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wicklung mehr mit diesem in die eigene Lebenswelt {ibersetzten Problem beschiftigt
ist als mit dem, was den Ratsuchenden umtreibt, bzw. dass man sich in seiner
Losungsentwicklung wesentlich von den eigenen Zusténdigkeiten und administrativen
Rahmenbedingungen, unter denen man tétig ist, leiten ldsst. Man entwickelt mit
anderen Worten Losungen fiir ein Problem, das der Ratsuchende gar nicht hat bzw.
Losungen ,,am Ratsuchenden vorbei“. An dieser Stelle ist die Fdhigkeit zur
Perspektiveniibernahme gefordert, um nicht in die Falle der Problem-Verwechslung
zu tappen.

Die Chance des letzten Moments

Ein Beratungsgesprich wird typischerweise mit besonderen Wendungen
abgeschlossen bzw. ratifiziert (,,Schonen Dank, jetzt weill ich weiter.”). Die
Ratifizierung ist der letzte Moment eines Beratungsgesprichs. Immer wieder ist zu
beobachten, dass Ratsuchende diesen letzten Moment nutzen, um ein weiteres
Problem zur Sprache zu bringen oder noch Problemgesichtspunkte ins Gesprach
einzubringen, die das Problem in ganz neuer Weise beleuchten. Die Eigenschaft,
letzter Moment zu sein, macht die Komponente der Losungsratifizierung zu einem
sensiblen Bereich in Beratungsgespriachen, denn es sind nach aller Erfahrung gerade
besonders prekire, schwierige Problemaspekte, die in dieser Phase neu in das
Gesprich eingefiihrt werden, Aspekte, die die Ratsuchenden gerade wegen ihrer
Problematik zuriickgehalten haben, bis sie vor der Alternative stehen, sie unerwihnt
zu lassen und das Gesprich zu Ende gehen zu lassen oder sie eben ,,im letzten
Moment“ doch noch zur Sprache zu bringen. Die Komponente der Ldsungsratifi-
zierung erfordert vom Berater daher nochmals ein besonderes Gespiir fiir offen
gebliebene Fragen und ein sensibles Ohr fiir Botschaften, die in Zwischentdnen
mitklingen konnten.

5.2.2 Help-Desk-Gespriiche'

5.2.2.1 Allgemeine Merkmale von Help-Desk-Gespriichen

In dem MaBe, in dem der Computer zum allgegenwirtigen Arbeitsgerdt und
Gebrauchsgegenstand in unserer Gesellschaft wird, wichst auch der Bedarf an
begleitenden Serviceleistungen. Dazu gehort auch der Benutzerservice. Die Bedeutung
des Bereichs Benutzerservice verdndert sich aber nicht allein quantitativ mit dem

Vgl. zu Help-Desk-Gespriachen: Knapp-Litschko, A.: Help-Desk-Beratung als kooperative
Problembewiltigung. In Allhoff D. (Hg.): Schliisselkompetenz Miindliche Kommunikation.
Miinchen.

Nothdurft, W. (1998): Kommunikation im Benutzerservice. Fernstudiengang Informatik. Koblenz.

Kurz vor Schluf}
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Anwendungsumfang des Computers, sondern gleichzeitig auch qualitativ hin zu einer
zunehmenden Beriicksichtigung von Nutzerperspektiven und -interessen. Dies hat mit
Nutzungsverdnderungen zu tun, die ihrerseits z.T. mit der zunehmenden Verbreitung
des Computers verbunden sind:

e EDV-Losungen werden zunehmend auf die speziellen Benutzerinteressen und
-wiinsche hin entwickelt oder angepasst — dazu bedarf es der stirkeren Berlick-
sichtigung spezifischer Nutzungsanforderungen, besonderer betrieblicher Rah-
menbedingungen etc. des jeweiligen Auftraggebers.

e Die Gruppe der Computer-Nutzer besteht nicht mehr nur aus professionellen
Nutzern, wie den Anwendungs- und Systemprogrammierern, oder aus Technik-
oder EDV-Interessierten, sondern zunehmend aus Laien im Sinne von
Programmier- und Systemkenntnissen (Anféanger, Normalbenutzer, Pseudoprofis,
Profis). Benutzerservice muss sich in allen relevanten Bereichen (Beratung, Be-
treuung, Verkauf, Schulung) an Wissensbestidnde und Perspektiven der Bandbreite
vom Laien bis zum EDV-Profi anpassen.

e Dariiber hinaus ist Beteiligung heutzutage ein hoch stehender gesellschaftlicher
Wert, der sehr stark mit Fragen des Selbstwertgefiihls und der Wahrnehmung
sozialer Beziehungen zu tun hat.

