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Jean-Marc Côtés Vision der Postzustellung im Jahr 2000, die er anlässlich der Pariser 
Weltausstellung im Jahr 1900 malte. 

Eine Zukunfts-
vision aus dem 
Jahr 1900

Quelle: Stifterverband für die dt. Wissenschaft (2019). Carta 2020, S. 14.
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Was Sie erwartet…

Blended Counseling 
Chancen

Digitale Medien 
in der Beratung

Umsetzung von Blended Counseling:  
Ergebnisse aus zwei Handlungsfeldern

Digital 
unterwegs in der 

Beratung

Blick auf 
kommunikative 

Settings

Herausforderungen im Blended Counseling
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Digitale Medien in der Beratung: Chancen und Herausforderungen

 Lebensweltorientierung

 Niedrigschwellige Zugänge zu 
Unterstützungsangeboten – gerade 
für schwer erreichbare Zielgruppen

 psychosoziale / prozessorientierte 
Beratung möglich (BAG 2018)

 offenere Problemkommunikation 
(im anonymen Kontext)

 Digital Gap (Kutscher 2014)

 Disinhibition Effect (Suler 2004)

 Datenschutz / technische Anfor-
derungen (Wenzel 2006, Hörmann et al. 2019)

 Qualifikation der Beratenden
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Digitale Medien in der Beratung: Situation 2020

 Hoher Handlungsdruck (nicht nur) 
für Berater*innen

 notgedrungen und eher unfreiwillig 
wurde im digitalen Setting beraten

 Erfahrungen, insbesondere mit 
Videokommunikation in der Beratung 

 Riesenschub, auch bei vormals  
skeptischen Berater*innen

 Pragmatismus bei der Realisierung 
von Beratung im digitalen Setting

 Tool-Wahl teilweise problematisch 
im Hinblick auf Vertraulichkeit / 
Datenschutz
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Blended Counseling 

umfasst die systematische, 
konzeptionell fundierte, 

passgenaue Kombination 
verschiedener digitaler und 

analoger Kommunikationskanäle 
in der Beratung
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vgl. Hörmann et al. 2019: 23



von der 
Face-to-

Face-
Beratung

durch den 
Einbezug 
von F2F 

durch den 
Einbezug 
digitaler 
Medien

von der 
Online-

beratung
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Blended 
Counseling

Ausgangspunkte für Blended Counseling 

7
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Kommunikative Settings

• sehr reichhaltige Kommunikation
• Beziehungsaufbau gut möglich
• Konzentration auf das 

Gespräch direkt möglich

Face-to-Face-Beratung

• Aufwändige Logistik 
• ggf. Befangenheit durch 

persönliche Anwesenheit
• direkte Antwort notwendig, 

Pausen ggf. unangenehm
• ggf. Aktivierung von Vorurteilen

Telefonberatung

• reichhaltige Kommunikation 
• niederschwellig
• Fokussierung aufgrund

Sinneskanalreduzierung
• kurzfristig realisierbar
• geringerer Ressourcenaufwand 

• Wahrnehmungen nur auf einem 
Sinneskanal möglich

• Störungsanfällig je nach 
Aufenthaltsort des Gegenübers

• ggf. instabile Verbindung oder 
andere technische Probleme
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Kommunikative Settings

• reichhaltigste Kommunikations-
form im digitalen Setting

• geringer Ressourcenaufwand, 
da räumlich flexibel 

• im Einzelsetting sehr effizient

Video-Beratung

• Anforderungen an Datenschutz
• ggf. instabile Verbindung oder 

andere technische Probleme
• Blick ins „Wohnzimmer“ für 

manche Klient*innen bedrohlich 
oder unangenehm

Chat-/Messenger-Beratung

• sehr schnell
• synchrones Medium
• geeignet für kurze Infos

• Schnelligkeit ggf. herausfordernd 
• begrenzte Form der Kommunikation
• Gefahr der Missverständnisse

im Spannungsfeld von Schriftlichkeit und 
Mündlichkeit „schreib wie du sprichst“
eher ergänzend
weniger als «Stand-Alone»
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Kommunikative Settings

• sehr niederschwellig, da 
zeitlich und räumlich flexibel

• gut geeignet für schambesetzte 
Themen

• Möglichkeit für Nachdenkpausen
• Möglichkeit etwas zu deponieren
• Beratung wird dokumentiert

Mail-Beratung

• Wartezeit bis Antwort kommt
• Setzt schriftliche Ausdrucksfähigkeit 

voraus 
• nicht geeignet für dringende 

Anliegen
• Datenschutzfragen
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Mailberatung im Blended Counseling

