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Rat und Hilfe aus dem Internet - Die Beratung per Mail
Standards und Herausforderungen

Birgit Knatz

Zusammenfassung

Schreiben hat sich bewdhrt. Online-Beratung entwickelt sich mehr und mehr zu einem medienspezifischen (Un-
terstiitzungs-) - Angebot, das immer gréRere Bedeutung gewinnt. Fir Beraterinnen und Berater heif3t dies, sich
vertraut zu machen mit den Besonderheiten der digitalen Kommunikation, dem Medium und seinen spezifischen
Maéglichkeiten und Grenzen.
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1. Einleitung

Innerhalb der letzten 10 Jahre hat sich das Internet zu einem weltumspannenden Netzwerk fur
den digitalen Daten- und Informationsaustausch entwickelt. Inzwischen enthalt es mehr als 63
Millionen Websites und wird von mehr als 945 Millionen Menschen genutzt. Sowohl in Os-
terreich als auch in Deutschland nutzen tber 50% der Bevolkerung das Internet (vgl. ClickZ
Stats 2004, Hibner 2004).

Das Internet gehdrt neben Fernseher, Radio und Zeitung als viertes tagesaktuelles Medium zu
unserem Alltag. Die Kommunikation im Netz hat sich schnell verbreitet und besitzt eine hohe
Akzeptanz, da sie schnellen und unmittelbareren Kontakt zu anderen ermdglicht. Der Compu-
ter und der Zugang zum Internet haben ziemlich schnell die gesellschaftliche Wirklichkeit,
unser Weltbild, unsere Wahrnehmung, unser Denken, unsere Kommunikation und auch
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unsere Beziehungsgestaltung verandert. So selbstverstéandlich und alltaglich die Nutzung des
Internets fur mehr als die Hélfte der Bevolkerung geworden ist, so selbstverstandlich wird
hier auch Beratung gesucht und angeboten. Viele Beratungseinrichtungen bieten internetge-
stiitzte Beratung an und sind mit einer eigenen Webseite im Netz préasent. Diese Entwicklung
birgt viele Chancen in sich, auf die ich im Laufe meines Beitrages néher eingehen werde.
Allerdings bringen die neuen Informations-, Kommunikations- und Konsummaglichkeiten
den Menschen keineswegs automatisch mehr Zufriedenheit und Lebensgliick. Einsamkeit,
Beziehungs- und Kontaktprobleme, Sorgen am oder um den Arbeitsplatz, Arbeitslosigkeit,
Suchtprobleme, psychische Erkrankungen belasten immer mehr Menschen. Zudem wéchst die
Orientierungslosigkeit in einer Welt, in der jeder gezwungen ist sein Leben standig neu zu
"erfinden” - verbunden mit den hohen Risiken, die die dazu notwendigen Entscheidungen mit
sich bringen. Eine der vielen Paradoxien unserer Zeit: Trotz der neuen Kommunikationsmdg-
lichkeiten haben immer mehr Menschen niemanden, dem sie sich mit ihren Problemen, Belas-
tungen, Sorgen und Unsicherheiten anvertrauen kdnnen. (vergl. Gayer, Gregor Rauschtenber-
ger, Knatz , 2005)

Da das Internet mittlerweile der Zugang fur Informationen aller Art ist, wird es auch in den
vielféltigen Fragen der Lebensgestaltung und —bewaéltigung genutzt. Immer mehr Menschen
entdecken das Internet als niederschwelligen Zugang zu Beratung. Der Bedarf an qualifizier-
ter Online-Beratung wéchst. Die Beratung im Internet ist mit den konventionellen Medien und
Beratungsformen nicht vergleichbar und beinhaltet eine ganze Reihe spezifischer Eigenschaf-
ten und Wirkungen auf die ich ebenfalls im Laufe meines Beitrages eingehen werde. Diese
konnten besonders in der Arbeit der TelefonSeelsorge im Internet (www.telefonseelsorge.de)
festgehalten und beschrieben werden, da es keine andere Beratungseinrichtung innerhalb des
deutschsprachigen Raumes gibt, die iber so einen langen Zeitraum (10 Jahre) und eine Viel-
zahl von Mailkontakten verfligt. So berufe ich mich Gberwiegend in meinem praxisorientier-
ten Teil des Artikels auf die Erfahrungen aus meiner Beratungsarbeit der TelefonSeelsorge im
Internet, aber auch auf meine Ausbildungstétigkeiten, Trainings und Supervisionen in den
unterschiedlichsten Institutionen.

