


Definition & Beispiele

Digitale Beratungsformate
Unterschiedliche Beratungsanfragen
Beratungsphasen & Impactfaktoren

Konzeptionelle Grundlagen & Beispiele

3 Perspektiven der Online-Beratung




Blended-Counseling: Definition

umfasst die systematische,
konzeptionell fundierte,
passgenaue Kombination

verschiedener digitaler und
analoger Kommunikationskanale
in der Beratung




Ausgangspunkte fur Blended Counseling

Von der
Online-
Beratung

Von der Face-
to-Face-
Beratung

Blended
Counseling

Durch den
Einbezug
digitaler
Medien

Durch den
Einbezug von
F2F




Eine Ratsuchende schreibt

«lch mochte per Mail aufgefordert werden. Ich kbnnte mir aber auch
vorstellen per WhatsApp oder SMS kontaktiert zu werden. Per Telefon
eher nicht. Ich denke ich wiirde es nicht abnehmen. Vor allem nehme ich
sowieso fremde Nummern nicht ab. Ich mag es nicht, weil ich manchmal,
je nachdem wie es mir geht, mag ich nicht unmittelbar mit jemandem

reden. Manchmal ist es egal wer es ist». (Interview B, Klientin

Suchtberatung)



Beispiel aus der Suchtberatung

,lelefoniert haben wir am Anfang. Dann wurde mir mitgeteilt, dass ich auch schreiben darf. Wir haben viel gemailt. Ich
finde es in dem Sinne auch sehr praktisch, weil man auch etwas aufschreiben kann, wenn es einem in den Sinn kommt
und aktuell ist. SMS haben wir selten geschrieben, weil sie einfach das Telefon hier im Biliro hat. Das Mail wird auch fiir
inhaltliche Anliegen verwendet. Ich habe das Mail auch fiir organisatorische Zwecke verwendet. Flir mich ist es
manchmal einfacher, wenn ich einfach in Ruhe etwas aufschreibe, als wenn ich es miindlich erkléren muss. Und es ist zu
jeder Zeit moglich. Ich finde es schon praktisch, wenn es mal notiert ist. Es kommt ja nicht unmittelbar eine Reaktion
oder eine Antwort von ihr. Aber es hat mir gutgetan, dass mein Anliegen deponiert wurde. Ich kénnte mir das auch auf
WhatsApp-Ebene vorstellen, aber das haben wir bis jetzt nicht gemacht. Einmal ging es auch darum Wochenplidne zu
erstellen und ich habe diese ihr dann gemailt fiir ein Feedback. Da war ich froh, dass es ein Feedback vor dem néichsten
Termin hatte. Ich empfinde das Schreiben als befreiend. Wenn man etwas ausformuliert und schriftlich festhdilt, hat das

bei mir schon eine Wirkung.” (Interview B, Klientin Suchtberatung)



4 Zutaten fur den richtigen Mix

. Digitale Formate: Welche Eigenschaften hat die
Kommunikation im jeweiligen Format?

. Beratungskontext: Zu welchen Anfragen passen
welche Formate’

. Klientinnen: Zu welchen Ratsuchenden passt
welches Format?

. Beratungsprozess: Zu welchem Zeitbunkt eignet
sich welches Format?




Setting

Kommunikation

Beratungsformen

Offline.
G

Online -

Audio-visuell - —

(Quasi-)synchrone Kommunikation Asynchrone Kommunikation

Ausdrucksebenen des Spreche
Vom Sprechen zum Schreiben

Vom HOren zum Lesen

Vom Korper/Leiblichkeit zum Text

Prasenz- Video-
Beratung Beratung/
(F2F) Internet-
telefonie

Enrico Strathausen, M.A. (2020)

ns Ausdrucksebenen des Schreibens

Haufig anonymisiert bzw. pseudonymisiert




Informieren — Stabilisieren — Begleiten — Beraten

Die Kurz-Info
Die Information
Die einfache Beratung

Die komplexe Beratung mit sprachlich schwierigem
Hintergrund

Die komplexe Beratung mit psychosozial schwierigem
Hintergrund

Die Beratung mit notwendiger Stabilisierung

Die Beratung mit Begleitung der Ratsuchenden




Blended Counseling: Impactfaktoren
__vor ] wibvenddosBorawngsprozesses | _nach_

kurzfristige Steuerung der
Naher an der Kontaktmog- Intensitat des Ziel-
Lebenswelt lichkeiten fur Beratungs- erreichung
Ratsuchende prozesses

