
 
 
 

 FFH2015-WIWI2-3     S.1  

Beratungskommunikation im Wandel 

Vom „People Business“ zum „Blended Counseling“? 

Sabine Schuh, Andreas Kremla 

Ferdinand Porsche Fern FH, Lothringerstraße 4 – 8, A-1040 Wien, AUSTRIA 

 
KURZFASSUNG/ABSTRACT: 

Computer-vermittelte Beratung wird in der medizinischen und in der psychosozialen Versorgung verstärkt 

eingesetzt. Ziel der Studie war es, Einsatzgebiete von Computer-vermittelter Beratung im Berufsgruppen-

Vergleich im Hinblick auf Settings und Themen zu benennen. Dafür wurde ein narrativer Review von Wirk-

samkeitsstudien (n=11) durchgeführt sowie mittels qualitativer ExpertInnen-Interviews (n=25) erhoben, wo 

nach Meinung von beratenden Expertinnen und Experten aus vier Beratungskontexten der dialogisch-

interaktiven Erwerbsarbeit Chancen und Grenzen von Computer-vermittelter Beratung liegen. Es zeigte 

sich, dass in den untersuchten Beratungsbereichen, selbst wenn es um Sachthemen geht, die persönliche 

Beratung durch Onlineberatung nicht ersetzt werden kann. Vielmehr wird jene als Basis für eine weiterfüh-

rende unterstützende Onlineberatung vorausgesetzt.  

1 AUSGANGSPUNKT UND HINTERGRUND DER UNTERSUCHUNG 

Der Begriff und die Tätigkeit der Beratung ist in den verschiedensten Lebensbereichen kaum 

mehr wegzudenken, wobei Beratung keine Erfindung des 20. Jahrhunderts ist. Beraterinnen 

und Berater hat es zu jeder geschichtlichen Zeit der Menschheit gegeben. Nahezu jede Herr-

scherin bzw. jeder Herrscher zog Expertinnen und Experten hinzu, wenn es um Phasen der 

Entscheidungsfindung ging. Auch die Institutionalisierung von Beratung in bestimmten Berei-

chen, wie z.B. in der Jugend- und Familienfürsorge, erfolgte schon sehr früh gegen Ende des 

19. Jahrhunderts (vgl. Nußbeck, 2006 [1]). Seither ist auch der wissenschaftliche Anspruch an 

diese Disziplin gestiegen. Unmittelbar mit dem Thema Beratung ist der Themenkomplex Kom-

munikation verbunden, wobei hier das besondere Augenmerk auf der rasanten Entwicklung der 

Informations- und Kommunikationstechnologien liegt, mit der die Geschwindigkeit und Dynamik 

in der Kommunikation gestiegen ist. Online-/Telefonberatungstools sind in vielen Lebensberei-

chen anscheinend im Zunehmen, sowohl in den Bereichen psychosoziale und medizinische 

Versorgung als auch in rechtlichen und informellen Belangen (vgl. Nestmann et al. 2013 [2]).  

Aus ökonomischer Sicht lässt sich dieser Trend in Richtung Onlinekommunikation unter ande-

rem im Zusammenhang mit den Kondratieff-Konjunkturzyklen erklären. Gerade die Informati-

onstechnik prägte nun fünf Jahrzehnte lang den technologischen, kulturellen und sozialen 

Wandel in allen entwickelten Ländern in einem weitaus höheren Ausmaß als alle anderen 

Technologien davor. Derzeit wird wissenschaftlich diskutiert, was die Basisinnovation des be-

vorstehenden sechsten Kondratieff-Zyklus sein wird, wobei davon ausgegangen wird, dass im 

nächsten Zyklus der Informationstechnik in Kombination mit der psychosozialen (Kommunikati-

ons-)Kompetenz jedenfalls eine Schlüsselrolle zukommen wird, da die in den Lebenswelten 

vorhandenen Datenmengen kaum noch zu verarbeiten sind (vgl. Nefiodow 2006 [3]).  

