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Neue Aufgaben im Umfeld von eLearning:
Wie Mediendidaktiker die Implementierung von
eGovernment unterstiitzen konnen — und sollten

Die virtualisierte Bereitstellung von Inhalten und Interaktionen wird mehr und mehr
integraler Bestandteil des sozialen Lebens moderner Gesellschaften. Die Vielzahl der
Einsatzfelder von Anwendungssoftware, also auch der Programmtypen und -designs macht
den Imperativ, diese mogen ,,selbsterklarend”, ,,intuitiv nutzbar* und auch motivierend
gestaltet sein, unabweisbar. Marktfiihrerschaften und explizite Steuerung in Gestalt von
Normungsbemiihungen maégen der neuen Unubersichtlichkeit entgegenwirken. An der
Notwendigkeit, Grundstrukturen eingefuhrter (z. B. Windows-)Oberfldchen inhaltlich
verstandig und instruktional effizient auf die jeweiligen Anwendungsfelder zu beziehen,
fuhrt doch kein Weg vorbei. Wird die Gestaltung grafischer Benutzeroberflachen allein
dem naturwuchsigen Wechselspiel von programmiertechnischem Know-how und all-
falligen 6konomischen Beschrankungen tberlassen, drohen schon elementare Ge-
sichtspunkte der Usability ins Hintertreffen zu geraten. Umso mehr gilt das fir die
Strukturierung der Inhalte, die sich mit technischen und gestalterischen Fragen in Anwen-

dungsprogrammen eng verknipft.
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1.  Aufgabe eGovernment

Als erfolgskritisch erweist sich umfassende Nutzerfreundlichkeit angebotener Software-
Losungen vor allem dort, wo Akzeptanz fiur Virtualisierungsprozesse erst noch zu schaffen ist.
Ein solcher Bereich ist eGovernment. Seine Einfiihrung auf allen Ebenen staatlichen
Handelns versteht sich als Teil einer Neuorientierung der Verwaltung, die durch Ver-
schlankung und verstarkte Dienstleistungsorientierung gekennzeichnet ist — ein doppel-
tes Ziel, das sich nur dann ohne Abstriche wird erreichen lassen, wenn es gelingt, Bir-
gerfreundlichkeit nicht nur zu leben und zu kommunizieren, sondern auch in den Pro-
grammeigenschaften der eingesetzten Software gewissermalen zu objektivieren — und
zwar so, dass die eingesetzten Losungen breiten Bevolkerungsschichten zugénglich wer-
den, jenseits der Schranken generations- oder schichtspezifischer Differenzierungen von

Medienkompetenz.

Fur einen ersten Versuch, Usability von eGovernment-Losungen zu beschreiben, sei auf
das eGovernment-Handbuch des Bundesamts fr Sicherheit in der Informationstechnik

zuriickgegriffen.t Es schlagt eine dreifache Klassifikation von eGovernment-Lsungen vor:

1. Varianten, die einen Medienbruch beinhalten: Ein Formular kann z. B. via Internet
abgerufen und vom Nutzer am Rechner ausgefullt werden. Die zustandige Behdrde
erhdlt das ausgefullte Formular in digitalisierter Form, dann wird es jedoch ausge-

druckt. Bearbeitet und archiviert wird der Papierausdruck.

2. Bei medienbruchfreien Losungen ist ein solcher Formwechsel nicht mehr erforderlich:
Ein Formular wird digitalisiert bereitgestellt, ausgefillt, bearbeitet und archiviert.
Die in der Behérde zu vollziehenden Bearbeitungsschritte beruhen dabei — wie in 1.

— auf personalen Dienstleistungen.

Abrufbar unter http://www.bsi.de/fachthem/egov/3.htm. Hier verwendete Version: Stand 13.02.2002.

Dies ist ein Ausdruck aus Forschungsinstitut Betriebliche Bildung gemeinniitzige GmbH 2
der Projektdatenbank des f-bb. Obere Turnstrae 8, 90429 Niirnberg

Der wiedergegebene Artikel Telefon +49 911 279 58-0, Telefax +49 911 279 58-60

unterliegt dem Copyright. E-Mail: info@f-bb.de, Internet: http://www.f-bb.de



Forschungsinstitut
Betriebliche Bildung

3. Die Virtualisierung des Vorgangs schlieRt seine Automatisierung ein. VVorgange, die
keine individuellen Ermessens- und Entscheidungsspielrdume er6ffnen, werden oh-
ne Einschaltung eines Sachbearbeiters durch entsprechende Software bearbeitet,

notigenfalls in die behordlichen Informationsfliisse eingespeist und abgespeichert.