Zufrieden-
Sucht- Stabilisierung der Beratungsbeziehung heit

Zugang zur beratung => Reduzierung Anzahl Kontaktabbriche

Nachhaltig-

ST keit
I\\/I/t_;’;t:; Bedarfsorientierte Flexibilisierung des

Beratung Prozesses (Beratung / Begleitung) Nachsorge-
4 moglich-

Passgenauig- Keiten
keit von Zeitersparnis durch ortsunabhangige Beratungsgesprache

Beratungs-
angeboten

Beratung

Gewahrleistung der
Unterstutzung auch in

effizienter Ressourceneinsatz Zeiten der Pandemie
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Geschwindigkeiten anpassen

Bewusster Umgang mit Beschleunigung und
Entschleunigung im Prozess

Verlangsamung im Prozess durch asynchrone Medien
(z.B. Mailberatung): Nachdenkpausen, erhdhte
Selbstreflexivitdt durch Schriftlichkeit

Beschleunigung im Beratungsprozess: zusdtzliche
Kontaktmaoglichkeiten intensivieren den Prozess,
synchrone Medien ernéhen das Tempo




Selbstfursorge fur Beratende

* Synchrone Settings: Absprachen zur Erreichbarkeit

* Asynchrone Settings: Transparenz zu
Antwortschnelligkeit




Konzeptionelle Basis fur Blended Counseling

Aufbau eines sog. Blended Counseling-Szenarios
Beratungskontext
Exemplarische Beschreibung Ratsuchende
Potenziell einsetzbare Kommunikationskandle
Zielbeschreibung

Skizzierte Prozessverldufe (BC)

Mogliche Anldsse fir Medienwechsel im
Prozessverlauf




BC-Prozessverlauf R
Erstkontakt/Einstieg

Digitale mediengestiitzte KL orientiert

Beratung sich online
(Website)
V2
\V1
Userlike-Chat :
Chat mit V1, Chat mit

Sachbearb. Berater/in

Telefon
oder Malil
F2F-Beratung / \
F2F F2F e
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Veranderung

Digitale mediengestitzte
Beratung

Mail Mail Mail = Mail — Mail Mail — Mail — Mail Mail —

| f

F2F-Beratung l

F2F __, F2F F2F F2F
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={o Versnd
eranaerung
Prozessverlauf

Digitale mediengestiitzte

Beratung
. :
Mail Mail Mail \
Messenger / Nachricht /‘ Messen- __  Messen-
ger ger

Telefon Telefon
F2F-Beratung /‘

F2F - F2F - F2F
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BC- Veranderung
Prozessverlauf

Digitale
mediengestiitzte
Beratung
Mail Mail Mail Mail
F2F-Beratung / \ / \ / \
FoF B F2F | F2F B F2F F2F F2F F2F
ARUD ARUD ARUD ARUD
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Drei Perspektiven der Online-Beratung

Organisation

Online-Beratung

Beratende Ratsuchende




Medienaffinitdt
Medienkompetenz

Schriftliche Ausdruckfdhigkeit
Kognitive Voraussetzungen

Motivation zur Verdinderung

Gerdteausstattung
/\ Offenheit
Organisation

Vertrauen zur beratenden Person

Online-
Beratung

Beratende Ratsuchende




Organisation

Konzeptionelle Grundlagen

Nutzungserwartungen und Motive

Zielerreichung | Mehrwert durch BC

Motivation der Mitarbeitenden

Medienkompetenz / Qualifikation der Mitarbeitenden
Prozesse / Abldufe

Technik / Tools / Plattformlosungen

Ausstattung

Finanzierung
Datenschutz




Beratende

Beratungskonzept
Medienkompetenz
Medienaffinitdt

Schriftliche Ausdrucksfdhigkeit
Flexibilitcit

Qualitat der Beratungsbeziehung

Datenschutzkompetenz

Zeitressourcen

Passung Medienwahl / Beratungsverlauf
Passung Tools fur Ratsuchende

Passung Ziele Beratungsprozess BC



