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Spektrum

Online-Beratung ist in 

vielen Beratungsstellen 

angekommen
Soziale Arbeit unter Bedingungen der Corona-Pandemie 

Die Soziale Arbeit ist in der Aus-
übung ihrer Aufgaben stark 

von der Corona-Pandemie getroffen. 
Für die Beratung im Kontext sozialer 
Arbeit bedeutete dies: Beratungsinsti-
tutionen mussten aufgrund der Lock-
downs schließen und Beratungen 
wa ren kaum, gar nicht oder nur als 
Online-Beratungsangebote möglich. 
Insgesamt stiegen die Anforderungen 

Im Rahmen einer Forschungswerkstatt in den Studiengängen Diversität 
– Forschung – Soziale Arbeit (M. A.) und Sozialpädagogik in Aus-, 
Fort- und Weiterbildung (M. A.) der Universität Kassel wurde eine 
Online-Befragung bei den Beratungsstellen der Sozialen Arbeit in der 
Region Kassel durchgeführt. Insbesondere wurde nach der Umstellung 
auf digitale Beratungsformate während der Corona-Pandemie gefragt. 
Ziel der Untersuchung ist es, den aktuellen Stand und Einsatz von 
digitalen Beratungsmethoden in der Sozialen Arbeit am Beispiel der 
Region Kassel zu analysieren. Im Ergebnis konnte festgestellt werden, 
dass mehr als die Hälfte der Beratungsstellen die Präsenzberatung in der 
Corona-Pandemie zeitweise eingestellt hatte und rund zwei Drittel der 
Beratungsstellen auf digitale Beratungsformate umgestiegen sind. 

an die Soziale Arbeit, wobei die An-
erkennung unverändert gering blieb 
(Meyer & Buschle 2020). Im Grunde 
ist Beratung eine Interaktion zwischen 
zwei, manchmal auch mehreren Be-
teiligten, die hierbei komplementä-
re Rollen einnehmen (Engel 2019; 
Sauerbrey & Vollmar 2019). In der 
Sozialen Arbeit handelt es sich bei 
der sozialpädagogischen Beratung 

zu dem um eine partnerschaftliche 
Kommunikationsform (Galuske 2013). 
Außerdem geht Beratung in der Sozi-
alen Arbeit über eine kommunikative 
Problemlösung hinaus und integriert 
Interventionen zur Lösung eines vor-
ab festgelegten Problems (Sauerbrey 
& Vollmar 2019). Beratung kann ver-
schiedene Formen annehmen.

Digitale Beratung lässt sich dage-
gen als „eine computergestützte, me-
dial vermittelte und interaktiv stattfin-
dende Beratung, die über das Internet 
stattfindet“ (Gehrmann 2014) definie-
ren. Unter „blended counseling“ wird 
eine Verknüpfung bzw. Mischform 
von Onlineberatung mit Präsenzbe-
ratung („face-to-face“) verstanden 
(Sauerbrey & Vollmar 2019). Zu die-
sen digitalen Beratungsformaten zäh-
len insbesondere die Mailberatung, 
Chatberatung, Videoberatung, Tele-
fonberatung, die Beratung in Foren 
und die Beratung über Messenger. In-
nerhalb der Onlineberatung sind auch 
Mischformen und das Wechseln von 
Formaten möglich. Die flexible Ge-
staltung des digitalen Beratungsset-
tings kann ein Vorteil für Sozialarbei-
tende sein (Godehardt-Bestmann & 
Schwerdtle 2021). 

Die Corona-Pandemie wirkte als Ka-
talysator für die Verbreitung digitaler 
Beratungsformate. Die Studie „Digi-
tal-Index“ zeigt, dass die gesellschaft-
liche Akzeptanz, sich beispielsweise 
per Video beraten zu lassen, in der 
Pandemie deutlich gestiegen ist (Mül-
ler, Jahn & Dathe 2022). Es ist jedoch 
zu berücksichtigen, dass nach dieser 
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Studie neun  Prozent der deutschen 
Bevölkerung nicht im Internet ver-
treten ist, darunter besonders häufig 
Menschen mit niedriger formaler Bil-
dung oder höherem Alter (Müller et 
al. 2022). 