2. Besonderheiten in der Beratung per Mail

Beginnen mochte ich mit der Unterscheidung von Mail- und E-Mailberatung. Wahrend in
Deutschland die Mailberatung unter das ,,Briefgeheimnis* fallt und die E-Mailberatung nicht
und von daher einer rechtlichen Prufung letztendlich nicht standhalten wirde, beraten seridse
Online-Anbieter wie die TelefonSeelsorge, die Aidshilfe, die pro-familia um nur einige zu
nennen, ssl (Secure Sockets Layer)verschliisselt und damit webbasiert. Der Datenschutzbeauf-
tragte der Bundesregierung schreibt: ,,Mit seiner Beratungsanfrage tibermittelt der Ratsuchen-
de in der Regel hochpersénliche Daten. Eine unverschliisselte E-Mail ist hierflir kein geeigne-
tes Mittel. Die Anbieter missen dabei Malinahmen zum Schutz der Privatsphére ihrer Nutzer
ergreifen. Es sollten technische Lésungen gewéhlt werden, bei denen die komplette Bera-
tungskommunikation auf dem Server des Beraters verwahrt und nach den gesetzlichen Vor-
gaben geschutzt und geldscht wird. Das Einstellen von Fragen und der Abruf von Antworten
kdnnen z. B. Uber beinahe jedem Nutzer zugangliche SSL-verschlisselte Verbindungen statt-
finden.” (Weichert, T. 2005) Wenn ich in meinem Beitrag von Online-Beratung schreibe,
meine ich deshalb die webbasierte und verschlisselte Mailberatung.

Da die Online-Beratung, wie bereits beschrieben, wenn tberhaupt nur sehr bedingt mit den
konventionellen Medien und Beratungsformen zu vergleichen ist, ist sie fir viele Beraterin-
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nen und Berater ,,fremd*. So werde ich h&ufig gefragt: wieso sich Menschen per Mail an eine
Beratungsstelle wenden? Oder: Wieso sie schreiben und nicht anrufen, oder einen personli-
chen Termin vereinbaren? Was das bringen soll? Und wieso sie kein reales Gegenuber brau-
chen?

2.1 Kanalreduktion

Hintergrund dieser Fragen und Uberlegungen ist der Aspekt der Kanalreduktion. In der text-
basierten Online-Beratung fehlen alle Signale wie Geruch, Stimmlage, Aussehen, Mimik und
Kdorpersprache, die sonst mit wesentlicher Bestandteil der Beratungssituation sind und daher
auch den Beratungsverlauf mit beeinflussen (positiv wie negativ). Die Abwesenheit dieser
sozialen Begleitinformationen, so ist die Vorannahme vieler Beraterinnen und Berater, fuhrt
zu einer Entfremdung und einer Verarmung des zwischenmenschlichen Kontaktes und der
Beziehung. Diese Gefahren sind zwar Ernst zu nehmen, doch konnten derartige Beftrchtun-
gen empirisch nicht nachgewiesen werden.

Nicola Doring fuhrt diesen Umstand darauf zurtick, dass sich das Kommunikationsverhalten
wie auch beim Telefonieren an die technische Umgebung anpasst und mediale Einschréankun-
gen aktiv kompensiert werden. Sowohl Beraterinnen und Berater auf der einen Seite als auch
die Ratsuchenden auf der anderen Seite, konzentrieren sich intensiver auf die vorhandenen
Hinweise, erlernen neue Ausdrucksformen und driicken auf kreative Weise Gefuihle aus. So
kénnen Gefiihle kreativ und humorvoll mithilfe der Emoticons ausgedriickt werden. Die Kri-
tik an der internetgestiitzen Beratung vernachlassigt die Tatsache, dass sich Ratsuchende hau-
fig in der Kenntnis der jeweiligen VVor- und Nachteile bewusst flr das Internet entscheiden. So
wird jeweils das Medium gewahlt, das den jeweiligen Anforderungen der Kommunikations-
aufgabe am besten gerecht wird.