Entscheidend fiir das Gelingen der Serviceleistung ist die Sozialbeziehung zwischen
den Beteiligten, also EDV-Mitarbeiter und Nutzer. Die Sozialbeziehung bildet
gleichsam den fruchtbaren Boden, auf dem die einzelnen Begegnungen zwischen
EDV-Mitarbeiter und Nutzer sich entwickeln und gedeihen konnen.

5.2.2.2 Besonderheiten der Sozialbeziehung in Help-Desk-Gespriichen

Die Kommunikation im Rahmen des Arbeitsfeldes Benutzerservice ist durch eine
besondere Sozialbeziehung zwischen den Beteiligten geprigt. Auch bei diesem
Gesprichstyp ist die Sozialbeziehung ,komplementir‘, weil die beiden Beteiligten sich
in einer Vielzahl von Gesichtspunkten unterscheiden, sich aber in dieser Unter-
schiedlichkeit ergénzen.

Im Einzelnen:

. Differenz von Wissen
Die Beteiligten unterscheiden sich signifikant in ihrem Wissen {iber den Gegen-
stand ihrer Beziehung, das Computersystem. Der EDV-Mitarbeiter verfiigt iber
das relevante Fachwissen samt seiner systematischen Einbettung (Informatik)
und die Féahigkeit, es situationsangemessen einzusetzen. Der Nutzer verfiigt iiber
sein Erfahrungswissen, das er durch seinen bisherigen Umgang mit einem
Computersystem erworben hat. Das Fachwissen des EDV-Mitarbeiters ist in der
Idealform systematisch und angereichert mit seinem Betriebswissen, das er
aufgrund seiner professionellen Tatigkeit erworben hat. Dieses ist in der Form
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generalisierter Erfahrungsaussagen gespeichert (,,Meist ist es so, dass ...“). Hinzu
kommt praktisches Wissen im Umgang mit dem Computersystem. Gerade dieses
ist ihm oft so weit in Fleisch und Blut iibergegangen, dass es in der
Kommunikation mit dem Nutzer als selbstverstdndlich vorausgesetzt wird bzw.
nicht daran gedacht wird, es ausdriicklich zu erldutern (s. 5.1.2.1, Problem der
Aussagensicherheit). Das Wissen des Nutzers ist demgegeniiber gewonnen aus
partikuldren Erlebnissen, die durch selektives Fachwissen punktuell gestiitzt
werden, und durch Generalisierungen. Die Wissensbestdnde unterscheiden sich
also in threm Umfang, ihrer Tiefe und Fundiertheit und in ihrer Verankerung in
iibergeordneten Bezugssystemen (Informatik vs. Alltagswissen).

Diskrepanz in Konnen

Unter ,,Konnen* soll hier die psychomotorische Fertigkeit im Umgang mit dem
Computersystem verstanden werden. Ein wesentlicher Teil der Beziehung
zwischen EDV-Mitarbeiter und Nutzer spielt sich am Rechner selbst ab. Hier
kann der EDV-Mitarbeiter zeigen, ,,was er kann“. Die Geschwindigkeit, mit der
er an der Tastatur hantiert und die Umstandslosigkeit, mit der er weiB, ,,welche
Taste jetzt gedriickt werden muss®, ist ein wesentliches Unterscheidungs-
kriterium zwischen ihm und dem Nutzer und fiihrt bei diesem bisweilen zum
Eindruck von Zauberei und Magie. Hier liegt eine wesentliche Quelle fiir
Selbstinszenierungen des EDV-Mitarbeiters (vgl. Kurseinheit 2, Kap. 5.3).