Bislang herrschte in der Sozialen 
Arbeit eine große Skepsis und Ab-
lehnung gegenüber digitalen Medien 
in der Beratung vor. Onlineberatung 
war bis zur Corona-Pandemie ledig-
lich ein Nischenthema in der Praxis. 
Dementsprechend stellte die Corona-
Pandemie die Beratungseinrichtun-
gen vor große Herausforderungen. 
Auch wenn die Onlineberatung nun 
in vielen Beratungsstellen angekom-
men ist, bleibt bislang unklar, in wel-
chem Ausmaß und inwiefern der Di-
gitalisierungsschub in der Praxis tat-
sächlich für eine gelungene regelhaf-
te Beratung sorgt. Ist die technische 
Ausstattung in den Beratungsstellen 
vorhanden und reichen die digitalen 
Kompetenzen der Beratenden und 
Ratsuchenden aus, um einen Wechsel 
in den virtuellen Raum erfolgreich zu 
bewerkstelligen? 

Flächendeckende regionale  
Online-Erhebung bei Einrichtungen 
der Sozialen Arbeit 
Im Februar 2022 wurde eine Online-
Erhebung (Limesurvey) flächende-
ckend bei Einrichtungen der Sozialen 
Arbeit in der Region Kassel durch-
geführt, die Beratungsleistungen als 
Aufgabe und Kernkompetenz vorhiel-
ten. Die Akquise der Beratungsstellen 
erfolgte über die berufspraktischen 
Studien des Bachelorstudiengangs 
Soziale Arbeit der Universität Kassel. 
Im Zweifelsfall wurde dies durch ein 
Screening der Homepages der jewei-
ligen Beratungsstelle überprüft. Aus 
diesen Homepages wurde dann je-
weils die angegebene E-Mail-Adresse 
je Einrichtung herausgefiltert.

Die Items zu der digitalen Beratung 
lehnten sich zu einem großen Teil an 
der Umfrage von Wohlfart und Scho-
ber (2021) an. Insbesondere wurde 
danach gefragt, ob bei Beratungsstel-
len die Präsenzberatungen (teilweise)
eingestellt worden sind und ob eine 
Umstellung auf digitale Beratungs-
formate stattgefunden hat (Wohlfart 

& Schober 2021). Weiterhin wurde 
eruiert, welche digitalen Beratungs-
formate konkret verwendet wurden 
und wie die Ratsuchenden diese Be-
ratungsformate annahmen (Wohlfart 
& Schober 2021). Wichtige Änderun-
gen sind im hier eingesetzten Frage-
bogen die Verwendung von jeweils 
vierstufigen Likert-Skalen von „sehr 
zufrieden“ bis „nicht zufrieden“. Da-
rüber hinaus wurden Items zur Mes-
sung der Arbeitszufriedenheit mit ei-
ner 4-Punkt-Likert-Skala aus der BIBB/
BAuA-Erwerbstätigenbefragung 2018 
(Lück et al. 2019) eingesetzt. Nach der 
Fertigstellung des Fragebogens wur-
de ein kognitiver Pretest bei sieben 
Personen durchgeführt. Die Rückmel-
dungen des Pretests sind gewinnbrin-
gend in den Fragebogen eingeflos-
sen. Für die Datenanalyse wurde de-
skriptive Statistik eingesetzt und das 
Softwareprogramm IBM SPSS Statis-
tics 28 genutzt.

Umstellung auf Onlineberatung  
und die Auswirkungen auf die 
Arbeitszufriedenheit
An der Befragung nahmen 66 der 290  
angeschriebenen Beratungsstellen teil.  
Das entspricht einer Rücklaufquote 
von 23 Prozent. 78 Prozent der erfolg-

reich interviewten Beratenden sind 
Frauen. Über die Hälfte der Befragten 
(59 %) ist über 45 Jahre alt. 

Wie Abbildung 1 zeigt, verortet sich 
der größte Teil der teilnehmenden Be-
ratenden in den gesundheitsbezoge-
nen Hilfen (22 %). Auffällig ist auch 
die verhältnismäßig hohe Zuordnung 
zu dem Arbeitsfeld der Schulsozial-
arbeit (20 %). Nennenswert sind au-
ßerdem die Beratungsstellen aus den 
Bereichen der Kinder- und Jugendhil-
fe (17 %) sowie der Behindertenhilfe 
(12 %).