2.2 Niederschwelligkeit

Eine weitere, fur die Beratung &uRerst relevante Eigenschaft des Internets ist dessen Nie-
derschwelligkeit. Offnungszeiten spielen keine Rolle mehr und der Zugang ist ohne groRen
Zeitaufwand von jedem Ort aus moglich. Auch sind in der Vergangenheit die Nutzungsentgel-
te deutlich gesunken. Angesichts dieser geringen finanziellen Belastung, der Bequemlichkeit,
der Ad-hoc-Verflgbarkeit, der zeitlichen Flexibilitat und ebenso der Tatsache, dass die reale
Prasens oft mit einem sehr viel h6heren Zeit- und Kostenaufwand verbunden ist als die virtu-
elle Présens, lasst sich die Reichweite der Beratung verbessern: Uber das Internet erhalten
Bewohnerinnen und Bewohner diinn besiedelter Gebiete nun Zugang zu Beratungsleistungen.
Und auch in Stadten und Ballungszentren ist die Online-Beratung von Vorteil und kann ande-
re Nutzgruppen erschlie3en; hierzu zahlen zum einen voll berufstétige oder zeitlich stark ein-
gebundene Personen, die angesichts begrenzter Offnungszeiten keinen Zugang zu konventio-
nellen Beratungsleistungen erhalten, und auch Menschen mit eingeschrankter Mobilitat. So-
mit kommen virtuelle Angebote der Beratung nicht nur der Bequemlichkeit ihrer Zielgruppe
entgegen. Vielmehr kdnnen durch entsprechende Dienstleistungen in den Neuen Medien zu-
satzliche Nutzergruppen erschlossen und die Reichweite des Informations- und Beratungssek-
tors verbessert werden. Das gilt insbesondere fiir eine Zielgruppe, die bislang mit einer Unter-
versorgung in diesem Bereich konfrontiert war.

Neben der ortlichen Niederschwelligkeit erleben Ratsuchende auch eine ,,innere Nie-
derschwelligkeit* in der Online-Kommunikation. So brauchen sie nicht einmal, wie beim Te-
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lefonieren, ihre Stimme zu erkennen geben, und dies setzt die Scham nach Unterstiitzung zu
suchen, herab. Wenn Ratsuchende alleine vor Ihrem Computer sitzen kénnen sie sich freier
uber ihre Gefiihle duRern. Demzufolge wird die Hemmschwelle der Kontaktaufnahme zum
Hilfesystem gesenkt. Das gilt insbesondere bei Problemen, die eine besondere Diskretion er-
fordern und den Betroffenen moglicherweise unangenehm sind. Auch ist die Angst vor ent-
sprechenden Interventionen geringer, da internetgestitzte Beratungskontakte einen geringen
Verbindlichkeitsgrad aufweisen. So kénnen etwa Drogenabhangige ohne Angst vor strafrecht-
licher Verfolgung Beratungsleistungen in Anspruch nehmen, Menschen mit psychischen Er-
krankungen missen keine Zwangsassnahmen befiirchten und Personen mit Verdacht auf eine
Krebserkrankung werden durch die Inanspruchnahme einer Beratungsleistung nicht unmittel-
bar mit operativen Eingriffen oder einer Chemotherapie konfrontiert. Anders ausgedruckt,
wahren Ratsuchende im Schutze der Anonymitét in vollem Male ihre Autonomie und Ent-
scheidungsfreiheit ohne sozialem Erwartungsdruck oder gar ZwangsmalRnahmen ausgesetzt
zu werden.

Aulerdem duf3ern sich Menschen freier Gber ihre Gefiihle, wenn sie alleine sind. Der Spiegel
schreibt: “Trauer, Verlust, Angst: Wenn solche Gefiihle die Seele quélen, braucht man Hilfe.
Doch nicht jeder traut sich, zur Seelsorge oder zu einer Beratungsstelle zu gehen. Internet-
Lebenshilfe will diese Menschen aus der Isolation holen. Die Leute kdnnen jederzeit die
Trauer rausschreiben™ http://www.spiegel.de/netzwelt/netzkultur/0,1518,269641,00.html

Natdrlich kann diese Unverbindlichkeit auch negative Folgen haben, doch muss davon ausge-
gangen werden, dass ohne das VVorhandensein internetgestitzter Kommunikation in vielen
Fallen Uberhaupt kein Kontakt zum Hilfesystem zustande kommen wiirde. Somit eréffnet die
Anonymitét und geringe Verbindlichkeit der Online-Kommunikation auch neue Mdglichkei-
ten flr die Beratung.