Dieses Beschreibungsraster fokussiert erkennbar auf die internen Rationalisierungsprozesse
der betroffenen Behdrde, was sich aus dem gegenwartigen Stadium der Einfihrung von
eGovernment in Deutschland erklart: Es muss im ersten Schritt zu einem integrierten,
umfassenden Konzept darum gehen, dezentral (1.) die mdéglichen Anwendungsfelder von
eGovernment zu identifizieren, (2.) diese hinsichtlich mdglicher Okonomisierungspotenziale
zu bewerten, daraus (3.) Priorisierungen abzuleiten und (4.) Lésungen zu implementieren,
die die so identifizierten Mdglichkeiten von Rechner-Netzen konsequent, d. h. in mdglichster

Vollstandigkeit, nutzen.

Doch der Blick auf die von den luK-Technologien gebotenen Rationalisierungspoten-
ziale bezeichnet eben nur eine der Perspektiven, wie sie bei staatlichen Digitalisierungsi-
nitiativen von der kommunalen bis zur europaischen Ebene eine Rolle spielen. Mindes-
tens ebenso wichtig ist die Erwartung, dass die Virtualisierung von Verwaltungsprozes-
sen ein Mehr an Biirgerndhe und Kundenorientierung — wenn schon nicht bewirkt, so doch
nachhaltig zu unterstiitzen vermag. Dann muss aber auch die ,Aul3enseite* der virtuali-
sierten VVorgange ins Spiel kommen: die Weise, in der sich Behodrden den Bilirgern me-
dial vermittelt — also Uber Websites, downloadbare Files oder ausfiihrbare Programme
zur kontrollierten Dateneingabe — prasentieren. In dieser ,Endverbraucher-Perspektive’
gewinnen neue Differenzierungen an Bedeutung. Vor allem aber wird der Aspekt der
Interaktivitat bedeutsam: die Frage, welche Hilfen, Nachfragemdglichkeiten und auto-
matisierten Feedbacks zur Verfligung stehen, wenn es darum geht, Dokumente in einer
sozial isolierten Situation — ohne den zur Auskunft bereiten ,Beamten am Schalter* — zu

erstellen. Fir eine erste Anndherung mag die folgende Matrix gentigen:
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Interaktion
nicht-personal personal
schrifti- |Kon- |automa- |Tele- |+ E- the-
che Er- text- tisiertes | fon- Mail- men-
lauterung | hilfe Feed- num- | Adresse |bezo-
Vollstdndigkeit back bei | mer gene
Fehlein- Hot-
gaben line
1. netzgestutzte informationen fur
die Kunden, z. B. Websites mit An-
gabe von Offnungszeiten, An-
fahrtsplan, Organigramm etc.
2. downloadbare Formulare, die
nach handschriftlichem Ausfiillen
per Post versandt werden
3. digitalisierte Formulare, die Ein-
gabefelder fur das Ausfillen per
Tastatur anbieten; anschlieBend
Ausdruck, Unterschrift und
Postversand
4. digitalisierte Bearbeitung und
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netzgestitzter Versand

5. Umgestaltung der behdrdlichen
Abldufe unter Gesichtspunkten der
Vernetzung; Vereinfachung; Ange-

bot neuer Dienstleistungenz

Tabelle: Usability im eGovernment aus Kunden-Perspektive

Die Pfeile in der Tabelle zeigen die Richtung an, in der die Qualitat einer eGovernment-
Losung aus der Perspektive der sie nutzenden Blrger steigt. Wachsende Vollstandigkeit
der Digitalisierung korrespondiert (auch) in dieser Sicht mit sinkendem Arbeitsaufwand.
Dabei kommen gegeniiber der Dreigliederung neue Differenzierungen ins Spiel: So
kann der dort nicht darstellbare Schritt von der zweiten zur dritten Zeile (Mdglichkeit,
ein Formular per Tastatur auszufillen) subjektiv aus Kundensicht einen erheblichen Unter-

schied in Sachen ,,Usability* ausmachen.

