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WER SIND WIR?

•Beratung zu allen Fragen rund um 
Bildung

•Beratungsstelle am Münsterplatz
im Eingangsbereich der 
Stadtbibliothek

•Wir beraten aber auch
telefonisch, per Mail, Chat und 
Videochat

• Fragen zu Ausbildung, 
weiterführenden Schulen, Studium



WAS ERWARTET 
SIE?

14.30 Begrüßung und Einstieg

14.45 Kurzer Input zur Chatberatung

15.05 Gruppenarbeit - Chatberatung

15.30 Pause

15.40 Diskussion im Plenum

16.00 Abschluss



EINSTIEG -
JA//NEIN???

• Ich bin zum ersten Mal bei der Jahrestagung des 
dvb

• Ich bin selbst Berater_in für Bildung, Beruf und 
Beschäftigung

• Ich habe als Berater_in schon Erfahrungen mit
Chatberatung

• Chatberatung ist für mich eher nur ein Einstieg in 
einen Beratungsprozess



CHATBERATUNG BEIM WEGWEISER BILDUNG

https://wegweiser-bildung.de/


BESONDERHEITEN DER 
CHATKOMMUNIKATION I

• Zeitliche Kopräsenz

• Fast synchrone Kommunikation, aber keine zeichensimultane Übertragung, 

zwischen Produktion, Übermittlung und Ankommen der Nachricht können 

unterschiedliche Zeitabstände liegen

• Verschriftete Mündlichkeit (Oraliteralität)

• Kanalreduktion, aber Einsatz nonverbaler Elemente

– Emoticons z.B. :-) , :-/, :-( 

– Akronyme z.B. *lol*, *cu*,*thx*

– Hörsignale z.B. Mhm, aha, ja

– Parasprachliche Elemente z.B. halooooooooooooo?

– Turn-Taking (Sprecherwechsel): @ Lisa: …..

to chat (engl.): plaudern, sich unterhalten

(Engelhardt,2019)



BESONDERHEITEN DER 
CHATKOMMUNIKATION II

• Kommunikationsstörungen können auch an den Fähigkeiten der 

Kommunikationspartner_innen liegen, z.B. Unkenntnis der netzspezifischen 

Kommunikationscodes

• Nur ¼ der Informationsmenge, die in der gleichen Zeit in der persönlichen Beratung 

gegeben wird

• transparent machen, was gerade passiert, z.B. „ich muss kurz überlegen“

• Entdecken: Zwischen den Zeilen lesen 

(Engelhardt, 2019)



EMOTICONS



FORMEN DER CHATBERATUNG

Moderation vs. Beratung

Einzelchat 1 Berater und 

1 Ratsuchende/r

Gruppenchat
Mind.1 Berater und 

2 Ratsuchende/r

Themenchat

Expertenchat Bsp. 1 Moderator, 1 Experte, 1 

Admin, 10 Ratsuchende

Mit angekündigten Thema

(Engelhardt, 2018)



CHATBERATUNG: ANWENDUNGSGEBIETE

• Evtl. als Erstkontaktmöglichkeit

• Offenes Angebot (Gruppenchats)

• Neben der Einzelberatung als Ergänzung

(Engelhardt, 2019)



CHATBERATUNG: VORBEREITUNG

• Terminfindung & Zeitraum (max. 60 min)

• Thema des Chats

• Ziel & Erwartungen des Chats

• Technik und Chatregeln klären

• Rollenklärung (Moderation, BeraterIn etc.)

• Störungen vermeiden (Telefon lautlos, Team informieren)

(Engelhardt, 2019)



4 PHASENMODELL

Begrüßung 
und Einstieg

Klärung des 
Anliegens

Bearbeitung 
des 

Anliegens
Feedback

(Heider, 2008)



CHATBERATUNG: NACHBEREITUNG

• Hausaufgaben an  Ratsuchende geben 

• Chatverlauf bei der nächsten Kontaktaufnahme einbeziehen

• Wenn möglich Zusammenfassungen erstellen, vor allem in 

Gruppenchats.

