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Zwischen den Zeilen

Birigt Knatz

Zusammenfassung

Zwischen den Zeilen lesen, verstehen und antworten baut eine tragfahige und vertrauensvolle
Beziehung in der Online-Beratung auf. Eine Mail, ein Chat oder Forumsbeitrdge enthalten neben
der sachlichen Information immer auch einen emotionalen Anteil. Dies wahrzunehmen erfordert
eine kognitive und emotionale Empathie. Zwischen den Zeilen hei3t nicht einen Code (wie z.B.
beim Lesen von Arbeitszeugnissen) zu entschlisseln, das Verstehen von Texten in der Online-
Beratung umfasst einen ganzheitlichen Prozess, der kognitive und emotionale Entwicklungsgange
mit einschliel3t.
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1. Einleitung

Mittlerweile hat sich eine Vielzahl von Vvirtuellen (psychologischen)
Beratungsangeboten im Internet etabliert. Anfragen bei den Online-
Beratungsangeboten der Aidshilfe [1], der pro familia [2], der TelefonSeelsorge
in Deutschland [3] und Osterreich [4] und der dargebotenen Hand in der Schweiz
[5], als die grof3ten und seridsesten Anbieterlnnen, zeigen dies deutlich. Nieder-
schwelligkeit und Anonymitat werden von den Ratsuchenden geschéatzt, wie
diese in den eingehenden Mails immer wieder erwéhnen.

Die Kanalreduktion der virtuellen Kommunikation ermoéglicht ein hohes Mal3 an
Kontrolle in der Selbstdarstellung und der Selbstenthillung. Viele Menschen
kénnen sich so freier &ulRern. Es gibt Gedanken, Geflihle, Probleme, die mag man
keinem Menschen sagen, aber auch nicht fur sich behalten. Was liegt naher, als
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sie aufzuschreiben: z.B. in einer Mail, im Chat, im Forum, in virtuellen
Tagebichern. Wer schreibt, kann die Dinge in eine selbstgewahlte Ordnung
bringen und die Intensitat der Beschéftigung bestimmen. So werden die
Gedanken und Themen uUberschaubarer. Zudem gewéhren die Anonymitat und
Pseudonymitéat [6] des Internets Schutz und kdénnen einen befreienden Effekt
haben.

Die schriftliche Kommunikation in der Online-Beratung hat ihre Besonderheiten
und Gesetzmaligkeiten. So stehen der Beraterlnnen allein das Geschriebene, der
Text zur Verfugung. Sie sehen die Ratsuchende nicht, sie riechen sie nicht, sie
fuhlen sie nicht und sie horen sie nicht. Sie kennen den Namen des
Ratsuchenden nicht, sie sehen den Menschen, der sich schriftlich an sie wendet,
nicht. Alleine der Text spricht, berihrt und erzeugt eine Wirkung in der/dem
Lesenden, der/dem Beraterln. Genau genommen ist es nicht der Text, der
spricht, sondern der/die Beraterln selber fuhrt einen Dialog mit sich. Lesen und
Sich-beriihren-Lassen geschieht immer in konkreten Kontexten, auf dem
Hintergrund der eigenen Erfahrungen, der Lebensgeschichte, des fachlichen
Wissens.

Kenntnisse und Erfahrungen aus personlichen Beratungsgesprachen lassen sich
nicht eins zu eins auf die an die schriftliche Form gebundene Online-Beratung
Ubertragen. Das Fehlen der Sinnesmodalitaten bedarf bei Beraterlnnen einer
besonderen Fahigkeit: das zwischen den Zeilen lesen. Gerade kommunikative
Menschen, die ihre Starke im Sprechen mit einem leibhaften Gegenuber haben,
kénnen sich beim Verstehen und Verfassen von Texten schwer tun. Es geht ums
Schreiben statt Sprechen, um Lesen statt Ho6ren. Es ist ein Zeichen von
emotionaler Kompetenz, hinter vordergrindiger Information noch andere
Dimensionen zu erkennen und darauf zu reagieren.

»~Zwischen den Zeilen lesen” meint, die Andeutungen eines geschriebenen Textes
zu verstehen, sich Uber die geschriebenen Worte Gedanken zu machen, sie zu
analysieren, den tieferen Sinn zu ermitteln, der sich nicht immer unmittelbar aus
dem  Geschriebenen ergibt, sondern nur indirekt durch logische
Schlussfolgerungen und Interpretation erfolgt.

~Zwischen den Zeilen lesen* heil3t: zu spuren, worum es eigentlich geht, sich auf
den Menschen hinter dem Text einzulassen, der inneren Resonanz nachzuspuren.