Hinzu kommen steigende Ökonomisierungstendenzen, die sich in vielen Bereichen nieder-

schlagen. Im Gesundheitswesen zeigt sich dies zum Beispiel mit der Forderung nach Telemedi-

zin und der Etablierung von Telegesundheitsdiensten, die eine gesetzliche Vorgabe des aktuel-

len Bundes-Zielsteuerungsvertrags – Zielsteuerung Gesundheit ist, der im Juni 2013 zwischen 

dem Bund, den Ländern und dem Hauptverband der Sozialversicherungsträger abgeschlossen 

wurde [4][5][6].  
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Es stellt sich daher die Frage, ob Beratung zukünftig vermehrt im virtuellen Bereich stattfinden 

kann bzw. ob es sinnvoll ist, persönliche Beratung in einzelnen Bereichen durch Computer-

vermittelte Beratung zu ersetzen.  

2 FORSCHUNGSFRAGEN UND FRAGESTELLUNGEN 

Unter Bezugnahme der sogenannten „Lasswell“-Formel [7] wurde der Frage nachgegangen, wo 

die Zukunft von Computer-vermittelter Beratung im Vergleich für vier verschiedene Berufsgrup-

pen aus dem Bereich der dialogisch-interaktiven Erwerbstätigkeit (medizinische bzw. psychoso-

ziale Beratung, Rechts- bzw. Steuerberatung) im Hinblick auf Wirksamkeit, Settings und The-

men liegen kann und welche Umsetzungsmaßnahmen hierfür jedenfalls aus Sicht von Expertin-

nen und Experten notwendig sind.  

Daraus ergab sich einerseits Fragestellung 1, die klären sollte, ob überhaupt Wirksamkeitsbe-

lege für Computer-vermittelte Beratung in den vier untersuchten Bereichen identifiziert werden 

können. Anderseits sollte durch Fragestellung 2 beleuchtet werden, ob es bestimmte Themen-

bereiche oder Berufsfelder gibt, bei denen Computer-vermittelte Beratungen als Ersatz oder als 

Ergänzung zu einer persönlichen (Face-to-Face) Beratung in einzelnen Teilbereichen, wie z.B. 

in Bezug auf Erstkontakt, eigentliche Beratungstätigkeit, Nachsorge und Monitoring, eingesetzt 

werden können.  

3 METHODIK 

Zur Beantwortung der beiden aus der Forschungsfrage abgeleiteten Fragestellungen wurden 

zwei Methoden verwendet, der narrative Review von bestehenden Wirksamkeitsstudien aus 

dem Bereich Computer-vermittelte Beratung (ab nun kurz „Onlineberatung“ genannt) sowie 

ExpertInnen-Interviews.  

3.1 Narrativer Review 

Zur Identifikation von Wirksamkeitsbelegen von Onlineberatungen wurde mittels systematischer 

Literatur-/Datenbank-Recherche nach vergleichbaren inhaltlich homogenen Primärstudien bzw. 

publizierten Artikeln im wissenschaftlichen Kontext gesucht. Als Schlagworte für die Recherche 

wurden „Beratung“, „Wirksamkeit“, „Online“, „Counsel(l)ing“, „Effectiveness“, „Consulting“ in 

Verbindung mit den zu erforschenden Beratungsgebieten im Zeitraum Oktober 2013 bis Jänner 

2014 gewählt. Da es ausschließlich um die Frage der Wirksamkeit von Beratung ging, wurden 

jene Studien ausgeschlossen, die eindeutig dem Bereich der Interventions- und Behandlungs-

angebote (beispielsweise Therapieformen) angehörten.  

Ziel war es, diese Studien einer Metaanalyse zu unterziehen. Das hätte unter anderem be-

deutet, dass die abhängigen und unabhängigen Variablen (die aus der „Lasswell“-Formel abge-

leitet wurden) der auszuwählenden Studien homogen sein hätten müssen. Da die gefundenen 

Primärstudien nicht den wissenschaftlichen Qualitätskriterien zur Durchführung einer Metaana-

lyse entsprachen, wurde die Methode des narrativen Reviews zur Erforschung der Wirksam-

keitsbelege angewandt [8]. 