2.3 Nivellierung sozialer und geschlechtlicher Hintergrundvariablen

Die Nivellierung sozialer und geschlechtlicher Hintergrundvariablen sind nicht nur als
Defizit der computervermittelten Kommunikation zu sehen, sondern bringen gerade fur die
Beratung interessante Chancen und Vorteile mit sich. Angesichts der Anonymitat kommt es
zum Wegfall sozialer Hemmungen und Hirden. Nicola Doring schreibt, dass dieser enthem-
mende Effekt Offenheit, Ehrlichkeit, Freundlichkeit, Partizipation und Egalitat verstarkt. Also
genau das was sich Beraterinnen und Berater wiinschen und was ein Teil gelungener Beratung
ist, da es die Moglichkeit neuer Handlungsspielrdume fur den Ratsuchenden und die Beraterin
und den Berater bietet.

So kann man z.B davon auszugehen, dass Angaben zum individuellen Risikoverhalten bei der
HIV Infizierung oder beim Suchtmittelgebrauch einen groReren Wahrheitscharakter aufwei-
sen, als in einer Face-to-Face Situation. Die grofite Chance, von seinem Gegen(ber nicht an-
gelogen zu werden, hat man per E-Mail. Das hat der amerikanische Forscher Jeff Hancock
von der Cornell University in Ithaca, Bundesstaat New York herausgefunden (Biever 2004).

3. Schreiben statt Sprechen

In meiner Online-Beratungstatigkeit habe ich festgestellt, dass sich die bekannte und vertraute
Form des ,,Briefeschreibens® sehr gut auf das Schreiben von Mails Ubertragen l&sst. So bringt
erstens schon das Niederschreiben der eigenen Problemsituation oft Entlastung und Erleichte-
rung. Zweitens, beschaftigen sich Menschen mit ihren Angsten und Gefiihlen intensiver,
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wenn sie diese niederschreiben, und kénnen so ihr Anliegen fokussieren. ,,Ich kann mir ‘mal
alles von der Seele schreiben, bin den ersten Druck los, habe wieder Luft zum Atmen, kann
meine Situation noch einmal in Ruhe Uberdenken®, so die Aussage einer Hilfesuchenden.

Und drittens; wenn Menschen ihre Emotionen sprachlich ausdriicken, finden sie Worter fur
Situationen, in denen sie sonst vielleicht sprachlos sind, daher kann das Schreiben als kreati-
ver Prozess autonomer und selbstdndiger machen. ,,Seit ich dir immer schreibe, geht’s mir
viel besser, denn ich muss dir mein Problem und meine Sorgen relativ genau beschreiben,
denn du kennst mich ja nicht. wenn ich dir alles schildere denke ich ja noch mal uber alles
nach und mir wird vieles viel klarer. bis bald ,, schrieb mir eine Ratsuchende.

In den vielen Jahren meiner Online-Beratung und der Supervision von Online-Beraterinnen
und Beratern habe ich immer wieder gehdrt und gelesen, dass das Mailen Menschen mit einer
Scheu vor direktem und spontanem Kontakt ein vorsichtiges Herantasten und Ausprobieren
erlaubt und so oft eine hilfreiche Vorstufe zu intensiveren Kontakten am Telefon oder in der
personlichen Beratung sein kann oder/und zu diesen hinfuhren. ,,Ich bin jetzt zum ersten Mal
hier. Ich hatte schon 6fter den Telefonhérer in der Hand und die Nummer gewahlt, aber hab
mich dann doch nicht getraut. Ich weiR, dafur gibt’s das ja, aber trotzdem...Ich war auch mal
flr ein paar Sitzungen beim Psychotherapeuten, aber nach einem Terminproblem konnten wir
uns gegenseitig nicht mehr erreichen und das war’s dann. AuRerdem haben wir nur ein Prob-
lem angepackt, wobei er mir auch geholfen hat, aber da ist noch so viel mehr. Ich hab nie-
manden, der mir bei meinen Problemen hilft. Wenn’s mir schlecht geht bin ich immer allein.
Das war schon immer so. Das ist sehr grausam und tut weh. Aber das will niemand héren...*