2. Nickname

Beginnen wir mit der ersten Besonderheit der Online-Kommunikation: Uberall
muss man sich anmelden, einloggen und einen Benutzernamen, eine "ldentitat"
wéhlen. In den meisten Fallen geben sich Menschen einen Nicknamen
(Nickname) [7]. Dieser Name ist (haufig im Chat) ein wichtiger Faktor beim
Aufbau einer gewilnschten Identitat. ,Nicknamen bedeuten viel mehr als die
bloRe Aneinanderreihung von Buchstaben, Zahlen und Sonderzeichen. Sie sind
der erste Eindruck, den wir im Netz hinterlassen und oft das einzig vermeintliche
Personlichkeitsmerkmal, das wir auf den ersten Blick preisgeben. Ob bewusst
oder unbewusst — mit dem Nicknamen transportieren wir immer ein bestimmtes
Selbstbild, unterstreicht der Internetsoziologe Stephan Humer. Mit dem



Nickname koénnen ldentitaten aufgebaut werden und Teile des Selbst gezeigt
werden. Die Auswahlkriterien bedienen sich haufig spezifischen Neigungen,
Interessen, Hobbies und ldole, aber auch Provokationen, Humor und Ironie.
(verg. Humer, 2008). Die meisten Nicknamen sind herkbmmliche Vornamen. Es
kommen aber auch Namen und Begriffe ,,aus den Sinnwelten Fantasy, Marchen
und Sagen“ vor, ebenso solche aus ,,dem Bereich der Tierwelt sowie der Musik,
dem Comic, dem Film und dem Computerbereich*, zudem trifft man auch auf
Produktenamen. (Runkehl at al. 1998, S. 95)

Martina Koch zitiert in der ersten Ausgabe des ebay magazin eine Studie der

Hebraischen Universitat von Jerusalem [8]:

Beispiel Art des Nicknamens was dahinter stecken kann
schmidt1972, Der Nickname setz setzt Seridse erwachsene User, die aus
j.peters sich aus biografischen praktischen Grinden im Internet

Angaben zu-sammen; wie
Geburtsdatum, echter
Name, Wohnort oder Alter.

(Chat, Foren...) unterwegs sind.
Biografische Angaben stimmen
meist, geringes Interesse an
Identitatsspielchen, vertrauens-
wurdige Geschéftspartner.

super-klaus,
missmanierlich,

realer Spitzname,
Koseformen oder
Namensverniedlichungen
sind im Nicknamen
versteckt.

Anteil der auf die eigene Person

verweisenden Nicknamen: 45%.
Jingere User nutzen das Netz zu
informativen, geschéaftlichen und
kommunikativen Zwecken, sind

auch im Privatleben vernetzt.

maigldckchen,
schlumpfinchen

Nicknamen, die
verniedlichen, Worte
(Begriffe aus Flora und
Fauna oder Diminutiva)
ohne Bezug zum echten
Namen beinhalten.

Uberwiegend weibliche, harmonie-
bedurftige, soziale User, denen
privater Austausch wichtig ist. Im
Internet vor allem zu
Unterhaltungszwecken unterwegs.

DingDong33,
ohmmmXL

Namen, die mit
Wortklangen und Lauten
spielen.

11,3 % der Nicknamen basieren
auf Wort — und Lautspielen. Meist
mannliche User, die sich
kontaktfreudig, offensiv und mit
Humor im Netz bewegen.

Linux_hacker,
powerseller-567

Nicknamen, die auf
fachbe-zogene
Qualifikationen hinweis-en,
zum Beispiel im
technischen Bereichen.

Uberproportionaler Manneranteil.
Disku-tierfreudige User mit festen
Meinungen, die sich professionelle
Nicknamen auch praventiv
sichern. Oft mit starken
Kompetenzgebaren fir ihren
Wissens-bereich.




Tokoihotel4ever | Nicknamen, in denen Eher junge, markenaffine, sich
voll.krass, Starnamen, abgrenzende, wechselhafte User.
hertha_bscl Szenebezeichnungen oder Identitatsspiel tblich und
andere jugendsprachliche erwinscht, deshalb kaum direkte
Ausdrucke versteckt sind. Ruckschlisse auf reale Personen
moglich. Gesamtanteil liegt bei ca.
6,1%
Hackfresse, Provokative Nicknamen, Die Nicknamen-Hartefalle
wc00, die harte Ausdrucke aus beschranken sich auf 3,9%. In der
dumme-sau der Fakalsprache oder Regel jugendliche, wenig
Schimpf-worte beinhalten. | harmoniebedurftige User mit Lust
an der Provokation und Spafd an
der Anonymitat.

