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Digitale Beratung:
Chancen und Risiken

Die digitale Transformation der Wirtschaft macht vor der Beraterbranche nicht halt. Zu Recht,
denn die moderne Informations- und Kommunikationstechnik bietet viele Moglichkeiten, Beratungs-
prozesse zu optimieren.

Beratung kennen wir heutzutage vor allem als
.,Face-to-Face"-Beratung, bei der die Berater vor
Ort beim Kunden sind. Ob dies auch kiinftig so
sein wird, ist fraglich, denn: Zunehmend etablie-
ren sich in der Beratung digitale Technologien, die
im Unternehmenskontext oft schon lange zum
Einsatz kommen. Dort geht der Trend klar in Rich-
tung einer netzgestitzten Zusammenarbeit. Das
zeigt sich unter anderem darin, dass allein das
Collaboration-Tool ,Microsoft Teams 2017" welt-
weit bereits mehr als 200.000 Unternehmen nut-
zen.

Berater sind keine Vorreiter
bei der Digitalisierung

Der Begriff Digitalisierung bezeichnete urspriing-
lich rein das Uberfiihren von Daten aus einer ana-
logen in eine digitale Speicherform. Zunehmend
wird hiermit jedoch auch die Ubertragung von
Aufgaben, die bisher Menschen wahrnahmen, auf
Computersysteme gemeint. Mit den Herausfor-
derungen und Chancen, die sich hieraus ergeben,
befassen sich branchenubergreifend sehr viele
Unternehmen.
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Die Automobilbranche denkt Uber selbstfahren-
de Autos nach, und die Banken bedienen sich des
Machine Learnings beim Thema Robotic Process
Automation (RPA). Doch die Beratungsbranche?
Sie blieb hiervon bislang weitgehend unberihrt.
Berater reisen weiterhin wie ehedem durch die
Welt, nur dass sie heute auch einen Laptop und
ein Smartphone in der Tasche haben. Im Bera-
tungsprozess selbst sowie flur dessen effektivere
Gestaltung werden die Mdoglichkeiten der Digitali-
sierung bisher jedoch kaum genutzt.

Das andert sich allmahlich - unter anderem, weil
inzwischen auller Skype zahlreiche Tools existie-
ren, die eine Kommunikation und Kollaboration
Uber die Distanz digital ermdéglichen. Ein Beispiel
hierfur ist das erwahnte Tool Microsoft Teams.

Aus der Nutzung solcher Tools im Beratungspro-
zess ergeben sich nicht nur fir die Beratungs-
unternehmen, sondern auch flur deren Kunden
Vorteile: Die Beratung, wie wir sie heute kennen,
findet in der Regel beim Kunden statt. Damit ver-
bunden sind Reisekosten fiir jeden Berater. Sie
machen nicht selten einen beachtlichen Teil der
Gesamtkosten aus, denn sie missen vom Kunden
in der Regel zusatzlich zum Beraterhonorar ent-
richtet werden - nur dafiir, dass der Berater vor
Ort ist.

Digitalisierung ermoglicht
neue Beratungsformate

Eine wachsende Zahlvon Unternehmen fragt sich
denn auch: Ist dies im digitalen Zeitalter noch
zeitgemal oder kann eine Beratung nicht auch
,semote", also mithilfe der modernen Kommuni-
kationstechnik, erfolgen? Dies fragen sich die Un-
ternehmen auch, weil eine intensivere Nutzung
der modernen Informations- und Kommunikati-
onstechnik auch den Vorteil hatte: Es werden kur-
zere Beratungseinheiten maoglich.

Bisher rechnen sich die vom Kunden direkt oder
indirekt zu bezahlenden An- und Abreisezei-
ten sowie die Reisekosten der Berater in der Re-



gel nur, wenn diese mindestens einen Tag vor Ort
sind und fur das Unternehmen arbeiten. Das kann
und wird sich bei einer digitalen Beratung andern.
Dann werden durch das Entfallen der Reisezeiten
und -kosten auch Arbeits- und Beratungseinhei-
ten von ein, zwei Stunden madglich. Kurzfristige
Beratungen via Skype und Facetime werden von
den Unternehmen denn auch verstarkt nachge-
fragt und die angesprochenen Kollaborations-
tools im Beratungsprozess zunehmend genutzt.
Warum auch nicht? lhr Einsatz ist bei der stand-
ort- und unternehmensitbergreifenden Team-
und Projektarbeit in den Unternehmen schon eine
eingelbte Praxis. Warum sie also nicht fur die Be-
ratungsarbeit nutzen?

Beim Change den Erfolgsfaktor
Mensch beachten

Doch so einfach, wie es zunachst erscheint, ist in
vielen Fallen ein Digitalisieren der Beratung nicht,
denn ein wichtiger Faktor darf nicht unberuck-
sichtigt bleiben: der Faktor Mensch. Er spielt ins-
besondere beim Change Management eine wich-
tige, wenn nicht gar die entscheidende Rolle. Bei
komplexen und konsequenzenreichen Themen,
wie einer Reorganisation, ware es aus Mitarbei-
tersicht absurd, wenn die Berater den Restruk-
turierungsprozess nur online, beispielsweise per
Videokonferenz, begleiten wirden.