Wachsender Vollstandigkeit medialer Umsetzung korrespondiert in gelungenen Losun-
gen —und auch das gilt fur eGovernment wie fur Lernprogramme — steigende Interakti-

vitat.
2. Lernziel ,Formular-Ausfullen’

Der Schritt 4 unserer Matrix ist dann optimal realisiert, wenn Anwendungsprogramme
angeboten werden, die den Nutzer fihren und an jeder potenziell problematischen Stelle
kontextbezogene Hilfen und Korrekturoptionen oder Plausibilitdtsprifungen bereit
halten. (Dieser letzte Punkt ist etwa beim Elster-Programm zur Erstellung digitalisierter
Steuererklarungen erfullt.) Damit rlicken digitalisierte Formulare in die Nahe von Lern-

software: Das Formular ausfillend, lernt der Nutzer, wie es auszuftllen ist. Der Vorgang

2 Handbuch eGovernment, Phase 2, S. 11.
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gestaltet sich dabei desto reibungsloser und angenehmer,
e je schlussiger Bearbeitungssequenzen aufeinander folgen,

* je besser Sequenzierung von Schrittfolgen und Bewegungsfreiheit im Programm
miteinander ausbalanciert sind,

* je mehr das Programm sich selbsterldauternd prasentiert — nicht nur im Sinne rein
technisch verstandener Operability (worunter die Handhabbarkeit von grafischen
Oberflachen, intuitiv nutzbare Navigation etc. zu verstehen wéren), sondern auch
der inhaltlichen Verstandlichkeit zu vollziehender Schritte,

« je weniger eventuell notige Korrekturen ein Nachschlagen an entlegenen Stellen und
nutzerseitige Medienbriiche — analog dem Nachschlagen im Handbuch — erforder-
lich machen.

Fur den programmgesteuerten Prozess des Ausfilllens gilt zweifelsohne, dass sich der Ge-
sichtspunkt der Bearbeitungskorrektheit — anders als beim Lernprogramm — von demjeni-
gen des langfristigen Behaltens trennt, dass also die Zeitersparnis beim Ausfillen im Vorder-
grund steht, was eine besondere Bedeutung von rascher Abrufbarkeit und Verstan-
dlichkeit begriindet. Dartiber hinaus kann die Digitalisierung von Verwaltungsprozessen
aber durchaus auch als Chance verstanden werden, tieferes Verstandnis fiir die Notwen-
digkeit der Vorgénge und Abfragen zu wecken, die sich mit einem Formular verknipfen.
Erlduterungen und Hintergrunderklarungen lassen sich mit einer Griindlichkeit vermit-
teln, wie sie unter dem Druck der behdrdlichen Praxis personal nicht immer zu reali-
sieren ist. eGovernment-Programme vermaogen so, indem sie zumindest an Schlus-
selstellen zu Lernprogrammen im emphatischen Sinne werden, demokratische Tragerschaft
zu fordern: Der Burger wird als Partner angesprochen und ein Stiick mehr zum Partner
gemacht.
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3. Mediendidaktische Evaluation von eGovernment-

Software: Beispiele Meldeschein und Steuererklarung

Was eine mediendidaktisch geschulte Evaluation flir eGovernment zu leisten, welche
Perspektiven der Optimierung sie aufzuzeigen vermag, sei an zwei Anwendungsféllen
exemplarisch verdeutlicht, die in der Matrix den Stufen drei® und vier* zuzuordnen und

die insofern eindeutig den avancierten Lésungen zuzurechnen sind.

Das Verfahren des Meldescheins bezeichnet mit der Integration ausfuhrlicher Hilfetexte
und automatisierter Feedbacks sicher den richtigen Weg. Uber die Papierform des For-
mulars hinausgehend wird eine Sequenzierung vorgenommen: Mehrere Eingabemasken
werden nacheinander angeboten. Der Ubergang zur nachsten Maske kann erst dann
erfolgen, wenn die zuletzt angezeigte vollstdndig und konsistent ausgefullt ist:

I Stadt Niirnberg - Einwohneramt

Meldeformulare im Internet

Stadt Murnberg - Einwohneramt - AMMELDUMG bei der Meldebehorde x|

ANGABEN ZUR NEUEN WOHNUNG

Adressienungszusatze

~ Hauptwohhung

StraBePlatz, Hausnummer, Hausbuchstabe, Stockwerk Die news Wohnung ist
’7 = Neberwohnung.