Auch in der Online-Beratung geben sich Ratsuchende Nicknamen. Allerdings sind
hier weitgehend die Kategorien 1-3 vertreten. Demzufolge finden sich in der
Online-Beratung ernsthafte Userlnnen aus den unterschiedlichsten
Altersgruppen. Sie haben meist kein bis ein geringes Interesse an
Identitatsspielchen, nutzen das Netz zu informativen, geschaftlichen und
kommunikativen Zwecken. Wie auch in anderen Beratungseinrichtungen (auller
bei der Aidshilfe) Gberwiegen die weiblichen Ratsuchenden.

Dies ist einfach nachzuvollziehen. Menschen, die sich an die Online-Beratung
wenden, mochten erst einmal anonym bleiben und loggen sich mit einem
Nicknamen ein. Im Beratungsverlauf nennen sie dann ihren Namen [9]. Fur
Beraterlnnen macht es Sinn, gemalRl den spezifischen Anforderungen der
Internet-Kommunikation, sich fir den Nicknamen zu interessieren, ihm eine
Bedeutung zu geben, aber kein Gewicht. Beraterlnnen kdnnen Ratsuchende auf
ihren Nicknamen ansprechen, sie missen es aber nicht. Wichtig ist, dieses
Phdnomen, dieses besondere Merkmal der Online-Beratung mit im Blick zu
haben. Eine Frage nach der Bedeutung des Nicknamen ist oft ein zarter Versuch,
um in Kontakt zu kommen, es ist ein erstes ,,Zwischen den Zeilen lesen“. Dies
mochte ich an einem konkreten Beispiel deutlich machen:

Ich bin der Bomber

Ich habe euch schon vor einer Woche geschrieben, aber
keine Antwort erhalten.

Ich weis gar nicht wie ich Anfangen soll.

Mal Versuchen.

Ich bin 33 Jahre alt, verheiratet, und habe ein Kind.
Zusammenleben mit meiner Frau tu ich schon 14 Jahre.
Davon bin ich 2 Jahre lang verheiratet.

Ich bin seit Jahren Arbeitslos, meine Firma hatt mich
gekundigt wegen Auftragsrickgang.

Seitdem habe ich mal ein paar Lehrgdnge besucht,
aber hatt alles nichts gebracht.



Ich habe auch schon etliche Berwerbungen geschrieben,
aber alles nur Absagen erhalten.

Mir wachst alles Uber den Kopf Zuhause.

Ich habe was angefangen was eine Nummer zu grof3,
far mich ist.(Kind-Ehe-Zusammenleben- u.s.w. .)

Ich kann meiner Familie nichts bieten.

Habe kein Fuhrerschein, kein Auto.

Ich habe mir das alles einfacher vorgestelit.

Am liebsten mdéchte ich alles Ruckgangig machen.
Aber es ist zu spét.

Manchmal habe ich schon mit den Gedanken,
gespielt mein letztdes Geld zu sammeln,

und abhauen ganz weit weg.

Bitte Antwortet mir!

Wenn Sie nun ihr Augemerk auf den (Nick)Namen lenken. Was fallt IThnen ein?

= Ein militarisches Flugzeug,

= Gerhard ,,Gerd"” Muller genannt der Bomber des Nation,

= Gerd Muller, der gescheiterte Saufer,

= die Sportkomdédie ,,der Bomber* mit Bud Spencer,

= der Rosinenbomber, der Beiname fur die Flugzeuge der Alliierten zur Zeit der
Berliner Luftbriicke,

= eine Bomberjacke, ein spezielles Modell einer Fliegerjacke aus Nylon,

= eine Stinkbombe; ein Scherzartikel, der Uber entsprechende Gase einen

auRerst unangenehmen Geruch verbreitet,
= 277

Sie merken, wenn Sie lhrer Fantasie freien Lauf lassen, tauchen eigene ldeen
und Assoziationen zu dem gewahlten Nicknamen auf und bestatigen meine zu
Beginn aufgestellte Behauptung: Lesen passiert immer in konkreten Kontexten.
Dieser selbstgewéhlte Nickname hat eine Bedeutung fur ,Bomber®. Vielleicht
spielt er gerne FuBRball, und Gerd Miller war/ist eines seiner ldole, vielleicht
wunscht er sich wie er starke ,Freunde*, die ihm wieder auf die Beine helfen.
Vielleicht ist er bei seinen GrofRReltern aufgezogen worden und die haben ihm von
der Luftbricke und den Rosinenbombern erzahlt, vielleicht tr&gt er gerne
Bomberjacken oder stankert in der Gegend herum. Welche Bedeutung der Name
fir den Ratsuchenden hat, kénnen Sie nachfragen und zeigen damit Interesse an
ihm und seinem Leben, und es ist ein Merkmal des ,,Zwischen den Zeilen lesen®.