3.2 ExpertInnen-Interviews 

Zur Beantwortung der Frage nach Einsatzmöglichkeiten für Onlineberatungssettings sowie zur 

Auffindung von Unterschieden und Gemeinsamkeiten sowohl innerhalb der als auch zwischen 

den vier verschiedenen Berufsgruppen wurde die Methode der ExpertInnen-Interviews im per-

sönlichen Einzelsetting verwendet. Hierfür wurde ein strukturierter Gesprächsleitfaden konzi-

piert. Die Auswertung erfolgte hauptsächlich qualitativ hypothesengeleitet mittels qualitativer 

Inhaltsanalyse [9].  

Zur Generierung der Auswertungskategorien hinsichtlich der Einsatzmöglichkeiten wurden die 

Faktoren des Media-Richness-Modells nach Reichwald et al. (1998) [10] herangezogen. Da es 

auch um die Identifikation von Stärken und Schwächen bzw. Chancen und Gefahren von On-
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lineberatungen ging, wurde für die Auswertung des qualitativen Materials an einigen Stellen ein 

Raster einer SWOT-Analyse für die Auswertung herangezogen.  

Bei der Stichprobenzusammensetzung wurde darauf geachtet, dass das Thema Beratungs-

kommunikation und Onlineberatungssettings von unterschiedlichen Blickwinkeln betrachtet 

werden konnte. Die finale Stichprobe bestand aus 13 Expertinnen und 12 Experten, wobei für 

deren Auswahl die Methode des sogenannten gezielten Samplings [11] verwendet wurde, da 

das breite Themenfeld vorrangig aus dem Zentrum heraus erschlossen werden sollte. Dabei 

wurden generell nur jene Beratungsprofis herangezogen, die in sogenannten formalisierten 

Beratungssettings (vgl. Nestmann, 2007, S. 548 [12]) tätig sind.  

4 RESULTATE 

4.1 Narrativer Review 

Es zeigte sich, dass im Sachthemen-Bereich (Steuer- und Rechtsberatung) keine wissenschaft-

lichen Wirksamkeitsstudien aus dem Onlinebereich gefunden werden konnten. Ebenso ergab 

die Recherche, dass auch im Bereich der psychosozialen Versorgung kaum vergleichbare Stu-

dien zur Wirksamkeit, vor allem hinsichtlich des gleichen zugrunde liegenden Wirksamkeitskon-

struktes („Effectiveness“, „Efficacy“, „Efficiency“ - vgl. Nußbeck 2006 [13]), von Onlinebera-

tungsangeboten zu finden waren. Dies lag vor allem daran, dass die häufigsten Wirksamkeits-

studien im Bereich des Vergleichs von Psychotherapieangeboten zu finden sind, und nicht im 

Bereich der eigentlichen Beratung, wie es dem in dieser Studie verwendeten Konstrukt ent-

spricht. Es zeigte sich, dass in den meisten Primärstudien Begriffe wie „Therapie“ oftmals syno-

nym mit Begriffen wie z.B. „Beratung“, „Consulting“, „Counsel(l)ing“ etc. verwendet werden, was 

die Vergleichbarkeit erschwerte. Ebenso waren die Erhebungsmethoden, die sich mit der Frage 

der Wirkung beschäftigten, höchst unterschiedlich und kaum vergleichbar.  

Letztendlich wurden 11 Wirksamkeitsstudien aus dem Bereich des psychosozialen Bera-

tungsangebots einem narrativen Review unterzogen. Im Rahmen des narrativen Reviews konn-

te gut gezeigt werden, dass die in der Literatur beschriebenen unterschiedlichen Wirksamkeits-

faktoren in den publizierten Studien häufig mit dem gleichen Wording verwendet werden, ob-

wohl damit nicht dieselbe Dimension der Wirkung gemessen wird. Darüber hinaus zeigte sich, 

dass die analysierten Studien kaum miteinander vergleichbar waren in Bezug auf die Methodik, 

die Zielgruppe der befragten Personen, die Stichprobengröße sowie die verwendeten Erhe-

bungsinstrumente.  