Ein Großteil der Literatur zur bezieht sich auf anonyme Mailberatung

Mailkommunikation im Rahmen von Blended Counseling
 noch sehr junge Idee
 Mailkontakt als ein kommunikatives Setting unter mehreren im Prozess
 in der Regel keine anonyme Kommunikation

Herausforderungen für Beratende
 deutlich anders als «normale» Mails
 anderer Zeitaufwand
 andere Haltung: eher beraterisch: «zwischen den Zeilen lesen»
 anderer Anspruch an Vertraulichkeit der Mail (Datenschutz)



Bedarfsorientierte Flexibilisierung des Prozesses 
(Beratung / Begleitung)

Stabilisierung der Beratungsbeziehung 
=> Reduzierung Anzahl Kontaktabbrüche
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Chancen von Blended Counseling: Impactfaktoren

Zugang zur 
Beratung

Ziel-
erreichung

Zufrieden-
heit

Nachhaltig-
keit

Nachsorge-
möglich-

keiten

vor während des Beratungsprozesses nach

effizienter Ressourceneinsatz

Sucht-
beratung

Passgenauig-
keit von 
Beratungs-
angeboten

Näher an der 
Lebenswelt

Gewährleistung der 
Unterstützung auch in 
Zeiten der Pandemie

Zeitersparnis durch ortsunabhängige Beratungsgespräche

kurzfristige 
Kontaktmög-
lichkeiten für 
Ratsuchende

Steuerung der 
Intensität des 
Beratungs-
prozesses
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Blended Counseling: relevante Dimensionen

Klient*innen

Beratungs-
prozess Organisation

Wer wird ggf. 
besser erreicht?

Wie medienaffin sind 
die Klient*innen?

Akzeptanz und 
Usability?

Digital Gap?

Welche 
kommunikativen 
Settings wann?

Digitale Kompetenzen 
der Beratenden

Medienwechsel 
im Prozess

Welche 
Technik, 
Tools?

Gewährleistung 
Vertraulichkeit?

Motive 
für BC?

Qualifikation MA
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Konzeptionelle Fundierung: Blended Counseling-Szenarien

Aufbau eines 
Blended 

Counseling-
Szenarios

Beratungskontext

Potenziell einsetzbare  
Kommunikationskanäle

Vorüberlegungen 
Medienwahl

Mögliche Anlässe 
für Medienwechsel 
im Prozessverlauf

skizzierter Blended 
Counseling-Prozessverlauf

Exemplarische 
Beschreibung Klient*in

Fokussierte Ziele 
bzw. 

Impactfaktoren

Als konzeptionelle Basis für die Umsetzung von Blended Counseling
Zugleich: flexibel 
und individuell
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Blended Counseling in der Suchtberatung: Evaluationsergebnisse

Anzahl Beratungskontakte nach kommunikativen Settings 
(N = 106 bei 19 Fallverläufen) (vgl. Hörmann et al. 2019: 61)
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Medienkombinationen

Kombinationen pro Fallverlauf im Überblick (vgl. Hörmann et al. 2019: 67)
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(vgl. Hörmann et al. 2019: 71)

Suchtberatung, Klientin, 48
• vereinbart waren F2F und Telefon
• auf Wunsch der Klientin wurde kurzfristig Mail hinzugenommen

geplante 
Beratungskontakte

Nutzung einer zusätzlichen 
Kontaktmöglichkeit

Blended Counseling – qualitative Analyse von Fallverläufen  

Intensivierung des 
Beratungsprozesses
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Kombination von zwei kommunikativen Settings: 
Face-to-Face, Messenger (Threema)
w 45

Zusätzliche Kontaktmöglichkeiten

Klientin kann nur schwer Vor-
Ort-Termine wahrnehmen

Telefonischer Kontakt war 
geplant aber nicht realisierbar

Blended Counseling – Fallverlauf Beispiel 2 (Suchtberatung)  
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Blended Counseling in der Mütter-Väter-Beratung: erste Ergebnisse
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Camenzind 2021
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Blended Counseling in der Mütter-Väter-Beratung: erste Ergebnisse
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Herausforderungen im Blended Counseling

Datenschutz Medien-
kompetenz
Beratende

• Motivation
• Technik und Tools
• Datenschutz und -sicherheit
• Beratungsbeziehung im Digitalen
• Wahl Komm.- Settings im Prozess
• …

Nutzerfreundlichkeit und
Datenschutz

Vertraulichkeit

Klient*innen
• Medienkompetenz 
• Bereitschaft
• Technische Ausstattung
• …..
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit.

Weitere Infos zu unseren Projekten 
und Publikationen finden Sie unter

www.blended-counseling.ch

http://www.blended-counseling.ch/
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