalt ist eine (3) personalisierte Informationsbereitstellung inklusive mögli-
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cher Einbindung von Übersetzungsdiensten anzustreben, um die Arbeit der Erzie-
her:innen zu erleichtern und den Erziehungsberechtigten ein verbessertes „Dienstleis-
tungs-Erlebnis“ zu bieten.  

Die Digitalisierung von Kommunikationsprozessen bietet als Lösungsansatz erheb-
liches Potential. Bezogen auf die Herausforderungen der Sprachenvielfalt in der Kita 
bietet eine plattformgestützte Kommunikation innerhalb eines Netzwerkes bspw. die 
Möglichkeit, auf die Sprachkompetenz aller Beteiligten zuzugreifen die bei der Über-
setzung von Informationen unterstützen können (crowdsourcing). Auch die Anbindung 
an Übersetzungssoftware bietet Erziehungsberechtigten wie Erzieher:innen die Mög-
lichkeit, gezielte Übersetzungen abzufragen. Die digitale Bereitstellung von Informati-
onen bietet Erziehungsberechtigten zudem den Vorteil, auch außerhalb der Kita und 
zu einem für sie passenden Zeitpunkt auf Informationen zugreifen zu können. Die orts- 
und zeitunabhängige Verfügbarkeit von Informationen kann auch die Arbeit der Erzie-
her:innen erleichtern, indem Unterbrechungen bei der Arbeit durch spontane Elternan-
fragen sowie das gleichzeitige Erledigen von Informationsaustausch und Betreuungs-
arbeit vermieden werden. Darüber hinaus trägt eine gezielte Informationsweitergabe 
(vgl. Knauf 2019) dazu bei, dass Informationsempfänger:innen weniger irrelevante In-
formationen erhalten. 

Um die Potentiale der Digitalisierung zu erschließen und eine hohe Akzeptanz der 
digitalen Lösungen bei den Nutzer:innen zu sichern, ist aus arbeitspsychologischer 
Sicht die Beteiligung der Betroffenen an der Entwicklung von Lösungsideen, z.B. im 
Rahmen von zeitweiliger moderierter Kleingruppenarbeit, anzustreben (partizipativer 
Ansatz). Generell ist bei der Gestaltung von Informationsflüssen die Gebrauchstaug-
lichkeit der Informationen sicherzustellen. Diese Forderung betrifft die zeitliche Pas-
sung (nicht zu spät oder zu früh, ohne Störung bei anderen Tätigkeiten), die Vollstän-
digkeit der Information, den Umformungsbedarf (z.B. von begrifflich in bildlich) und die 
Wahl eines geeigneten Formats (z.B. Sprach-, Text-, Bildnachricht). Darüber hinaus 
ist eine klare Zuordenbarkeit zum Bedarf zu sichern (z.B. durch eine Betreff-Angabe). 
Redundante oder weitschweifige Darstellungen sind zu vermeiden und die Reihen-
folge der Informationsdarstellung sollte sich an den Bedürfnissen der Empfänger ori-
entieren (Hacker 2020).  

Aus der Sicht der Arbeitspsychologie ist die Informationsgestaltung zwischen Erzie-
her:innen und Erziehungsberechtigten nicht nur eine Frage des Informationsmanage-
ments. Sie betrifft gleichzeitig auch andere Merkmale der Arbeitstätigkeit. Das Einfüh-
ren einer digitalen Plattform für den Informationsaustausch zwischen Erzieher:innen 
und Erziehungsberechtigten verändert bspw. nicht nur die Arbeitsinhalte der Erzie-
her:innen (z.B. Verfassen von Chat-Beiträgen), sondern möglicherweise auch Arbeits-
zeiten (mit der Gefahr der Entgrenzung der Arbeit durch ständige Zugriffs- und Bear-
beitungsmöglichkeiten über die Plattform) und soziale Beziehungen (z.B. durch die 
Verringerung persönlicher Kontakte zwischen den Interaktionspartner:innen). Die 
möglichen Auswirkungen der digitalen Gestaltungsmaßnahmen müssen daher prä-
ventiv und ganzheitlich gedacht werden. Wo erforderlich, ist die digitale Innovation 
durch arbeitspsychologische Gestaltungsmaßnahmen anzureichern. Denkbar wären 
hier bspw. Job Rotation (systematischer Aufgabentausch, z.B. bei der monotonen Tä-
tigkeit des Einpflegens von Daten in die Plattform), die Durchführung von Qualifizie-
rungsmaßnahmen sowie das Festlegen von Erreichbarkeitszeiten.  

Allen Gestaltungszielen übergeordnet sind dabei die Kriterien menschengerecht ge-
stalteter Arbeit (vgl. u.a. DIN EN ISO 9241-2; DIN EN ISO6385:2004; DIN EN ISO 
10075-2). Durch das Einhalten der Kriterien menschengerechter Arbeit kann nicht nur 
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die physische und psychische Gesundheit, sondern auch die Leistungsfähigkeit der 
Erzieher:innen kurz- und langfristig gestärkt werden. 
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