Zusammenfassend konnte damit gezeigt werden, dass die Wirksamkeit von Onlineberatun-

gen in einem gewissen Bereich gegeben ist. Allerdings bedarf es hier der einheitlichen Definiti-

on von Standards zur Erhebung der Wirksamkeit, um hier zukünftig bessere bzw. vergleichbare-

re Forschungsergebnisse liefern zu können.  

4.2 ExpertInnen-Interviews 

4.2.1 Beschreibung der Untersuchungsdurchführung 

Pro Berufsgruppe wurden 6 bis 7 Interviews mittels strukturiertem Gesprächsleitfaden im Früh-

jahr 2014 geführt. Die befragten Expertinnen und Experten sollten dabei aus ihrer Sicht unter 

anderem beantworten, wie wichtig sie persönliche (Face-to-Face) Beratung in ihrem Bereich 

einschätzen, welche Assoziationen zum Begriff der Onlineberatung vorliegen und wo Chancen 

und Stärken sowie Schwächen und Gefahren im beruflichen Kontext beim Einsatz von On-

lineberatung gesehen werden. Ebenso wurden Erfahrungen mit und (Nutzen-)Erwartungen an 

Onlineberatungstools im jeweiligen Berufsumfeld abgefragt. Darüber hinaus sollte abschließend 

auf einer Skala von 1 bis 4 (1 = „sehr sinnvoll/angemessen“, 2 = „eher sinnvoll/angemessen“, 3 

= „eher nicht sinnvoll/angemessen“ und 4 = „nicht sinnvoll/angemessen“ sowie „keine Angabe“) 

eingeschätzt werden, wie sinnvoll bzw. angemessen der Einsatz von Onlineberatung im eige-

nen beruflichen Umfeld im Bereich des Erstkontakts, im Bereich der eigentlichen Beratungstä-

tigkeit sowie im Bereich der Nachbetreuung/Monitoring gesehen wird. Die durchschnittliche 

Gesprächsdauer betrug 15,04 Minuten pro Gesprächspartner.  
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4.2.2 Überblick über die wichtigsten Ergebnisse  

Es zeigte sich, dass sich die Berufsgruppen kaum unterschieden betreffend der Vorstellung, 

was Beratung leisten soll und wie Beratung definiert wird, wobei der persönlichen (Face-to-

Face) Beratung ein sehr hoher Stellenwert zugeschrieben wurde.   

Entgegen der Annahme, dass Onlineberatung sinnvollerweise im Bereich der Erstberatung 

angemessen eingesetzt werden kann, zeigte sich, dass mit wenigen Ausnahmen die befragten 

Expertinnen und Experten im Erstkontakt kein generelles Einsatzgebiet für Onlineberatungsfor-

men sehen, da hier noch keine Beziehung zwischen Berater und Klient entstanden ist und hier 

erstmals Vertrauen aufgebaut werden muss. Es wurden einige wenige Einsatzgebiete, wie z.B. 

Klärung der Rahmenbedingungen, Settingfragen und Clearingfunktion über alle Berufsgruppen 

hinweg genannt, wobei hier bereits erste Bedenken geäußert wurden. Der Onlineberatung im 

Bereich des Erstkontakts wurde also zumeist eine Art Drehscheibenfunktion zugeschrieben. 

Ebenso zeigte sich im Bereich der eigentlichen Beratungstätigkeit, dass alle Berufsgruppen 

generell, themenunabhängig, keine praktikablen Einsatzmöglichkeiten von reiner Onlinebera-

tung sehen. Der häufigste Grund hierfür lag in der Komplexität bzw. in der eingeschränkten 

Abbildbarkeit der unterschiedlichen Beratungsthemen. Zumeist werden hier E-Mail und Telefon 

als begleitende Maßnahmen zur Verschriftlichung der Beratung im Sinne der Dokumentation 

genannt. Über alle Berufsgruppen hinweg zeigten sich in diesem Bereich ähnliche ungeklärte 

Grundsatzfragen, beginnend bei Fragen der Honorierung, Fragen der Haftung für Fehldiagno-

sen oder Fehlberatungen, unklare (berufs-)rechtliche Rahmenbedingungen bzw. die Unsicher-

heit darüber, wie komplexe Themen online sinnvoll umgesetzt und abgebildet werden können, 

ohne dass einerseits begrenzte Realitäten entstehen und anderseits durch notwendiges Mehr-

Nachfragen eine Kostensteigerung der Beratung die Folge ist.  