Divergenz in Betroffenheit

Mit ,Betroffenheit ist die gefiihlsmdBige FEinstellung gemeint, die der
Beteiligte zum Gegenstand Computersystem hat. Beide Partner, Nutzer wie
EDV-Mitarbeiter, haben eine solche emotionale Bezichung. Die des EDV-
Mitarbeiters mag eher durch Begeisterung, SpaB, Faszination, oder — bei
Routiniers — durch Langeweile bestimmt sein. Als dominante Gefiihle des
Nutzers werden dagegen in der Literatur hiufig angegeben:

Bedrohung aufgrund des Gefiihls, den Anschluss zu verlieren,
Zumutungen aufgrund der Anforderungen des Gerites an den Nutzer,

Hilflosigkeit angesichts eigenen Unverstdndnisses und der Komplexitit des
Systems.

Dariiber hinaus fungieren Computersysteme héufig als willkommene und
geeignete Projektionsflichen fiir Wiinsche, Hoffnungen und Angste, die — aus
anderen Lebensbereichen stammend — auf dem Computersystem gleichsam ,,ab-
geladen® werden und dessen emotionale Bedeutung mitbestimmen.

Diversifikation der Sichtweisen
Unter ,,Sichtweise” wird die handlungspraktische Orientierung der Beteiligten
auf den Gegenstand Computersystem verstanden. Diese Orientierung ist gepragt

Konnen

Betroffenheit
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von den beruflichen und betrieblichen Anforderungen an den Beteiligten, seinen
Planen, Zielen, Interessen und seiner Position im Beziehungsgeflecht des
Betriebs, seiner Rolle in Machtspielen, Karrierekimpfen und Intrigen (vgl.
Kurseinheit 2, Kap. 5.1). Das Interesse des Nutzers am Computersystem mag
vor allem darin liegen, dass er mit diesem seinen Status im Betrieb erhohen
kann, oder auch in seiner ,,symbolischen Statuserh6hung® (so zu sein wie die
Besseren). Die Sichtweise ist ferner geprdgt von seinem Verstindnis des
Gegenstandes, dem (meist impliziten) Modell, das er sich von seinem
Computersystem macht, den Lebensverhéltnissen und seiner Selbstdefinition,
die er innerhalb seines sozialen Milieus entwickelt (Habitus). Ein Nutzer sicht
sein Computersystem als Moment dieses Ensembles, und es erhélt fiir ihn in
diesem Zusammenhang seine Bedeutung. Diese Bedeutung ist daher priméir
nicht technisch bestimmt, sondern lebensweltlich, d.h. aus seinen beruflichen
und auBlerberuflichen Zusammenhéngen heraus. Die Sichtweise des Nutzers ist
aullerdem erfahrungsgebunden, d.h., er geht in seinem Umgang mit dem
Computersystem von dem aus, was er sicht.

Aus einem Bericht iiber Schulungsseminare:

,,Geht man davon aus, dass der Computer phianotypisch nichts weiter ist als ein
Blechkasten, der iiber Datenleitungen mit Tastaturen, Monitoren, Drucker etc.
verbunden ist, so spiegeln die Beschreibungen der Gesprichsteilnehmer in etwa
das wider, was sie sehen: die materielle Realisation der Maschine Computer. Die
nichtmateriellen Bestandteile des Computers werden von keinem Seminar-

. 16
teilnehmer mehr angesprochen.*

Dichotomie der Diskurse

Unter ,,Diskurs® soll die Art und Weise verstanden werden, in der Menschen
sich iliber einen Gegenstand, z.B. ein Computersystem, unterhalten und
verstindigen. ,,Dichotomie* bedeutet, dass die Diskurse der Beteiligten sich wie
getrennte Sprachen gegeniiberstehen. Die ,,Sprache” des typischen Nutzers
unterscheidet sich betrdchtlich von der, in der EDV-Mitarbeiter tiber Computer-
systeme kommunizieren. Unterschiede bestehen

- in der Terminologie: Nutzer reden in einer gleichsam
»zusammengestrickten Ausdrucksweise tiber Computersysteme, in der
Fachtermini und eigene Wortschopfungen, Ausdriicke aus der
Alltagssprache und Metaphern zusammenkommen. Der EDV-Mitarbeiter
demgegeniiber ist in der Beherrschung einer Fachterminologie geschult und
auf ihre Verwendung verpflichtet. Er kann sich einem Nutzer gegeniiber