3. Aus Worten k6nnen Wege werden

Geschriebene Worte sind Anordnungen von Symbolen und Zeichen, die in ihrem
Muster eine Bedeutung haben. Die Buchstaben, B, O, M, B, E, R
aneinandergereiht, ergeben das Wort Bomber. Ilhre Augen nehmen die
Buchstaben auf, Sie erkennen das Wort und haben die Befdhigung, einen Begriff
,.Bomber“ daraus zu bilden. Im weiteren Prozess entsteht vor lhrem inneren
Auge ein Bild oder lhnen fallt eine Metapher ein. Der Vergleich, die Ubertragung,
das Gleichnis sind lhre eigenen. Sie sind gespeist durch lhre Erfahrungen, lhre
Ausbildungen, lhre Lebensgeschichte. Ob Ihnen der ,,Rosinenbomber* einféallt, Sie



an einen Mann in einer Bomberjacke denken, den Sie der rechten Szene
zuordnen oder Sie an den Bomber der Nation denken, bleibt Ihrer Fantasie und
Ilhren Vorstellungen uUberlassen. Die Mdoglichkeiten sind unendlich und mussen
nicht zwangsweise ,logisch” oder ,wirklichkeitsnah* sein. Es ist nur ein Wort.
Was Sie daraus machen, ist lhre Sache. Und als qualifizierte Beraterin und
ausgebildeter Berater wissen Sie darum und kénnen damit ,,arbeiten”.

Sie lesen, was geschieht, wenn Sie einem Wort nachspuren. Es tritt in Resonanz
zu ihrem eigenen Leben, zu aktuellen oder auch vergangenen Situationen. Es
weckt die eigene Vorstellkraft, verbindet Bilder, bringt Emotionen in Schwung.
~Worte sind die wichtigsten Vermittler fur den Einfluss, den ein Mensch auf den
anderen ausuben will; Worte sind gute Mittel, um seelische Veranderungen
hervorzurufen, an den sie gerichtet sind...” (Freud 1890, S.26).

Die TelefonSeelsorge in Deutschland wirbt: ,, Aus Worten kénnen Wege werden*
und zeigt, dass ihre Mitarbeitenden sich durch ,Worte* beruhren lassen. Mit
Worten wird ein Kontakt hergestellt, der dazu verhelfen kann, Erlebtes und
Befindlichkeiten zu benennen, in Worte zu fassen. Das Unaussprechliche
bekommt einen Namen. Wenn wir uns berihren lassen, sind wir lebendig, stehen
in Kontakt mit unserem Gegenuber, sind bewegt und schwingen mit, positiv wie
negativ.

4. Die ,,Sprache der Probleme* im Internet

Es gibt keine einheitliche, homogene Sprache, keinen Cyber-Slang. Im Internet
finden wir eine Vielzahl von sprachlichen Varianten, je nach
Kommunikationsformen. Dies ist nicht anders als in der realen Welt. Schlief3lich
sind es Menschen, die miteinander kommunizieren. Die Online-Kommunikation
nutzt eine lebendige Sprache. Sie verwendet Emoticons, um Stimmungs- und
Geflhlszustande auszudricken, sie bedient sich verschiedener Abklrzungen,
Asterisken (Sternchen) und Aktionsgrammatiken . Akronyme werden in den
geschriebenen Satz eingefugt oder dem Satz vorangestellt [10]. Wenn
Autorlnnen eine Téatigkeit oder ein Gefuhl ausdricken wollen, setzen sie sie
zwischen Sternchen; *g*, *gg* ,grins“. [11]

Dies alles findet sich auch in den Online-Beratungsanfragen wieder. Allerdings
mit der Herausforderung fur die Ratsuchenden, ihr Anliegen, ihre Probleme so zu
beschreiben, dass sie eine faktische Wirklichkeit darstellen, die die tatsachlichen
Gegebenheiten klar beschreibt, eine sachliche Verstehbarkeit erméglicht und eine
emotionale Distanz zum eigenen Erleben herstellt. Dazu gilt die Benennung der
emotionalen Wirklichkeit, die Ernsthaftigkeit der Situation deutlich zu machen,
den Wunsch einer notwendigen Anderung zu transportieren, Befindlichkeiten zu
beschreiben und um Hilfeleistung zu bitten. Nicht wenig, was in einer
Beratungsanfrage untergebracht werden muss.