(Engelhardt, 2019)



ANFORDERUNGEN

An die ChatberaterInnen

• Textkompetenz

• Schnelles Reagieren und Planen

• Schnelles Tippen

• Offenheit für das Medium

An die Technik

• Datenschutz – SSL Verschlüsselung

• Usability

(Engelhardt, 2019)



TYPISCHE ANFRAGEN IN DER CHATBERATUNG

Hallo, ich bin staatlich 

anerkannte Erzieherin und 

suche nach Möglichkeiten 

oder Jobs in denen ich mit 

diesem Abschluss arbeiten 

kann, außerhalb der 

Kinderbetreuung. Entweder 

direkt mit diesem Abschluss 

oder durch eine zusätzliche 

Weiterbildung.

Hallo, ich bin seit Jahren im 

Marketing tätig und würde mich 

gerne im Bereich Social Media 

weiterbilden, haben Sie eine Idee 

was ich machen könnte? Viele 

Grüße

Einige der Weiterbildungsangebote, die 

ich zum Thema Innovationsmanagement, 

Nachhaltige 

Entwicklung/Nachhaltigkeitsmanagement 

interessant finde, sind aktuell nicht 

verfügbar. Wird sich das ändern, bzw. 

haben Sie hierfür mögliche Alternativen?

Ich melde mich bei Ihnen, da 

ich aktuell eine LTA 

Maßnahme mache, die 

meine Belastungsfähigkeit 

beurteilen soll - so wie es 

aktuell aussieht wird dabei 

rauskommen, dass ich 

zwischen 3 und 6 (eher 4 

Stunden) belastbar bin. Und 

ich möchte gerne eine 

Ausbildung machen in 

Teilzeit, bin nur sehr ratlos 

wie das möglich sein soll. 

Auch in welche Richtung es 

beruflich gehen soll bin ich 

nicht wirklich entschieden, 

wenn es sein muss mache ich 

Fachinformatikerin.



GRUPPENARBEIT

Aufteilung in 3er Gruppen. Besprechen Sie, wer welche Rolle übernimmt:

Berater_in: Versuchen Sie die Chatberatung zu strukturieren und die Phasen im
Blick zu behalten

Ratsuchende Person: Überlegen Sie sich ein Thema, über das Sie chatten
möchten oder Sie nehmen eines der Beispiele auf dem Übungsblatt

Beobachter_in: Achten Sie darauf, wie die Phasen der Chatberatung
umgesetzt warden und an welcher Stelle des Chats eine Veränderung
stattfindet.- Machen Sie sich Notizen.

Wenn Sie die Rollen verteilt haben, chatten Sie



ÜBUNG
Gruppe 1:  https://tlk.io/dvb_1

Gruppe 2:  https://tlk.io/dvb_2 

Gruppe 3:  https://tlk.io/dvb_3  

Gruppe 4:  https://tlk.io/dvb_4 

Gruppe 5:  https://tlk.io/dvb_5 

Gruppe 6:  https://tlk.io/dvb_6 

Gruppe 7:  https://tlk.io/dvb_7 



ERGEBNISSE AUS DER DISKUSSION

Vorteile/Chancen

• Protokollierung/Dokumentation von Chatverläufen

• Link´s sind sofort verwertbar

• Unmittelbare Kommunikation

• Evtl. Anonymität 

• Ortsunabhängig

• Schnelles Kommunikationsmedium



ERGEBNISSE AUS DER DISKUSSION

Nachteile/Herausforderungen

• Gleichzeitigkeit ist notwendig/ Terminbindung

• Zeitintensiv 

• Verschiedene Rollen Moderation vs Beratung + Technischer Support 

• Als Stand-Alone Instrument nur bedingt geeignet



ABSCHLUSS
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