Im Bereich es Monitorings/Nachbetreuung zeigte sich, dass mit Ausnahme der ärztlichen Be-

raterinnen und Berater alle anderen Berufsgruppen bestimmte, klar umgrenzte, Einsatzmöglich-

keiten vorwiegend bei bekannten Klientinnen und Klienten, z.B. in Form von Erinnerungsmail-

funktionen zur Terminkontrolle oder Dokumentendownloadbereich, sehen.    

Betrachtet man zusammenfassend den Berufsgruppenvergleich so zeigte sich, dass im medi-

zinischen Bereich einige wenige bis keine sinnvolle/angemessene Einsatzgebiete für Onlinebe-

ratung genannt wurden. Im Bereich der psychosozialen Beratung und der Rechtsberatung wur-

den mögliche klar umgrenzte Einsatzgebiete im Bereich der Erstberatung und im Monitoring 

genannt. Im Bereich der Steuerberatung wurden Einsatzmöglichkeiten von Onlineberatungen 

lediglich in der Nachbetreuung gesehen. Zusammenfassend zeigte sich also, dass die Einsatz-

gebiete von Onlineberatungen, die von Expertinnen und Experten als „sinnvoll/angemessen“ 

erachtet werden, eher sehr beschränkt vorliegen und auf klar umgrenzte und gut standardisier-

bare Einsatzgebiete eingeschränkt werden können. 

Die Hypothese, dass Onlineberatung sinnvollerweise im Bereich der Erstberatung angemes-

sen eingesetzt werden kann, musste daher mit wenigen Ausnahmen verworfen werden. Ebenso 

musste die Hypothese, dass bei Sachthemen (wie z.B. in der Rechts- oder Steuerberatung 

vorherrschend) Onlineberatung in der eigentlichen Beratungstätigkeit sinnvoll eingesetzt wer-

den kann, verworfen werden.  

5 CONCLUSIO UND AUSBLICK 

Kommunikation und Beratung sind untrennbar mit dem Menschsein verbunden. Es scheint da-

her wenig verwunderlich, dass Beratung auch im Zeitalter der Informationstechnologie selbst in 

jenen Bereichen, in denen es scheinbar um reine Sachthemen geht, noch immer ein „People 

Business“ darstellt, das allerdings in vielen Bereichen von Informations- und Kommunikations-

technologie unterstützt wird. Die persönliche Beziehung als Mittelpunkt des Vertrauensbera-

tungsgeschehens wurde von allen Berufsgruppen genannt. Besonders bei komplexen Themen 

scheint das Vertrauen in persönliche Beratung eine stabilisierende Wirkung zu haben.  

Reine Onlineberatung wird besonders bei hochkomplexen Themen kritisch gesehen. Es be-

stehen Befürchtungen hinsichtlich Fehleinschätzungen durch fehlenden persönlichen Kontakt. 
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Dies liegt neben den vielfältigen Fehlerquellen, die gerade im komplexen Bereich entstehen 

können, unter anderem auch daran, dass die „Schreib“-Zeit vor allem in komplexen Bereichen 

und Themengebieten eine Beratung ausdehnt, anstatt sie zu verkürzen (vgl. Hintenberger, 2006 

[14]), wodurch die Beratungsleistung wieder teurer wird. Ferner zeigte sich, dass ein- und die-

selben Kommunikationskanäle sowohl für das Ge- als auch das Misslingen eines Kommunikati-

ons- bzw. Beratungsgeschehens führen können. So kann beispielsweise ein „zu viel“ oder ein 

„zu wenig“ an sozialer Präsenz zu einem Mehraufwand führen. Generell gilt, dass mit steigen-

der Komplexität des Themas auch reichhaltigere Medien, wie die persönliche Präsenz, benötigt 

werden (vgl. „media appropriateness“ nach Blumler, 1979 [15]).  