Nun entspricht Tatsachliches zu transportieren eher dem Verfassen eines
Sachstandsberichtes und erfordert eine Uberschauende Distanz zum eigenen
Erleben. Uberflutende Emotionen sind diesem Ziel hinderlich. In der Online-
Beratung erreichen mich h&ufig Mails, deren Inhalt eine grof3e Leidensgeschichte



verrat, die aber sehr sachlich und nichtern geschrieben sind, vielleicht um den
eigenen Leidensdruck fernzuhalten, wie folgendes Beispiel zeigt:

Hallo

Ich bin 17 Jahre alt, weiblich, Abiturientin und wirde mich gerne Uber
verschiedene Mdglichkeiten wie man eine Bulimieerkrankung heilen kdnnte
erkundigen. Im voraus Danke, IThre XXX

Andere Mailerlnnen haben keine oder wenig Distanz zu ihren Betrubnissen, was
sich in ihrer unmittelbaren, emotional betonten und meist einfach gehalten
Sprache widerspiegelt. Es ist eine Sprache, die oft Gedankengange,
Gedankenfetzen gleichsam so wiedergibt, wie sie wédhrend des Schreibaktes
auftauchen:

ich bin fahnenflichtig

hab meine freundin angelogen

das ich dort wéar und nur nich telefonieren konnte,

und sitzt nun hier trink mich dumm, was ich gewohnlich nich mach und
hab vorallem keinen plan wies morgen weitergeht soll

hab vor einem jahr schon mal sowas gemacht wurde fur einjahr zurtickgestellt
und hab seitdem nicht mehr versucht dran zu denken

nun muf3te ich wieder hin hab angst bekommen und konnt nich reingehen
keine ahnung was ich machen soll

hab niemand mit dem ich sprechen kann

aus dem fenster springen kann ich net dazu fehlt mir der mut

wer fur ne schnelle antwort wirklich dankbar

Andere versuchen, den Zustand der inneren Welt fast protokollartig zu
formulieren.

.---. psychotherapie, ich hab das so satt

ich will endlich dass ich wieder was erreichen kann

aber ich kriegs nicht hin, bin ich also falsch im kopf? schraube locker? Nein,
einfach ne dumme krankheit... wenn ich vernuenftig darueber nachdenke, dann
komm ich zu dem schluss dass meine vorstellungen und die krankheit nicht
zusammenpassen

es muesste einfach *weg*

*irgendwas* fehlt mir, ich glaub es ist eine freundin, bzw zuerst einmal n paar
kumpels mit denen ich reden und was unternehmen kann, wieso kann niemand
kommen und mich abschleppen, entfuehren, irgendwo hinbringen, zu seiner
privatparty oder sonst was, mann, schreib(t) irgendwas zuruek

irgendwas

hier ist niemand

ich bin alleine, ich kann mich selbst nicht ausstehen, wer ist schon gerne mit
jemandem zusammen, den er nicht ausstehen kann?

Ich schick das jetzt ab Was soll schon passieren..... “

Manche Mailerinne umgehen eine sprachlich ausgefeilte und ausfuhrliche
schriftliche Darstellung, indem sie die Quintessenz dessen, was sie momentan
empfinden, in Fragen kleiden:



Das Leben soll doch einen Sinn haben, oder? Ohne Sinn kann man doch
nicht leben. Was macht man aber, wenn man keinen Sinn sieht? Wenn der
Korper nur benutzt und beschmutzt wird, jeden Tag aufs Neue und die
Seele zerbrochen wird? Wenn der Wille gebrochen wird? Wenn der einzige
Mensch , den man vertrauen kann , nur zu bestimmten Zeiten verfugbar ist?
Was dann ?

Ist das nicht ungerecht, dass einige durchs Leben tanzen und andere

immer Steine in den Weg gelegt bekommen?

Was ist schlimmer, tot zu sein oder tot zu leben ?

Andere greifen auf Fremdtexte zurick:
Besser als Langsatze folgendes Gedicht:

Leere

Ich fuhle mich so leer, eine blosse Hulle noch,
gedankenleer, liebeleer, lebensleer...

Alles was ich hatte an Gedanken,

alle Liebe, die ich fuhlte,

alles Leben, das ich spirte,

gab ich fort, verschenkte, verschwendete ich
(moéglicherweise, vielleicht, eventuelll).

Nun ist nicht mehr Ubrig... fir mich.

Also bin ich

TOT.

Und wieder andere verfassen selber Gedichte:

Verriuckt

Spurst die Last,

die dich erdrick.
Kennst kaum Gefiihle
bei dieser Kraft.

Merkst nur die Wut
den Schmerz

der dich durchfahrt.

Es fliegt und knallt
ohne Schrei und Wut
von mir hort es auf.
Erst jetzt kommt alles
voller Wucht, grausame
Traume und Sehnsucht
nach dem Tod.

Sie lesen: Eine Mail zu verfassen ist ein kreativer Prozess, immer auf dem
Hintergrund der eigenen Geschichte, und so sind die Mails so bedeutsam wie die
Menschen einmalig sind.