ODZCoOrmIz>

Ort, Gemeinde

© Nein

"Haben Sie schon friher in Miimberg gewohnt #—

IN'umherg ¢
Ja

Einzugsdatum d . ora X

ohhung beibehalten 7 —
Daz Feld 'Strazee ..." der neuen Wohnung daif nicht leer sein |

ANGABEN ZU| wohnung.
Stiae/Platz, H. | wohnung

PLZ Ot, Gemeinds

Fallz Awsland: bitte Staat angeben

|

Perzonen noch weitere ‘wWohnungen 7

 Nein
Clla

|'Beslehen fuir die im folgenden angegebensn

(o) Stadt Nirnberg - Art fiir Organisation und Inform rbeitung
=] Slall"J @ g I‘_“H |JE§ j |J Desktop =) Arbeitsplatz glntemetExplorel %Netzwalkumgebung »| &m@;ﬂﬂ 14:49
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Abbildung 1: Fehlermeldung im Meldeschein-Programm

Eine ausflhrliche Hilfe steht zur Verfligung und ist von jeder Seite aus abrufbar. Der
Nutzer kann zuriickblattern, wenn er einen bereits gemachten Eintrag nochmals einse-
hen will. Am Ende der geflihrten Tour durch den Meldeschein erféhrt er, wohin er das
ausgedruckte und unterschriebene Formular senden kann, und das Einwohnermeldeamt
bedankt sich flir seine Mitarbeit. Das Formular nutzt die weithin bekannte Windows-
Oberflache mit Zurtick-, Weiter- und Hilfe-Button, Texteingabefeldern und Multiple-
Choice-Anklickmdglichkeiten und wird insofern PC-erfahrenen Nutzern kaum Schwie-

rigkeiten bereiten.

Aus mediendidaktischer Perspektive deuten sich hier mindestens die folgenden Verbesse-

rungsmdglichkeiten an:

1. Ein,,Advance Organizer* auf der ersten Bildschirmseite des Programms konnte
Orientierung tber den Umfang des Programms und den Zweck der zu beantwor-
tenden Fragen geben: ,,Wir werden Ihnen auf den folgenden x Bildschirmseiten y

Fragen stellen. Die Beantwortung ist verpflichtend. Ihre Auskiinfte helfen uns, ...

2. Dass das Programm das Vorwartsblattern ,verbietet’, hat seine Logik: Es
soll nur vorwartskommen, wer die notwendigen Angaben gemacht und
alle Felder korrekt ausgefullt hat. Das schrankt aber zugleich die
Moglichkeit des Nutzers, sich zu

orientieren, erheblich ein. Ein Ansichtsmodus kdnnte Abhilfe schaffen.

3. Die Trennung von Formularfeld und Erlduterung entstammt der Tradition des Papierfor-
mulars und ist insofern obsolet. Nutzerfreundlicher wére eine kontextsensitive Hilfe,
die die Mdglichkeit vorsieht, (kleinere) Hilfefenster jeweils an den Stellen zu 6ffnen,
die Fragen aufwerfen. Die textlich lange separate Hilfe, die das Programm bietet, ist

zu Recht mit einer Druckfunktion versehen (also implizit auf einen nutzerseitigen
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Medienbruch angelegt). Gedffnet, berdeckt sie weitgehend die Ausgangsseite. Lan-
geres Scrolling ist erforderlich. Weiter gehende Granularitat der Erlauterungen kon-
nte Abhilfe schaffen und mit einer Verbesserung der Text-Verstandlichkeit nach

den Kriterien des ,,Hamburger Verstandlichkeitsmodells* einhergehen.®

Der Biirger sollte nicht nur punktuell, sondern durchgehend personlich angesprochen werden.
Die Fehlermeldungen zeichnen sich im Gegensatz dazu durch auffallend unperson-
liche Texte aus (,,Wenn die Person ledig ist, darf das Feld ,Datum der Ehes-
chlieBung’ nicht ausgefullt werden.” Vgl. im Elster-Programm: ,,Fehler in Projekt:

Vorname der steuerpflichtigen Person fehlt!*)