Computer-vermittelte Beratung wird jedenfalls zum Thema, wenn es sich um Bereiche han-

delt, die einen gewissen Schutz der Anonymität benötigen (vgl. Knatz, 2003 [16]) bzw. Face-To-

Face-Beratungen aufgrund von Entfernungen, Mobilität bzw. Lebensumstände nicht möglich ist 

oder Klientinnen und Klienten lieber schreiben als reden (vgl. Hintenberger, Kühne, 2009, [17]). 

Entlastungen sind jedenfalls im Bereich von Routinefragen und zur Abklärung von Rahmenbe-

dingungen denkbar. 

Zusammenfassend ist daher auf Basis der vorliegenden Ergebnisse zu erwarten, dass es zu-

künftig zu weiteren Verschmelzungen zwischen Face-to-Face und Computer-vermittelter Bera-

tung, einem sogenannten „Blended Counseling“-Beratungsprozess (vgl. Weiß et al. 2012 [18]), 

kommen wird, wodurch der Beratungsprozess ergänzt, nicht unbedingt aber ökonomisiert wer-

den kann. Auch im „Online“-Zeitalter wird virtuelle Beratung jedenfalls die persönliche (Face-to-

Face) Beratung nicht ersetzen, sondern nur unterstützen können (vgl. Zenner et al. 2006 [18]; 

Hinsch et al. 2002 [19]).  

Jedenfalls wird das Feld der Computer-vermittelten Beratungen auch zukünftig viel Platz für 

Chancen und Herausforderungen für Innovationen bieten, besonders im Bereich der Umset-

zung und Abbildung von Realitäten im Onlinebereich. Hier wird es vorrangig um die Frage ge-

hen, ob menschliche Verhaltensmuster, die bei Kommunikations- und Beratungsprozessen eine 

große Rolle spielen, jemals virtuell 1:1 abgebildet werden können. Parallel dazu wird es not-

wendig sein, Beratungsforschung und die damit verbundene Frage nach der Wirksamkeit auf 

ein solides Fundament zu stellen, um hier in Zukunft vergleichbare Wirkungsparameter zu er-

halten. Ebenso sollten die Ängste und Unsicherheiten, die im Zusammenhang mit Onlinebera-

tung geäußert wurden, ernstgenommen werden. Changeprozesse in diesem Bereich sollten 

tunlichst behutsam unter Miteinbeziehung aller Stakeholder ablaufen. Ein erster Schritt könnte 

sein, die in dieser Studie erhaltenen qualitativen Ergebnisse durch eine quantitative Studie so-

wohl auf Seiten der Beraterlandschaft als auch auf Seiten der Klientinnen und Klienten zu über-

prüfen. Ferner fehlen derzeit gänzlich Studien zum Kosten-Nutzen-Vergleich verschiedener 

Beratungsformen. Darüber hinaus sind empirisch fundierte Studien zur Erforschung der Wirk-

samkeit von Beratung, wie das u.a. von Hintenberger und Kühne (2009) [21] gefordert wird, 

unabdingbar. Hierzu ist es aber notwendig, bereits im Vorfeld der Forschung zu klären, was 

unter „Erfolg“ bzw. „Effizienz“ einer Beratung zu verstehen ist. 

(Wirkungs- bzw. Innovations-)Forschung im Bereich der Beratung bietet also auch zukünftig 

ein breites und spannendes Feld für empirische Studien. Jedenfalls spricht aufgrund der vorlie-

genden Ergebnisse einiges dafür, dass wie eingangs erwähnt, die Kooperationsfähigkeit des 

Individuums mit Schwerpunkt auf Kommunikation im Zusammenhang mit der Informationstech-

nik eine Schlüsselqualifikation im sechsten Kondratieff-Zyklus für die Entwicklung von Innovati-

on sein wird (vgl. Nefiodow, 2006 [22]). Es ist daher zu erwarten, dass professionelle Beratung 

auch im Technologiezeitalter weiterhin ein „People Business“ bleiben wird.   
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