Dennoch sind einige dieser Muster beispielhaft, wie:

= eine Ubertriebene Darstellung der Situation und des Empfindens als
Versuch, ernst genommen zu werden,

= eine negativere Darstellung als Versuch, Teilnahme und Mitleid zu
wecken,

= eine verharmlosende Darstellung, wenn die Erfahrung gemacht worden ist,
dass bei Problemen die Hilfsperson eher uUberfordert ist oder mit
Vorwdurfen reagiert.

Die individuell maglichen Fertigkeiten sind zahlreich und spiegeln sich genau so
vielfaltig im Aufbau einer Mail wieder. Dramaturgische Wendungen und Kniffe
sind oft nicht bewussten Ursprungs, sondern eher Ausdruck der Hilflosigkeit und
Not.

Der Appell, das Hilfeersuchen wird in seiner Dringlichkeit sprachlich
hervorgehoben. Dringlichkeit im gesprochenen Wort lasst sich durch Tonfall,
Betonung und nonverbale Sprechanteile darstellen. In der Online-Beratung
werden sie durch GrofRbuchstaben dargestellt.

Hallo ihr Ich habe total ein Problem ich schreibes mal kurz vieleicht meldet

ihr euch ja bei mirl111112222??2?? BiTTTTTEEEEEE

Also00000000000 erstens ich bin 17 gehe in die 11Klasse MEIN PROBLEM ich bin
im Kopf total Kaputt Immer ausgelaucht ich mache mir total Gedanken was die
Leute in Meiner Schule Uber mich denken und das einzige was ich noch schén
Finde ist wenn ich Zuflucht bei meiner Freundin finde bitte meldet euch mal?!

5. Das Vier-Folien-Konzept (vgl. Knatz/Dodier, 2003)

In der Online-Beratung bemiuhen sich Menschen aus zwei verschiedenen
Lebensbereichen (der des Ratsuchenden und der der Beraterlnnen), mittels der
geschriebenen Worte um Verstandigung. Es geht in der schriftlichen Beratung
um Schreiben statt Sprechen und um Lesen statt Horen. Das Vier-Folien-Konzept
bietet eine praxisnahe schrittweise Anleitung, Online-Beratungsanfragen
inhaltlich zu erfassen und verstehen, ,zwischen den Zeilen zu lesen“, um eine
erste Antwort an den Ratsuchenden zu schreiben. Ziel ist es, einen Kontakt zu
gestalten, der eine vorsichtige Ann&herung formuliert, der Anliegen und
Probleme benennt und einladend ist zu weiteren Kontakten.

Lesen statt horen. Um einen Text in seiner gesamten Komplexitat zu erfassen,
ist es notwendig, sich die Mailanfrage auszudrucken [12], sie dann zu lesen und
auf sich wirken zu lassen, sich von den Woértern des Ratsuchenden ergreifen zu
lassen, sich zu erlauben, alle entstehenden Bilder und Phantasien
wahrzunehmen, sich als Resonanzkdrper zur Verfigung zu stellen. Dies erfordert
auf der einen Seite eine innere Bereitschaft, sich berihren zu lassen und auf der
anderen Seite eine beraterische Kompetenz, die eigenen Gefuhle und Bilder
angemessen umzusetzen. Weiterhin bendtigen Beraterlnnen, um zwischen den
Zeilen zu lesen, die Fahigkeit, kulturelle und geschlechtsspezifische Kontexte der
Ratsuchenden zu erkennen (Kontextanalyse und Kontextsensibilitat).



Wenn Sie sich die Mailanfrage von ,,Bomber* durchlesen, was kommen lhnen flr
Bilder? Wen sehen Sie? Erinnert Sie der Mailer an jemanden? Was Iost die Mail in
Ilhnen aus?

Wenn Sie sich diesen Fragen stellen und lhnen Raum geben, werden Sie einen
Zugang zum Mailer bekommen.

Im Sinne des Vier-Folien-Konzepts werden Sie nun die Mail ein nachstes Mal
unter dem Fokus lesen: Was ist das Thema, was ist der Inhalt der Mail? In
welchem sozialen und kulturellen Kontext lebt er? Wo sind seine Starken und
Schwachen? Was schreibt er auf der Sachebene? Was sind Zahlen, Daten,
Fakten?