Es kennt vier Elemente, die sich in der folgenden Frage zusammenfassen lassen: Sind die verwendeten Texte hinreichend
einfach, Ubersichtlich gegliedert, knapp formuliert und mit motivierenden Zusétzen versehen? Vgl. Inghard Langer, Friedemann
Schulz von Thun und Reinhard Tausch, Sich verstandlich ausdrticken, Ernst Reinhardt: Minchen, 6. Aufl. 1999. Das Lehrbuch
enthalt instruktive Beispiele fur die leserfreundliche Aufbereitung auch komplexer Zusammenhénge aus dem Umfeld der staatli-
chen Verwaltung.
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<% Stadt Niirnberg - Meldescheine im Internet
Datei Bearbeiten Lesezeichen Optionen 7
Inhalt I Imdes I ZUTiEh: I D[uckenl 44 | 2 I
Angaben zur neuen YWohnung und bisherigen Hauptwohnung

Hauptwohnung ist die vorwiegend benutzte Yohnung. Hauptwohnung eines verheirateten Einwohners, der
nicht dauernd getrennt von seiner Familie lebt, ist die vorwiegend benutzte Wohnung der Familie.
Hauptwohnuny eines minderjshrigen Einwohners ist die vorwiegend benutzte Wohnung der
Personensorgeberechtigten. Hauptwohnung eines Behinderten, der in einer Behinderteneinrichtung
untergebracht ist, bleibt auf Antrag des Behinderten bis zur Wollendung des 27. Lebengjahres die Wohnung
nach Satz 3. In Zweifelsfallen ist die vorwiegend benutzte Wohnung dort, wo der Schwerpunkt der
Lebensbeziehungen des Eimwohners liegt.

Nebenwohnung ist jede weitere Wohnung.

Folgende Felder missen ausgefiillt werden:
Miimberg gewohnt ¥—

Strake/Platz, H: , Haushuchstabhe, Stockwerk beider YWohnungen.
z.B.: In Tal 23 a, Haus B 3. Stock

Ort, Gemeinde beider YYohnungen
z.B.: Nipmherg

bhrung beibehalten ?

Einzugsdatum in der neuen Wohnung in der Form tmm.jjj. ohriung.

z.B.: 0102 1999 [.02.71900 ader 01.2.7200 ohriung.

Die neue Wohnung ist len angegebenen
Bitte geben Sie hier gin, ob lhre neue Wohnung Haupt- oder Mebenwohnung ist. hnungen 7

Hahen Sie schon friiher in Nirnberg gewohnt ?
Wenn Sie bereits friher in Nirmberg gemeldet waren, geben Sie hier bitte ja' ein.

Die bisherige Hauptwol g wird beibehalten ?
Wyenn die hisherige Hauptwohnung beibehalten wird, geben Sie hier bitte ja' ein. Geben Sie dann bitte
zusétzlich an, ob die bisherige Hauptwohnung als Haupt- oder Mebenwohnung beibehalten wird.

]

Bestehen fiir die im folgend gegel P weitere Wol gen?
Wyenn filr die hier zu erfassenden Perzonen Ober die neue Wohnung hinaus weitere Wohnungen bestehen,
geben Sie hier bitte ja' ein.

Folyende Felder hitten wir Sie soweit als moglich oder notwendig auszufiillen:

Adressierungszusitze der neuen Wohnung wie Gebaudelage, Hauptmieter etc.
z.B.; Rickgebdude, bei Miller Nirmberg - At for Orgs ion und Infor m

2l Pnetlaitzahbl dar hoidan Winhninaon fenforn haleanntt i Hﬂ@%ﬂ@ 14:54
Abbildung 2: Separater Hilfetext

Vieles von dem bisher Gesagten lasst sich auf das interaktive Formular ,,Elster* tiber-
tragen. Es sei hier lediglich auf die elementare Differenz hingewiesen. Sie bezeichnet ei-
nen Problempunkt, der — abermals — seine Entsprechung im Bereich der Lernmedien
hat und dort als 1:1-Umsetzung von Lehrbiichern auf den Bildschirm thematisiert — und
kritisiert — wird. Man hat es ndmlich bei ,,Elster” — wohl jedem Steuerbdirger sogleich
erkennbar — mit einer unmittelbaren Bildschirmadaption der gebréuchlichen Papierformulare der

