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AUS SICHT DER DGOB

S TA N DA R D S  – Z E RT I F I Z I E R U N G E N  – Q UA L I TÄT  

© Sabine Graf Ha-ung und Gewähr ausgeschlossen 

1

QUALITÄT IN DER ONLINE-BERATUNG?

• Was ist Ihre Defini9on von Qualität?
• Woran erkennen Sie Qualität in der Onlineberatung?
• Was ist Beratungsqualität?
• Woran erkennen Klient:innen Qualität? 
• Wie kann Qualität gemessen werden? 
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DEFINITION

Qualitätsmanagement (QM) bezeichnet alle organisatorischen 
Maßnahmen, die der Verbesserung der Prozessqualität, der 
Leistungen und damit den Produkten jeglicher Art dienen. Der 
Begriff Leistungen betriW vor allem die innerorganisatorischen 
Leistungen.
Inhalte sind z.B. die Op9mierung von Kommunika9onsstrukturen, 
professionelle Lösungsstrategien, die Erhaltung oder Steigerung 
der Zufriedenheit von Kund:innen oder Klient:innen sowie der 
Mo9va9on der Belegscha\, die Standardisierung bes9mmter 
Handlungs- und Arbeitsprozesse, Dokumenta9onen etc... (wiki)
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QUALITÄTSSICHERUNG

Qualitätssicherung 
• ...versucht das Objek9vierbare zu entdecken und zu 

definieren... 
• ...und gleichzei9g einen subjek9ven Handlungsspielraum der 

Berater:innen zu definieren. 

Das Erlernen von Theorie und eigene Praxiserfahrungen 
erhöhen die Wahrscheinlichkeit einer guten Beratungsqualität. 
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GRUNDBEGRIFFE DER QUALITÄTSSICHERUNG

Die Grundbegriffe der klassischen Qualitätssicherung sind:

• Strukturqualität
• Prozessqualität
• Ergebnisqualität
• Konzeptqualität
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STRUKTURQUALITÄT

Strukturqualität bezieht sich auf die strukturellen Bedingungen 
und beschreibt die personellen und sachlichen 
Voraussetzungen, die für die Erzielung einer hohen 
Ergebnisqualität erforderlich sind.

„Die individuelle Qualifika9on ist wesentliche Basis der 
Dienstleistung, diese gilt es zu erhalten, zu pflegen, zu 
entwickeln und zu erweitern“ (DGSv).
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BEISPIELE FÜR STRUKTURQUALITÄT

Beispiele:
• niederschwelliger Zugang
• Ausbildung und Qualifika9on des/der Berater:in
• Kontrollsupervision des/der Berater:in
• technische Infrastruktur (Homepage, virtueller 

Beratungsraum)
• klare Kosten und nachvollziehbarer Kontrakt 
• Transparente Nutzungsbedingungen 
• Datenschutz
• Service und Weiterverweisungsmöglichkeiten
• evtl. Angebot des Blended Counselings
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PROZESSQUALITÄT

Prozessqualität beschreibt die nö9gen Voraussetzungen und die 
inneren Abläufe des beraterischen oder supervisorischen
Prozesses, die nö9g sind, um ein gutes Ergebnis zu erzielen.

Es geht dabei um alles, was notwendig ist, um die Qualität 
meiner Prozesse zu sichern.
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BEISPIELE FÜR PROZESSQUALITÄT

Beispiele:
• Transparente Klärungen im Erstkontakt
• Gutes Joining und gute Balance zwischen Nähe und Distanz
• Nutzung fachlich anerkannter Verfahrensweisen und 

Methoden, fachliches Können
• Zielorien9erung
• Einbeziehung von Kontext und Umfeld
• Dokumenta9on
• Überprüfung professioneller Grundhaltungen
• Evalua9on
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ERGEBNISQUALITÄT

Ergebnisqualität versucht aus verschiedenen Perspek9ven 
objek9v und subjek9v die Qualität der Leistung zu ermigeln.

Natürlich ist das schwierig, da das subjek9ve Empfinden von 
Berater:in und Ratsuchenden sehr differieren kann und keine 
Kontrollgruppe vorhanden ist.
Zudem hängt die Zufriedenheit einer Leistung o\ vom gefühlten 
Unterschied der wahrgenommenen und der erwarteten 
Leistungserbringung ab.
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BEISPIELE FÜR ERGEBNISQUALITÄT

Beispiele:
• Frage nach Feedback und Zufriedenheit
• Frage nach unerwarteten posi9ven Effekten und 

unerwünschten Nebenwirkungen
• Evalua9on
• Überprüfung der eigenen Professionalität
• Zahl der Empfehlungen
• Transparentes Beschwerdemanagement
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KONZEPTQUALITÄT

In der Konzeptqualität geht es um die Überprüfung meiner 
konzeptuellen Grundlagen und meines theore9schen und 
weltanschaulichen Hintergrundes. Führt mein Beratungs-
konzept, welches ich den Prozessen zugrunde lege, zu (subjek9v 
und objek9v) guten Ergebnissen?
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BEISPIELE FÜR KONZEPTQUALITÄT

• Was ist der theore9sche und weltanschauliche Hintergrund 
- meines Konzeptes?
- meiner eingesetzten Methoden?
- meines Leitbilds?
• Ich weiß um meine ethischen Grundsätze
• Ich gleiche meine Grundsätze regelmäßig mit der Praxis ab
• Ich überprüfe mein Konzept regelmäßig am aktuellen 

Forschungsstand
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Im Gegensatz zu diesen klassischen Grundbegriffen 
Strukturqualität, Prozessqualität, Ergebnisqualität und 
Konzeptqualität gibt es auch andere Gütekriterien.