Etwas mehr als die Hälfte (58 %) der 
Beratungsstellen hat die Präsenzbe-
ratung in der Corona-Pandemie zeit-
weise eingestellt. Einen deutlichen 
Rückgang bei Präsenzberatungen 
vermerken dabei knapp zwei Drittel 
(64 %) aller Beratungsstellen. Jedoch 
sind rund zwei Drittel (69 %) der Be-
ratungsstellen auf digitale Beratungs-
formate umgestiegen. Wie Abbildung 
2 informiert, nutzen beinahe alle Be-
ratungsstellen, die auf digitale Bera-
tungsformate umgestiegen sind, die 
Telefonberatung (91 %). Knapp zwei 
Drittel sind auf Videoberatung umge-
stiegen, während Mailberatung von 
fast der Hälfte benutzt wird.

Abbildung 1: Teilnehmende Beratungsstellen der Sozialen Arbeit nach hauptsächlichem 
Tätigkeitsbereich in der Region Kassel (N=63)
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Mit dem Begriff der Arbeitszufrie-
denheit ist ein positiver emotionaler 
Zustand gemeint, der aus der Bewer-
tung der gesamten Arbeitsbedingun-
gen, beispielsweise dem Arbeitsplatz, 
Erfahrung in der Arbeit oder Selbst-
wirksamkeit, resultiert (Pfi ffner 2017). 
Somit ist die Arbeitszufriedenheit ein 
subjektiver Indikator und wird maß-
geblich von äußeren Arbeitsbedin-
gungen bestimmt (Greif 2021). In der 
vorliegenden Erhebung bildet sich ab, 
dass nahezu alle Beratenden mit ih-
rer Arbeit insgesamt „sehr zufrieden“ 
(34 %) oder „zufrieden“ (61 %) sind.

Allerdings bestehen Unterschiede 
in der Arbeitszufriedenheit zwischen 
Beratungsstellen mit Präsenzbera-
tung und Beratungsstellen mit ande-
ren (digitaler) Beratungsformen. Bei 

fast allen abgefragten Bereichen der 
Arbeitszufriedenheit zeigt sich, dass 
der Prozentsatz der „sehr zufriede-
nen“ Befragten in Beratungsstellen, 
die auf digitale Beratungsformen um-
gestiegen sind, etwas höher als in 
den Beratungsstellen mit Präsenzbe-
ratung liegt. Ihre Arbeitszufriedenheit 
ist besonders hoch im Allgemeinen 
sowie bei Arbeitszeit und Betriebskli-
ma im Speziellen.

In der Abbildung 3 werden die Zu-
friedenheitsgrade zu verschiedenen 
Aspekten digitaler Beratungsformen 
visualisiert. Mit 52 Prozent berichtet 
über die Hälfte der Befragten in Be-
ratungsstellen, die auf andere Bera-
tungsformen umgestiegen sind, dass 
die digitalen Beratungsformate von 

den Ratsuchenden weniger gut oder 
nicht gut angenommen werden. Es 
lässt sich ein Zusammenhang zwi-
schen der Nutzung von digitalen For-
maten und dem Beziehungsaufbau zu 
Ratsuchenden erkennen. Beratungs-
stellen, die auf digitale Beratungs-
formate umgestiegen sind, bewerten 
den Beziehungsaufbau zu Ratsuchen-
den mehrheitlich negativ. Lediglich 
ein Viertel (26 %) ist mit dem Bezie-
hungsaufbau zu den Ratsuchenden 
sehr zufrieden oder zufrieden. Dage-
gen zeigt sich, dass die Beratenden, 
die weiterhin in Präsenz arbeiteten, 
mehrheitlich (61 %) mit dem Bezie-
hungsaufbau sehr zufrieden oder zu-
frieden sind. Der Unterschied zwi-
schen den beiden Gruppen ist statis-
tisch signifi kant (phi = 0,332; p < 0,5).