Finanz&dmter zu tun. Dass die Formulargestaltung unverandert aus der Papierform (ber-
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nommen ist, bedingt nicht unerhebliche Einschrankungen in der Usability der Bilds-
chirmlésung. Unibersichtlichkeit wird nicht reduziert — z. B. durch das technisch leicht
realisierbare Ausblenden der vom Birger nicht auszufiillenden Felder. Das — grundsat-
zlich sinnvolle — Fehlermelde-Feld erhélt so die Funktion, (wenigstens teilweise) die
Unibersichtlichkeit des Screens zu kompensieren (,,Fehler in Projekt: Bankleitzahl
fehlt!*). Auch Sequenzierungsmaglichkeiten werden nicht genutzt, obwohl sich gerade
hier die Aufteilung auf mehrere Bildschirme anbieten wirde. Sie kdnnte mit der Ein-
fuhrung bedingter VVerzweigungen einhergehen, wo Felder, in Abhangigkeit von bereits ge-

machten Eintrégen, tbersprungen werden kdnnen.
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é ElsterFormular 2001 HE R
Datei Bearbeiten Formulare  Ansicht  Plausibiitatspriifung  Dateniibermittiung  Extras  Hilfe
D 2 H| =8 Blaa @ 8 2B %
verwendete Fonmulare: X || Seite1 | Seite? | Seited | ssited |
hantelbogen AT 7 -]
Anlage Kinder Arbeitnehmer-Sparzulage |:| verbleibenden Verlustvortrags
Anlage VL (Ehefrau) An das Finanzamt
Steuernummer i Wohnstzwechsel bisheriges Finanzamt Ich rechne mit einer Einkommen-
—‘ steuererstattung.
Allgemeine Anga Telefonisehe Ruckfragen tagsiber unter Hr. e
99 10 Steuerpflichtige Person (=tpfl.), bei Ehegstten: Ehemann 4[|| | |empmgu
Zelk Mame Rizciny
Z rpugdyoy by fy L 69
orriame
P —— 3 e T |
Tag  Monat Jahr Religion Ausgelbter Berut
~ Anlage Kinder o
A Ig =5E I 4 Gebur‘tsdeﬂum| | | | ‘ L] v -luth. |
- Anlage Straie und Hausnummer
- Anlage N (Stpfl./Ehema 5
I I - | 1 | 1 1 I I Y Y Yy |
~ Anlage M (Ehefrau) Postleitzahl, derzeftjger Wohnort
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“omame der steuerpflichtigen Person fehlt!

Geburtsdatumn der steuerpflichtigen Person fehltl

Stralfe und Hausnummer der steuerpflichtigen Persan fehlt!
Fostleitzahl der steuerpflichtigen Person fehlt!

Wyohnort der steuerpflichtigen Person fehit!
Konto-Murnmer fehit!
Bankleitzahl fehlt!
Geldinstitut fehit!

Es wurde weder Einkormmensteuererklarung, noch Antrag auf Festsetzung der ArbeitnehmerSparzulage, noch Erklarung zur Feststellung des verbleil
Wenigstens eines der Felder in den Zeilen 29 und 30 im Mantelbogen muss angekreuzt werden!
Wenigstens eines der Felder in den Zeilen 31 und 32 im Mantelbogen muss angekreuzt werden!
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Abbildung 3: Verknilipfung eines traditionellen Formular-Designs mit interaktiven

Funktionen

4.

Personale Unterstiitzung

Weitere Perspektiven

Fur den Bereich des eLearning ist die Integration von Nachfrageméglichkeiten und tu-

torieller Unterstiitzung langst als hilfreichste Form der Interaktivitat erkannt. Kénnen

die Nutzer einer Lernsoftware sich via netzgestitzter Kommunikation an ein personales

Dies ist ein Ausdruck aus

der Projektdatenbank des f-bb.
Der wiedergegebene Artikel
unterliegt dem Copyright.

Forschungsinstitut Betriebliche Bildung gemeinniitzige GmbH 12

Obere Turnstrae 8, 90429 Niirnberg

Telefon +49 911 279 58-0, Telefax +49 911 279 58-60
E-Mail: info@f-bb.de, Internet: http://www.f-bb.de



Forschungsinstitut
Betriebliche Bildung

Gegeniiber wenden, wird die doch nie ganz zu Uberwindende Starrheit automatisierter
Feedbacks aufgebrochen. Arbeit an konkreten Fragen und individuellen Problemen wird
mdglich. Die Experten sind sich daher einig, dass netzgestiitztes Computerlernen seine

Potenziale erst dann voll entfaltet, wenn Teletutoren die Lernprozesse begleiten.