Ludewig nannte als Gütekriterien:
• Nutzen
• Respekt 
• Schönheit
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QUALITÄT AUS SICHT DER KLIENT:INNEN

1. Sage mir, wer Du bist. 
2. Behandle mich als Individuum. 
3. Sichere meine Daten. 
4. Antworte mir. 
5. Beantworte meine Fragen. 
6. Kenne Deine Rolle. 
7. Sage mir Deine Grenzen. 
8. Nimm Dir Zeit für mich. 
9. Kenne Deine Technik. 
10. Behandle mich mit Respekt.

(Stefan Kühne (2006): Qualität und die Rechte von KlientInnen in der Onlineberatung)
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QUALITÄTSSICHERUNG
D G S V
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QUALITÄTSSICHERUNG
I Q S M
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IQSM

Integra9ves Qualitätssicherungsmodell (IQSM) nach Eidenbenz
und Lang

Ziel des Modells ist es, den Beratenden ein systema9sches 
Modell zur Verfügung zu stellen, das neben inhaltlichen und 
beziehungsspezifischen auch unbewusste Aspekte mit 
einbezieht. Das Modell umfasst 5 Phasen mit je einer Tabelle.

18



21.09.24

10

IQSM - 1. PHASE

Die Einschätzung des/der Ratsuchenden und seiner Anfrage
• Emo9onalität
• Dringlichkeit und Leidensdruck
• Nähe/Distanz
• Klarheit der Anfrage
• Informa9onen zur Person und zum Kontext
• Ressourcen
• Projek9onen
• Eignung des Setngs Online-Beratung
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IQSM - 2. PHASE

Um nicht den Fehler zu machen, auf alle Aspekte der Anfrage 
sofort zu antworten, gilt es, sich eine Strategie für die Antwort 
zurechtzulegen:
• Was ist der Fokus, auf den ich achten will?
• Welche Punkte werde ich nicht prioritär berücksich9gen?
• Was will ich posi9v verstärken?
• Welche Sachinfos möchte ich vermigeln?
• Welche weiterführenden Fragen will ich formulieren?
• Was sind meine Angebote?
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IQSM - 3. PHASE

Nach dem Verfassen, aber noch vor dem Versenden der 
Antwort reflek9ert der/die Verfasser:in die eigene Antwort 
unter verschiedenen Gesichtspunkten.

Unter Umständen muss die Antwort entsprechend der 
Ergebnisse dann noch einmal geändert werden.
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IQSM - 4. PHASE

Evalua9on
Nach dem Ende des Beratungsprozesses wird der/die 
Ratsuchende migels eines Fragebogens um ein Feedback 
gebeten.
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IQSM - 5. PHASE

Als Onlineberater:in ziehe ich folgende Konsequenzen aus den 
Rückmeldungen und meiner Erfahrung:

Ich achte in Zukun\ noch mehr darauf, dass...
Ich werde in Zukun\ zusätzlich bedenken, dass...
Ich werde es zukün\ig unterlassen, ...
Ich nehme mir vor, ...
Ich habe gelernt, ...

23

STANDARDS UND 
ZERTIFIZIERUNGEN

D G O B
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ARTEN DER MITGLIEDSCHAFT

Natürliche Personen
• Personen, die eine qualifizierte, von der DGOB anerkannte 

Zusatzausbildung absolviert und erfolgreich abgeschlossen 
haben à diesem Personenkreis kann, unter Vorlage der 
entsprechenden Nachweise, das Führen der Bezeichnung 
„Onlineberater:in DGOB“ gestaget werden und ist an eine 
bestehende Mitgliedscha\ gebunden
• Fachkrä\e, die über einschlägige prak9sche Erfahrungen in 

Online-Beratung haben
• Personen, die durch ihre Mitgliedscha\ die DGOB 

unterstützen
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ARTEN DER MITGLIEDSCHAFT

Juris9sche Personen
• Juris9sche Mitglieder sind Träger von Beratungseinrichtungen 

oder Beratungseinheiten (Praxisgemeinscha\en) mit 
mehreren Fachkrä\en zu verstehen, die als Ins9tu9on 
Mitglied werden wollen
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VORTEILE DER MITGLIEDSCHAFT