Ich erfahre in den Mailkontakten, dass sie emotional und sehr intensiv sind. Wie auch beim
Briefeschreiben auflern sich Menschen oft freier, da sie alleine sind. Fiir manche Menschen
macht dieses Medium es erst mdéglich nach Unterstiitzung zu suchen.

Mailen hat sich zu einem zeitgeméalien Weg sich zu verstandigen und sich zu begegnen entwi-
ckelt. Gerade den Menschen, die ungelbt sind ihre Geflihle zu &uRern, oder ein hohes Kon-
trollbedlrfnis haben, macht es dieses Medium méglich, nach Unterstiitzung zu suchen um
sich zu ,,6ffnen”. Beim Mailen ,,verrat” keine Stimme, keine Haltung, keine Trénen und kein
Seufzen die Peinlichkeit und Scham. So flihlen sie sich starker geschitzt. Mailen erlaubt
Menschen mit einer Scheu vor direktem und spontanem Kontakt ein vorsichtiges Herantasten
und Ausprobieren. Die Ratsuchende oder der Ratsuchende hat jederzeit das Gefiihl und die
Sicherheit zu kontrollieren was abschickt werden soll, und sie kbnnen die Mail jederzeit
schreiben, wann immer es ein Bedurfnis ist. Dabei entsteht die paradoxe Situation einer Nahe
durch Distanz. Diese Distanz bewirkt, dass gesellschaftlich tabuisierte Themen, wie z.B. Fra-
gen zur eigenen Sexualitét, der eigene Umgang mit Gewalt, die Angst vor dem Sterben,
selbstverletzendes Verhalten, Fragen der Korperhygiene oder Geschlechtskrankheiten genannt
werden konnen.

Studien und Erfahrungen aus der Praxis von Onlineberatung zeigen, dass entgegen der zu-
néchst vermuteten Erwartungen, die Beratungskontakte im Internet emotional durchaus sehr
intensiv sein kénnen (van Well 2000; Knatz/Dodier 2003). Ratsuchende beschreiben hdufig,
dass sie uber Probleme schreiben, die sie selbst am Telefon niemanden anvertrauen wirden.
Gerade diese Form eines sehr niederschwelligen Angebots und die Moglichkeit der Anonymi-
tat bewirken, dass Onlineberatung sehr intensiv und dadurch auch sehr erfolgreich sein kann.
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4. Analoge Kommunikation - digitale Kommunikation

Die Online-Beratung bedient sich eines Computers und fallt technisch unter den Begriff der
digitalen Kommunikation. Beim Kommunizieren per (E-)Mail oder Chat stehen nicht mehr,
wie erwéhnt, alle verfugbaren akustischen, visuellen, kinestethischen und olfaktorische Sin-
neswahrnehmungen zur Verfigung. Die analoge Kommunikation ist begrenzt; alleine der
Text spricht. So missen Online-Beraterinnen und Berater vertraut sein mit den Besonderhei-
ten der digitalen Kommunikation ,,Geschriebene Worte sind Anordnungen von Symbolen und
Zeichen, die in ihrem Muster eine Bedeutung geben. Wenn Sie die Buchstaben B, A, U, M
aneinander reihen, ergibt sich das Wort Baum. Ihre Augen nehmen die Buchstaben auf, Sie
erkennen das Wort und in Ihnen entsteht das Verstandnis, dass es sich um den Begriff
»,Baum* handelt. Im weiteren Prozess entsteht vor Ihrem inneren Auge das Bild eines Bau-
mes. Es ist aber Ihr Baum, .... Es kann eine Palme in der Wiiste sein oder eine verkrippelte
Kiefer mitten in einer kargen Felslandschaft. Oder eine einzelne Tanne mitten in einer weiten
Schneelandschaft. Alleine schon der Begriff ,,Baum* als solches I&sst fir Ihre VVorstellungs-
kraft unzahlige Varianten an moglichen Baumen zu. Die Kombination von zwei Worten
»,Baum* und ,,Ein0de* potenziert die moglichen Variationen ins Unendliche. Sie neigen wahr-
scheinlich dazu, sich ,,real denkbare* Szenarien dieser Kombination vorzustellen, also Bilder,
die Sie schon mal gesehen haben, oder die Sie flr real halten. Sie greifen also auf ihre Erfah-
rungen zuruck, auf Gelerntes. Wenn Sie ihre Fantasie jedoch ein wenig mehr herausfordern,
dann konnte auch ein Bild einer Palme in der Eiswuste entstehen, oder ein Weihnachtsbaum
auf dem Meer. Die Mdglichkeiten sind unendlich und missen nicht zwangsweise ,,logisch*
oder ,,wirklichkeitsnah* sein. Es sind nur zwei Worte, was Sie daraus machen, ist lhre Sache.*
(Knatz; Dodier 2003)