Auch die Zufriedenheit mit der 
Nachhaltigkeit der getroffenen Ver-
einbarungen ist in den Beratungsstel-
len mit Präsenzberatung leicht höher 
als in den Beratungsstellen mit ande-
ren digitalen Beratungsformaten. Der 
größte Teil der Beratenden, die voll-
ständig in Präsenzberatung verblie-
ben sind, ist unzufrieden mit der tech-
nischen Ausstattung der Ratsuchen-
den und den digitalen Kompetenzen 
der Ratsuchenden. Möglicherweise 
sind die technische Ausstattung und 
die digitalen Kompetenzen der Adres-
sat*innen so gering, dass deshalb ei-
ne digitale Beratung nicht möglich er-
schien (beispielsweise in der Obdach-
losenhilfe). Bei Beratenden, die auf 
digitale Beratung umgestiegen sind, 
wird dagegen eine höhere Zufrieden-
heit mit der technischen Ausstattung 
und den digitalen Kompetenzen so-
wohl bei den Ratsuchenden als auch 
bei den Beratungsstellen bzw. Bera-
tenden selbst angegeben. 

Zentrale Ergebnisse: 
Geringe Zufriedenheit mit dem 
Beziehungsaufbau in der Online-
beratung sowie mangelnde digitale 
Kompetenzen und Ausstattung
Die Befragung in der Region Kassel 
zeigt, dass die untersuchten Bera-
tungsstellen mehrheitlich auf digitale 
Beratungsformate in der Corona-Pan-
demie umgestiegen sind. Dabei sind 

Abbildung 2: Andere bzw. digitale Beratungsformen in der Region Kassel (N = 43)
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Abbildung 3: Zufriedenheit mit digitalen Formen in der Beratungstätigkeit 
in der Region Kassel (N = 60)
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die am meisten verwendeten alterna-
tiven Beratungsformate die Telefon- 
und Videoberatung dicht gefolgt von 
der Mailberatung. Die Videoberatung 
wird als ein digitales Beratungsfor-
mat, das vor der Pandemie undenk-
bar in der Sozialen Arbeit war (Sau-
erbrey 2020), nun häufig in der Praxis 
genutzt. 

n Rezeption der digitalen Beratungsformate:  
Ob Ratsuchende die digitalen Bera-
tungsformate grundlegend eher po-
sitiv oder negativ bewerten, ist eine 
wichtige Frage, weil ihre Beantwor-
tung Rückschlüsse auf die Wirkung 
zulässt. Während einige Studien und 
Praxisberichte (Biemelt 2021; Gehr-
mann & Klenke 2008; Klein 2012; Silf-
verberg 2021; Stieler 2022; Wohlfart & 
Schober 2021) eher von einer positi-
ven Rezeption seitens der Ratsuchen-
den berichteten, ergibt die vorliegen-
de Befragung eher das Gegenteil aus 
Sicht der Beratenden. Damit stellt sich 
die bislang selten diskutierte Frage, 
was genau der Grund ist, dass Rat-
suchende digitale Beratungsformate 
eher positiv oder negativ annehmen. 
Dies könnte auf Unterschiede in den 
Beratungszielen zurückzuführen sein. 
So könnte möglicherweise eine di-
gitale Beratung zur Informationsver-
mittlung im Vergleich zu einer digi-
talen Beratung zur Überwindung von 
akuten Krisen besser von Ratsuchen-
den angenommen werden (Silfver-
berg 2021). Hier besteht weiterer For-
schungsbedarf.

n Beziehungsaufbau in der Onlinebera-
tung: Ein sehr wichtiges Ergebnis ist 
die signifikant geringere Zufrieden-
heit mit dem Beziehungsaufbau zu 
Ratsuchenden von Beratungsstellen, 
die andere digitale Beratungsforma-
te einsetzen. Das stimmt mit der Stu-
dienlage überein (Buschle & Meyer 
2020; Silfverberg 2021; Wohlfart & 
Schober 2021). Dieses Ergebnis über-
rascht nicht angesichts der Tatsache, 
dass Soziale Arbeit auch von interak-
tiven analogen Tätigkeiten profitiert, 
in denen eine Beratung lebensnah, 
niedrigschwellig und flexibel erbracht 
wird (Bötjer 2021; Mairhofer et al. 
2020; Völz & Evans 2022). 