• Ak9ve Mitwirkung bei der flächigen fachpoli9schen 
Etablierung der Online-Beratung
• Austausch mit Prak9ker:innen der Online-Beratung im 

internen Mitgliederbereich (Registrierung erforderlich)
• Mitwirkung in Online-Fachgruppen
• Fachliche Unterstützung bei der Ini9ierung von Online-

Angeboten durch die DGOB
• ‚Kamingespräche‘ – Vorstellung und Diskussion interessanter 

Themen rund um die Online-Beratung (ca. 4x/Jahr)
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ANERKENNUNGS-STANDARDS

Die Aufnahme als Vollmitglied berech9gt zum Führen der 
Bezeichnung „Online-Berater:in DGOB“, wenn folgende 
Voraussetzungen erfüllt sind:
• Abgeschlossene Hochschulausbildung im Bereich Pädagogik, Soziale 

Arbeit, Psychologie, Theologie oder vergleichbare Ausbildung
• Abgeschlossene Beratungs- oder Therapieausbildung oder mind. 

fünf Jahre Berufserfahrung in psychosozialer Beratung
• Erfolgreich abgeschlossene Weiterbildung in Online-Beratung bei 

einem von der DGOB anerkannten FortbildungsinsJtut
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ANERKENNUNGS-STANDARDS

Die DGOB setzt voraus, dass DGOB-Online-Berater:innen über 
Wissen und Kompetenzen zu folgenden Themenbereichen 
besitzen:
• Medien-theoreJsche Konzepte telemedial vermiMelter 

KommunikaJon und Beratung
• Lesekompetenz
• Schreibkompetenz
• Kenntnisse telemedialer SeOngs
• Technische Grundkenntnisse
• Datenschutzrechtliche Grundkenntnisse
• Kenntnisse über Zusammenspiel datenschutzrechtlicher, 

strafrechtlicher sowie berufsrechtlicher Auflagen bei der Ausübung 
von Online-Beratung 
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ANERKENNUNGS-STANDARDS

DGOB-Online-Berater:innen verpflichten sich auf Einhaltung der 
ethisch-fachlichen Standards der DGOB
• Beachten der datenschutzrechtlichen BesCmmungen (DSGVO/BDSG)
• Einhaltung der Schweigepflicht
• Beachten der Grenzen der eigenen Kompetenz und QualifikaCon
• Einhaltung höchstmöglicher Transparenz in Vertragsangelegenheiten
• Verzicht auf IndoktrinaCon
• RespekCeren der persönlichen Integrität der Person
• Beachten der evtl. entstehenden Abhängigkeit von Klient:innen
• Verzicht auf Vorteilsnahme und Missbrauch – ob zu Gunsten 

wirtschaXlicher, sozialer, sexueller oder anderer persönlicher Interessen
• Verzicht auf die Übernahme von AuXrägen totalitärer, sexisCscher, 

fremdenfeindlicher oder rassisCscher OrganisaConen
• Verzicht auf vereinsschädigendes Verhalten jeglicher Art

dg-onlineberatung.de/ethisch-fachliche-standards-der-dgob/
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AKKREDITIERUNG
„WEITERBILDNER:IN DGOB“

Voraussetzungen für natürliche Personen (Einzelpersonen):

• VollmitgliedschaU in der DGOB
• Nachweis von Erfahrungen in einer feldbezogenen LehrtäJgkeit
• Nachweis (sofern vorliegend) von Veröffentlichungen zu den 

Themen Online-Beratung, Beratung, Supervision, Coachin
• Vorlage eine detaillierten Curriculums
• Beschreibung des Verfahrens zur Feststellung des Erfolgs der 

Teilnehmenden
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AKKREDITIERUNG
„WEITERBILDNER:IN DGOB“

Voraussetzungen für juris9sche Personen (Aus- und 
Weiterbildungsins9tute)

• MitgliedschaU DGOB als InsJtut
• Ausschließlicher Einsatz von DGOB akkrediJerten 

Weiterbildner:innen in den Fortbildungen zum Thema Online-
Beratung

• Qualitätssicherung durch konJnuierliche EvaluaJon
• Vorlage eines detaillierten Curriculums
• Beschreibung des Verfahrens zur Feststellung des Erfolgs der 

Teilnehmenden
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VERFAHREN DER AKKREDITIERUNG

In Form eines 2-stündigen Dialogs zwischen Bewerber:in und der 
Weiterbildungskommission der DGOB
Weiterbildungskommission empfiehlt dem Vorstand die Anerkennung 
oder Nicht-Anerkennung als
• DGOB-zerJfizierte:r Weiterbildner:in im Bereich Online-Beratung 

(„Weiterbildner:in DGOB)
• AkkrediJertes WeiterbildungsinsJtut
Letztliche Entscheidung liegt beim Vorstand

Alle drei Jahre wird der Stand der Curriculum(weiter)-entwicklung per 
Standardisiertem Fragebogen aktualisiert
Fachlicher Austausch aller Beteiligten in einem Qualitätsdialog 
(präsent oder medienvermiMelt)

dg-onlineberatung.de/fortbildung_trainings
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VIELEN DANK 
F Ü R  I H R E  AU F M E R K S A M K E I T

34