Von daher ist es folgerichtig, dass Online-BeraterInnen eine ausgewiesene Lesekompetenz fir
Ihre Beratungsarbeit brauchen. Lesekompetenz meint die Fahigkeit geschriebene Texte unter-
schiedlicher Art in ihren Aussagen, ihren Absichten, ihrem Sinnzusammenhang und ihrer
formalen Struktur zu verstehen und in einen gréReren Zusammenhang einordnen zu kénnen
und sich darliber bewusst zu sein, dass alle Bilder die vor dem inneren Auge der/des Beraterin
entstehen die eigenen sind. Zudem mussen in der Online-Beratung Tétige ebenfalls die Fahig-
keit des Schreibens besitzen. Sich zu ,,verschriftlichen, bewirkt eine Beschrankung der Aus-
sage. Dies hat damit zu tun, dass die Aussagemdglichkeiten des gesprochenen Wortes weni-
ger an Konventionen gebunden sind als die Schriftsprache. Ich darf sprechen ,,wie mir der
Schnabel gewachsen ist“, schreiben muss ich nach bestimmten Regeln. Und, die gesprochene
Sprache wird durch die nonverbalen Anteile des Sprechens, also Mimik, Gestik usw. unter-
stitzt. Schreibkompetenz meint daher die Fahigkeit die spezifische Form der Verschriftli-
chung und der zerdehnten Kommunikation, es geht um eine Verstdndigung tber Raum und
Zeit hinweg, zu beachten und bewusst als Intervention einzusetzen.

5. Qualitat in der Online-Beratung

Studien und Erfahrungen aus der Praxis von Onlineberatung zeigen: Online-Beratung ist,
wenn sie qualifiziert gemacht wird, gut, sinnvoll und wichtig. (van Well 2000; Knatz/Dodier
2003). Um diesen Anspriichen gerecht zu werden brauchen Online-Beraterinnen und Berater
eine qualifizierte Zusatzqualifikation. Online-Beratung, ob per Mail, im Chat oder in den
Foren bedarf, wie bereits formuliert, einer ausgewiesenen Lesekompetenz und Schreibkom-
petenz. Zudem missen in der Online-Beratung Tatige sowohl ber eine Internetkompetenz
(beinhaltet ein PC-Grundwissen, Basiskenntnisse des verwendeten Betriebssystems und Ba-
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siswissen im Umgang mit den Internetprogrammen) verfugen, als auch mit den Sicherheits-
standards und dem Datenschutz vertraut sein. Datensicherheit im Internet meint u.a. das re-
gelmé&Rige Sicherheits-Update einspielen, das Dateien und Programme nur aus vertrauens-
wardiger Quelle gedffnet werden, Sicherheitseinstellungen in Browser / E-Mailprogramm
erhoht werden, personliche und vertrauliche Daten immer verschlusselt werden und Kopien
wichtiger Daten erstellt werden. Wenn Beraterinnen zudem noch Spall am Schreiben haben,
sich trauen Neues auszuprobieren, ab und zu zu ,,google gehen um sich zu informieren, steht
der Beratungsarbeit im Internet nichts mehr entgegen ©
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