Auch Erfahrungen aus diesem Bereich kann eGovernment sich zunutze machen. So
mag es sich unter Gesichtspunkten der Rationalisierung von Behdrdenabldufen als ef-
fektiv erweisen, Hotlines zu organisieren, die fur Nachfragen zu Formularen zur Ver-
fugung stehen, die die Biirger periodisch zu bearbeiten haben oder die besonders kom-
plex sind. Fir diese Lésung spricht nicht zuletzt, dass sich eine Effektivierung behor-
dlicher Abldufe durch eGovernment nur dann wird erreichen lassen, wenn der Einsatz
interaktiver Formulare nicht zu vermehrten Nacharbeiten und Nachfragen auf
Sachbearbeitungsebene fihrt.

Denkbar wéren Betreuung per E-Mail oder Uber Call Center organisierte Telefon-
Hotlines. Auch zur Vorstrukturierung der hier zu erwartenden Interaktionen kénnten

Didaktiker wertvolle Beitrage leisten.

Birgernahes eGovernment: Lebenslagen als Mittelpunkt

,Die Kommunen fordern e-Burgerdienste und dmteribergreifende Sachbearbei-
tung im Netz zur Umsetzung ihrer Verwaltungsreform!
Nur in der Kopplung von e-Blrgerdiensten mit e-Marktplatzen in " Lebenslagen-

Portalen" wird ein vom Benutzer akzeptiertes Angebot méglich!“®

Das Lebenslagen-Konzept peilt unmittelbar eine quasi-didaktische Aufbereitung des
Ensembles staatlicher Dienstleistungen an. Erste Losungen liegen vor, weitere sind in
Entwicklung begriffen. Im Mittelpunkt der Web-Prasenz steht dann nicht ein Amt, eine
Behorde, eine Dienststelle, sondern die Lebenslage, die Buirger zu deren potenziellen

5 Abgerufen bei der Datenzentrale Baden-Wiirttemberg unter http://www.dzbw.de/e_government/e_government_start.htm am

28.02.2002 (Stand: 19.09.2001).
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Kunden macht. Von dieser differenziert abzufragenden Ausgangssituation her (z. B.
Freitexteingabe oder Meni: ,,Sie wollen ...“) werden die Nutzer an die zusténdige Stelle
und deren aus dem Kundenbedarf erwachsende Informationsbedurfnisse herangefiihrt,

wie es einem dezidierten Dienstleistungsansatz entspricht:

»Lebenslagen bilden die Erwartungen der Biirger und der lokalen Wirtschaft ab, auf
einfache und schnelle Art und Weise Losungen fur ihre aktuellen Probleme zu finden,

ohne tiber Kenntnisse der Zustindigkeiten von Amtern zu verfiigen.“’

Fur medienungeiibte Nutzer sollten dabei optional Beschreibungen typischer Lebensla-
gen und gut handhabbare Verlinkungen zur Verfligung gestellt werden (z. B.: ,der
Wohnortwechsel). Zu denken wére etwa an narrativ aufgebaute ,,Guided Tours*, die
geeignete Identifikationsfiguren durch das je in einem Lebenskontext relevante Behor-

denumfeld fihren.

Es liegt auf der Hand, dass sich derartige Ansdtze nur behérdenibergreifend realisieren
lassen. Die oben erwéhnten Virtuellen Marktpldtze bieten hierfiir geeignete Strukturen.
Auf Portal-Ebene waren ebenso einfiihrende Programme anzusiedeln, die in den Ge-

samtbereich des elektronischen Staat-Blirger-Kontakts einfuihren.

Zum Marketing staatlicher Dienstleistungen kann ferner eine vertiefende argumentative Un-
terflitterung von Datenabfragen beitragen (z. B. Hinweise zum Stellenwert der

Dienstleistung, Historisches, Vergleiche mit anderen L&ndern).