Dies wiirde sich unmittelbar auf die Qualitat der
Beratung auswirken, denn: Durch die raumliche
Distanz und die Mdglichkeit, sich einfach auszu-
klinken, wenn man scheinbar nichts mehr zu be-
sprechen hat, entstinde eine emotionale Kalte,
die fur den Erfolg des Change-Projekts nicht for-
derlich ware. Deshalb kann der Einsatz zum Bei-
spiel von Videochat-Tools in solchen Projekten
nur eine Qn-top-Leistung sein - beispielsweise
zum Durchfihren von Ad-hoc-Coaching-Sessi-

ons, wenn unerwartet ein Problem auftaucht, das
kurzfristig einer Lésung bedarf.

Das Bestreben, den Beratungsprozess zu digita-
lisieren, bewegt sich stets auf einem schmalen
Grat. Es muss permanent neu eingeschatzt wer-
den,

+ wo und wann der Einsatz digitaler Techniken
Sinn macht und

+ wo und wann es einer personlichen Face-
to-Face-Kommunikation bedarf.

Digitale Beratungsstrukturen
auf- und ausbauen

Dessen ungeachtet wird sich die Beratungsbran-
che in den kommenden Jahren mit den Themen
Digitalisierung ihrer Leistungen und Einsatz digi-
taler Tools im Beratungsprozess befassen mus-
sen, denn der Prozess der Digitalisierung der
Wirtschaft macht vor ihr nicht Halt.

Deshalb beschloss die Unternehmensberatung
Dr. Kraus Et Partner (K&P) schon vor zwei Jah-
ren, ihre Tools zur digitalen Beratung mit System
auszubauen. Zurzeit arbeiten wir zum Beispiel
an der Optimierung einer Software, die es jedem
K&P-Berater ermdglicht, das Wissen der gesam-
ten Organisation nach Bedarf abzurufen. Ahnlich
wie die Computerstimme einer Telefon-Hotline,
die den Anrufer mit dem richtigen Ansprechpart-
ner verbindet, fuhrt diese Software ihre Nutzer
zu den entscheidenden Fragen, die diese sich im
jeweiligen Beratungskontext stellen sollten. Au-
Rerdem zeigt sie ihnen auf, welche K&P-Produkte
und -Beratungsleistungen sich fur den jeweiligen
Bedarf eignen.

Aktuell gleicht die Software einer groRen firmen-
internen Wissensdatenbank, die den Kunden zu-
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mindest noch keinen unmittelbar fir sie sichtba-
ren Nutzen bietet. Ermdglicht man den Kunden
jedoch, wie geplant, mit ihren Problemen und
Fragestellungen einen direkten Zugang auf diese
Wissensdatenbank, um bei Bedarf eigenstandig
die richtigen Fragen und Antworten rasch zu fin-
den, sieht die Sache anders aus.

Das gesammelte Wissen gezielt
weitergeben

Auch ansonsten profitieren die Kunden vom Ein-
satz digitaler Beratungstools. Bei den meisten
groBeren Unternehmensberatungen ist es ub-
lich, dass ihre Berater das in Projekten gesam-
melte Daten- und Faktenwissen fir Folge- und
Anschlussprojekte in irgendeiner Form speichern
und dokumentieren. Schwierigkeiten bereitet ih-
nen zum Teil noch - wie vielen Unternehmen -
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das Speichern des sogenannten Erfahrungswis-
sens, das den Experten-Status oft erst begriindet.
Durch das Einfuhren einer digitalen Ebene der
Wissensspeicherung verknupft mit einer kollegi-
alen Beratung wird auch das Teilen und Weiterge-
ben dieser Wissensform erleichtert.

Fir die Kunden ergibt sich daraus unter ande-
rem folgender Vorteil: Angenommen ein Berater
arbeitet schon langere Zeit fur ein Unternehmen.
Dann geniefl3t er in dessen Organisation in der Re-
gel eine hohe Akzeptanz. Angenommen nun, es
kommen, aus welchen Griinden auch immer, neue
oder weitere Berater ins Unternehmen. Dann sto-
Ren diese nicht selten auf Vorbehalte. Diese kon-
nen minimiert werden, wenn sich der oder die
sNeuen" im Vorfeld mittels der Wissensdaten-
bank das Wissen ihrer Kollegen aneignen, mit de-
nen die Kundenorganisation schon lange erfolg-
reich zusammenarbeitet. Das spart zudem Zeit
und Geld, weil die neuen, externen Berater nicht
erst wieder von den Firmeninternen eingearbeitet
werden mussen.

Die digitale Beratung in den
Beratungsprozess integrieren

Eine digitale Beratung umfasst also mehr als nur
die Ebenen Kommunikation und Kollaboration. Sie
dient auch dazu, Beratungsprozesse zu beschleu-
nigen und zu effektivieren. Dabei darf das (parti-
elle) Digitalisieren der Beratung jedoch nie zu ei-
nem Vernachlassigen des Faktors Mensch in den
Veranderungsprozessen und -projekten fiihren.

Beachten die Berater und ihre Klienten dies, lie-
gen in der digitalen Beratung groRe Optimie-
rungs- und Einsparpotenziale (in zeitlicher und fi-
nanzieller Hinsicht) - fur alle Prozessbeteiligten.
Auch die Qualitat der Beratung steigt - unter an-
derem weil die Berater bei einem akuten Bedarf
nicht erst anreisen miissen, was oft erst Wochen
spater moglich ist. Deshalb ermdglicht eine (par-
tielle) Digitalisierung der Beratung auch eine bes-
sere Betreuung der Kunden.
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