n Digitale Kompetenzen und technische 
Ausstattung in der Onlineberatung: Die 
Aus wertungen belegen, dass die Be-
ratungsstellen oftmals mit den digi-
talen Kompetenzen und der techni-
schen Ausstattung von Ratsuchen-
den eher unzufrieden sind. Dies kor-
respondiert mit der Studie zum „Digi-
tal-Index“ in Deutschland, die soziale 
Ungleichheiten auch im Bezug auf die 
Digitalisierung feststellte (Müller et al. 
2022). Es zeigt sich, dass ein Teil der 
Bevölkerung und vor allem margina-
lisierte Gruppen weniger im Internet 
vertreten sind (Müller et al. 2022). Au-
ßerdem liegt die Akzeptanz, sich per 
Video zu beraten zu lassen, bei formal 
niedrig gebildeten Personen und äl-
teren Menschen deutlich unter dem 
gesellschaftlichen Akzeptanzniveau 
(Müller et al. 2022). Dies hat eine Rei-
he von praktischen Konsequenzen für 
die Soziale Arbeit. Dies bedeutet, dass 
es wichtig ist, weiterhin Präsenzbera-
tung anzubieten, um diese Gruppe zu 
erreichen. Für diese Zielgruppen stellt 
eine Onlineberatung eine höhere Zu-
gangsschwelle dar (Wohlfart & Scho-
ber 2021). 

n Arbeitszufriedenheit und digitale Bera-
tung: In der vorliegenden Studie konn-
te gezeigt werden, dass Beratende, 
die auf digitale Beratungsformate 
umgestiegen sind, häufiger zufrieden 
am Arbeitsplatz sind als Beratende, 
die in Präsenz verblieben sind. Mög-
licherweise ist dies durch einen er-
höhten Komfort für Beratende zu er-
klären, da Arbeitsort und Arbeitszeit 
flexibel sind (Gehrmann 2014). Damit 
lässt sich auch besser Familie und Be-
ruf vereinbaren. Andererseits zeigt 
die vorliegende Studie, dass Bera-
tende, die in Präsenzberatung geblie-
ben sind, tendenziell eher unzufrieden 
mit der technischen Ausstattung der 
Ratsuchenden sind. Daher könnte es 
auch sein, dass die Lebenslagen der 
Ratsuchenden die Beratenden dazu 
zwingen, eine Präsenzberatung wei-
terhin anzubieten. 

n Stärken und Limitationen: Da empiri-
sche Erhebungen zu digitalen Bera-
tungen bisher meist bei den Ratsu-
chenden ansetzen, misst diese Unter-

suchung digitale Beratung und die 
Zufriedenheit aus der Perspektive der 
Beratenden. Eine hohe Repräsenta-
tivität ist für den Einzugsbereich der 
Region Kassel gegeben. Die Fallzah-
len schränken jedoch die Analyse-
möglichkeiten stark ein. Die Studie 
kann nur erste Hinweise geben, weil 
sie als Querschnittserhebung metho-
disch keine Veränderungen zwischen 
den Zeiträumen vor und in der Coro-
na-Pandemie valide feststellen kann.

Weitergehende Studien zur  
Wirksamkeit der digitalen  
Beratungsformate notwendig
Durch die vorliegende Studie konnte 
belegt werden, dass inzwischen die 
Mehrheit der Beratungsstellen in der 
Sozialen Arbeit in der Region Kassel 
entweder gänzlich auf digitale Forma-
te umgestiegen sind oder das Ange-
bot um andere digitale Formate er-
weitert haben. Dabei stellen die Tele-
fon- und Videoberatung die am meis-
ten verwendeten Kommunikations-
modi dar. Die Befragungsergebnisse 
sind jedoch ambivalent. So ist einer-
seits bei den Beratungsstellen, die in 
der Corona-Pandemie digitale Bera-
tungsformate nutzen, eine relativ ho-
he Arbeitszufriedenheit festzustellen. 
Andrerseits zeigt sich als gravieren-
des Problem bei digitalen Beratungs-
formaten, dass sich der in der Sozia-
len Arbeit so wichtige Beziehungs-
aufbau zu den Ratsuchenden wenig 
zufriedenstellend gestaltet. Es fehlen 
Evaluationsstudien, inwieweit sich 
die Wirksamkeit der Beratung in der 
Sozialen Arbeit durch die Digitalisie-
rung verändert.
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