Partizipative Produktentwicklung

Die Nutzerfreundlichkeit von Software — und damit sei hier nochmals eine
eLearning-Erfahrung eingebracht — I&sst sich allemal am besten dadurch sicher stellen,
dass potenzielle Nutzer friihzeitig in den Entwicklungsprozess einbezogen werden. Von

Experten moderierte Seminare sollten deshalb schon in der Entwicklungsphase alle

7 Siemens Schweiz AG, 04.09.2001, unter http://www.siemens-sbs.ch/liveevent.shtml abgerufen am
27.02.2002.
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Anspruchsgruppen einer eGovernment-L6sung — Behdrdenleitungen, Sachbearbeiter,
Kunden — zusammenfiihren. So kdnnen typische Fragen und Bedarfe identifiziert, Na-
vigationssysteme optimiert und beizugebende Hintergrundinformationen priorisiert
werden (z. B. zur Entscheidung, ob sie via Push- oder via Pull-Verfahren bereitzustellen
sind).

Integrierte Evaluationsinstrumente schlieBlich schaffen die Grundlage dafir, dass die
Nutzung der Software durch die Birger sich mit einem kontinuierlichen Verbesserungs-

prozess verknipft.

5. Einige Anmerkungen zum Verhéaltnis von Software-

Ergonomie und Mediendidaktik

In der beruflichen Bildung wird seit Langem ein Verschmelzen der traditionell getren-
nten Bereiche Arbeiten und Lernen beobachtet. Durch kontinuierliche Innovationspro-
zesse bestimmt, ist die Arbeitswelt heute mehr und mehr darauf angewiesen, Wissens-
Updates und Anpassungen von Kompetenzprofilen der beruflich Tétigen durch
Lernprozesse sicherzustellen, die sich (sachlich und zeitlich) integriert in Arbeitsprozesse
und (rdumlich) am oder in groRer Nidhe zum Arheitsplatz vollziehen. Zu einem guten Teil
geht diese Umwalzung tberkommener Arbeits- und Lernweisen von den modernen
Informations- und Kommunikations-(luK-)Technologien aus, die ihrerseits auch neue
Potenziale fur die Unterstitzung von Prozessen lebenslangen Lernens bieten. Lernen und
Arbeiten riicken damit auch hinsichtlich ihrer Instrumente nah aneinander heran: Arbeits-
mittel werden zu Lernmitteln. Wenn es um die Einflihrung neuer Versionen moderner
Office-Software geht, sind Produktschulung und Einsatz des Produkts keine getrennten
Prozesse mehr. Integrierte Hilfen und Lernmodule unterstiitzen ein qualifiziertes ,,Lear-

ning by doing“, das sich keineswegs im Herumprobieren erschopft (oder sich jedenfalls
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nicht darin erschopfen muss).

Diese Entwicklung hat zwei Disziplinen enger aneinander herangefuhrt, die kraft ihres
Gegenstands und ihrer Intention von Beginn an zahlreiche Beriihrungspunkte aufgewie-
sen hatten: die Mediendidaktik und ihre Grundlagendisziplinen (wie Lernpsychologie und
Instruktionstheorie) auf der einen und die Software-Ergonomie und Usability-Forschung auf
der anderen Seite. (Forschungsfelder wie die Wahrnehmungspsychologie bezeichneten
hier immer schon einen — nicht unbetréchtlichen — Schnittmengen-Bereich.) Kénnen
die Mediendidaktiker von den Software-Ergonomen lernen, wie grafische Benutzerober-
flachen zu gestalten sind, die sich als unaufdringliches Hilfsmittel fur die mit einer Soft-
ware verfolgten Ziele bewdhren, so vermogen die Didaktiker die Gestaltung effizienter
Hilfefunktionen durch begriindete Hypothesen (iber kognitive Strukturen und instruk-
tionale Designs zu unterstiitzen. Gilt es nun, Software so zu gestalten, dass ihre Nut-
zung sich als kontinuierlicher Optimierungsprozess integrierter Lern-Arbeitseinheiten
vollziehen kann, erweist sich das Bestehen auf eingerichteten Fachgrenzen endgultig als
obsolet.

Mit dem Vordringen der luK-Technologien in tendenziell alle Lebensbereiche — vom
Privatleben bis hin zur staatlichen Verwaltung — gewinnt die geschilderte Allianz von
Ergonomen und Didaktikern weit Uber die Bereiche von Arbeitswissenschaft und Be-
rufspadagogik hinaus an Bedeutung: Ohne begriindete Antizipationen der
Wahrnehmungs-, Handlungs- und Denkstrukturen der potenziell daran Beteiligten wer-

den virtualisierte Interaktionen nicht gelingen.
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