Moller, R. (1990): Der Weg zum ,,User”. Probleme von EDV-Novizen bei der Aneignung des
Phanomens Computer. In: Rammert, W. (Hg.) Computerwelten - Alltagswelten. Opladen. S. 144 —
161.
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durch die Vorfilhrung korrekter Verwendung von Fachausdriicken als
Experte profilieren.

in den Deutungsmustern: Deutungsmuster von Nutzern beruhen héufig auf
so genannten Anthropomorphisierungen, d.h. auf der Zuschreibung mensch-
licher Eigenschaften an den Rechner (,,Heute will er mich wieder mal
argern.). EDV-Mitarbeiter dagegen beschreiben die Systeme als
technisch-funktionale Geréte mit entsprechend elektronisch- und informatik-
basierten Funktionsmodellen.

in der Tonart: Aufgrund des Routinecharakters der Tétigkeit (und oft der
Haltung Nutzern gegeniiber) einerseits und des Problemdrucks der Nutzer
andererseits wird die Stimmlage, in der EDV-Mitarbeiter zu den Nutzern
sprechen, von diesen oft als herablassend und iiberheblich empfunden,
insbesondere, wenn das Gespréch iiber das Medium des Telefons erfolgt, das
einen distanzierteren Umgang mit dem Gespréchspartner (im Vergleich zur
Begegnungssituation) erleichtert. (Abb. 2)

in den zugrunde liegenden Modellen: Das Modell des Nutzers ist erfah-
rungsgebunden und wesentlich anschauungsgebunden. Die Anschauung ist
am Modell der klassischen Mechanik orientiert.

,»Viele Maschinen des klassisch-mechanischen Typs kann man als
funktionale Erweiterungen des menschlichen Korpers interpretieren, sie ver-
starken entweder die Muskelkraft derer, die sie einsetzen, vergroBern deren
Reichweite oder erweitern den menschlichen Sinnesapparat. All diese
Funktionen sind in ihrer Grundfunktion alltagspraktisch nachvollziehbar.
Im Prinzip tun einfache Maschinen nichts anderes als die Physis des
Menschen. Die Funktionsweise und die gesamte “Logik,, dieser Maschinen
kann ohne exaktes Wissen liber das mechanische “Wie,, aus dieser Paralle-
litét erschlossen werden.

Anders verhélt es sich mit der Maschine Computer. Da auch der Computer
mit der realen Welt interagiert, kann er zwar nicht vollig auBlerhalb der
Regeln dieser Welt stehen, seine interne Arbeitsweise ist jedoch von diesen
Regeln vollig abgekoppelt. Sie geniigt allein dem System der formalen
Logik. Der Versuch, sich diesem System mit den vom Alltagswissen
absorbierten Wissensbestinden der klassischen Physik zu ndhern, ist zum

Scheitern verurteilt.*!’

17

Ebd. S. 144.

Deutungsmuster

Tonart

Implizite Modelle
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Die otlegen aus den EDV- Ll
Abtellungen reagieren auf
verzweifelte Fragen wie folgt:

]

sprich: Hab momentan keinen Bock.

Mal sehen.. Wir leiten Datenstréme durch
einen Mehrbereichs-Kollektivator,
der latente Widerstande in virtuelle
Signalfunktionen umwandett...

L
o N/

sprich: Rechnen Sie nicht mit é
brauchbaren Auskinften.

sprich: Keine Ahnung.

Abb. 2: Computerchaos (aus: Adam, S., 1999, S. 78-81)

,@5 Ubungsaufgabe

5.4 Erldutern Sie einige Besonderheiten der komplementéren Beziehung zwischen
EDV-Mitarbeiter und Nutzer.

5.2.2.3 Spezielle Kommunikationsprobleme in Help-Desk-Gesprichen

Rollenkonstellationen

»Rolle“  bedeutet in diesem Zusammenhang Erwartungen in  einer
Kommunikationssitiuation an das Gegeniiber (was der andere tun soll), Anspriiche
(was man selbst will), Zulassungen (was man den anderen tun lassen wiirde) und die
Wahrnehmung der eigenen Position dem anderen gegeniiber. All dies wird meist zum
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