Die dritte Folie, die Diagnose oder das Thema der Ratsuchenden, erfordert die
weitere Aufmerksamkeit der Beraterlnnen. ,,Was sind die Fragen, Winsche,
Hoffnungen, Erwartungen an mich, an die Beratung? Wie tritt der Ratsuchende
mit mir in Kontakt? Ist der Auftrag klar? Welche Fragen sind offen? Was sagt er
Uber sich selbst aus (Selbstoffenbarung)?*

Kommunikationstheoretisch (vergl. Schulz von Thun) enthélt jede Nachricht vier
Seiten. Die ldee ist einfach: Jeder Text ist ,quadratisch”. Es werden vier Seiten
deutlich:
1. Die Seite, Uber der/die die SchreiberIn informieren will (Sachebene oder
das Thema der Mail).
2. Die Seite, Uber die der/die Schreiberln etwas von sich zeigt, preisgibt
(Selbstoffenbarung).
3. Die Seite, auf der der/die Schreiberln direkt oder indirekt einen Wunsch,
einen Auftrag, einen Kontakt auRert (Beziehungsebene).
4. Die Seite, die auffordert, zum Handeln anregt (Appellebene).

Diese vier Betrachtungsweisen einer Nachricht finden wir auch in der Online-
Beratung. Es ist einsichtig, dass in einer allerersten Beratungsanfrage der/die
Verfasserin auf die Darstellung des Problems (Sachinhalt), auf die personliche
Betroffenheit (Selbstoffenbarung) und auf die Nachfrage oder Bitte um Hilfe
(Appell) besondere Aufmerksamkeit legen wird. Der Beziehungsaspekt wird in
dem Erstkontakt eine eher verborgene Rolle spielen, da der/die Mailerin eine
Institution oder eine eher fiktive Person im Blick hat.

6. Zwischen der Zeilen antworten

».Lektlre geschieht immer in konkreten Kontexten. Mein Lesen des Neuen
Testamentes geschieht in den Kontexten meines Lebens, so wie das
Schreiben in den Kontexten eines anderen Lebens geschah. Auch das
Lesen geschieht, wenn man den Vorgang einmal als Nacheinander zu
beschreiben versucht, analog zu den Vorgangen, die beim Ubersetzen eine
Rolle spielen: Der ersten Wahrnehmung, es vermutlich mit einem
sinnvollen Textganzen zu tun zu haben, und ersten Vermutungen und
Annahmen Uber seinen Inhalt, folgt die Phase, in der der Text Stick fur
Stuck ,abgetragen’ wird; Wort fur Wort, Satz fur Satz wird verstanden
(bzw. missverstanden, erneut nachgelesen, bei fortschreitender Lektlre
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korrigiert usw.) und zusammengesetzt zu einem neuen Sinn, zu meinem
Verstandnis dieses Textes. Beide geraten in diesem Prozess in eine
Instabilitat: Der Text, insoweit sein Sinn fraglich wird, der Leser, insoweit
die Lektire ihm Neues bringt, ihn verandert, irgendeine Wirkung
hinterlasst, ihn selber besser begreifen oder sich gar im Text
wiedererkennen lasst, ihm etwas verstandlich macht, aufschlie3t usw. Es
wird ,sein’ Text; er ist nun Ubertragen in seine Lebenswelt und wird Teil
von ihr.“ (Reinmuth 2002, S.58)

Dieses Wissen lasst sich auf das Lesen von Beratungsmails gut Ubertragen.
Zwischen den Zeilen zu lesen und zu antworten heif3t, sich Zeit zu nehmen beim
Lesen, sich auf den Text einzulassen, der Mail zu erlauben eine Wirkung zu
erzeugen.

Diese Herausforderung ist ein phantasiereicher Prozess, der die eigene
Kreativitat und Emotionalitat zulasst. Dieser Entwicklungsgang ist nicht nur im
Schreiben ideenreich, sondern auch im Lesen. Das Lesen versteht sich als Dialog
zwischen dem/der Beraterin und dem/der Ratsuchenden. Dieser Dialog
konstituiert eine Wirklichkeit. Analog der ldee, dass jede Nachricht vier Seiten
beinhaltet, verfugt jede Mail Uber drei Botschaften:

1. die Rahmenbotschaft

2. die aulere Botschaft,

3. die innere Botschaft.

Die innere Botschaft zu erfassen heil3t, die vom Ratsuchenden beabsichtigte
Bedeutung herauszufinden. Die Rahmenbotschaft lautet: ,, Ich bin eine Botschaft
— entschliussele mich, wenn du kannst“. Die Rahmenbotschaft zu fuhlen heil3t, die
Notwendigkeit fur einen Entschlisselungsmechanismus zu erkennen. Die aul3ere
Botschaft zu verstehen heil3t, den richtigen Entschlisselungsmechanismus fur die
innere Botschaft zu bauen oder bauen zu kdnnen.

Somit ware der Text selbst die auflere Botschaft, die innere Botschaft ware die
von der/dem Ratsuchenden beabsichtigte Bedeutung der Worte und des
gesamten Textes: das zwischen den Zeilen. Eckart Reinmuth veranschaulicht
diesen Prozess fur historische Texte in folgender Weise: ,,Genau genommen ist
sogar jedes Lesen eine Ubertragung — eine Art metaphorischer Prozess-, auch
dann, wenn ich nicht aus der Ursprache in die eigene Ubersetze. Denn ich
verschaffe dem, was ich als Bedeutung des Textes erkenne, Zugang zu meiner
eigenen Vorstellungswelt. Ich setze mich mit dem Gehalt des Textes
auseinander, und das nur deshalb, weil und insofern ich Bedeutung in seinen
Zeichen erkenne.“ Mit diesem Hintergrundwissen, den Erkenntnissen aus den
unterschiedlichen Kommunikationsschulen und einem Textverstandnis kommt
nun die Antwort an die/den Ratsuchenden; die vierte Folie.

Wichtig ist es auf generelle Fragen der/des Ratsuchenden einzugehen, sich in der
eigenen Ausdrucksweise der/dem Ratsuchenden verstandlich zu machen, positive
Wertschatzung auszudriicken, Lob und Anerkennung zu geben, z.B. dass der/die
Ratsuchende sich dem Problem stellt. Im Anschluss an die Einleitung beginnt das
Feedback, indem mitgeteilt wird, was sowohl sachlich als auch emotional
verstanden oder nicht verstanden wurde. Bei der Formulierung ist darauf zu
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achten, dass Hypothesen und Vermutungen in Fragen gekleidet werden, um eine
offene Kommunikation zu ermdoglichen. AuRerdem hat es sich als unterstitzend
erwiesen, Problemlésungswege aufzuzeigen und sie zu begrinden, und dabei
Alternativen offen zu lassen, aber auch das Angebot und die Grenzen deutlich zu
machen. Eine nette Form des Beziehungsangebotes schafft oft ein an die
Ratsuchenden formulierter Wunsch, je kleiner, desto schoéner. Und in den
Abschluss einer Mail gehort die Einladung zu einer nachsten Antwort.

Anmerkungen:

[1] http://www.aidshilfe-beratung.de/

Die Online-Beratung der Aidshilfen bietet Informationen und Beratung zu HIV, Hepatitis und
anderen sexuell Ubertragbaren Krankheiten

[2] www.profamilia.de/topic/Online-Beratung

pro familia bietet online — wie auch in den Beratungsstellen vor Ort — Information und Beratung bei
allen Fragen und Problemen zu Partnerschaft, Sexualitat, Familienplanung und Schwangerschaft.
Sie erhalten kompetent Auskunft von fachlich fundiert ausgebildeten Berater/innen.

[3] http://www.telefonseelsorge.de/beratung/internet.htm

Die TelefonSeelsorge ist auch interaktiv Uber Mail oder Chat erreichbar.

Fur die Beratung und Seelsorge im Internet gelten die gleichen Grundséatze wie fur das Telefon:
Offenheit, Kompetenz, Anonymitat und Verschwiegenheit, Ideologiefreiheit, Kostenfreiheit.

[4] www.1420nline.at/onlineberatung

Ehrenamtliche Mitarbeiterinnen bearbeiten lhre Mails kompetent, kostenlos und in eigener
Verantwortung. Die Beratung uUber E-Mail kann keine Therapie ersetzen. Daher sollten bei
schwerwiegenden Problemen oder Entscheidungen immer weitere Fachkréfte zu Rate gezogen
werden. Die Verantwortung fur Ilhre Entscheidungen wird von den Beraterlnnen nicht
ubernommen.

[5] https://www.143.ch/web

Bei der Dargebotenen Hand steht die Beratung von Mensch zu Mensch im Zentrum. Sie soll
wichtige Anhaltspunkte fir die Lésung einer Problemsituation geben.

[6] Von Pseudonymen spricht man, wenn eine Person gegenUber mehreren verschiedenen
Geschéfts- bzw. Kommunikationspartnern und mehreren Lebensbereichen uber einen langen
Zeitraum dieses Pseudonym benutzt und es damit zum Ersatz fur den realen Namen macht; z.B.
ein  Schlagersanger oder ein Buchautor. Hier sind auch Nicknamen mit gemeint.
http://www.realname-diskussion.info/pseudo.htm

[7] Englisch ,,nickname* kann mit ,,Spitzname* oder ,Kosename* oder auch ,Pseudonym* Ubersetzt
werden; allerdings sind die Ubersetzungen insofern nicht adaquat, als (bislang) nur der englische
Terminus die Konnotationen besitzt, die mit dem selbst gewahlten Namen beim Chatten und der
damit einhergehenden Veré&nderung der personalen Identitat einhergehen.

[8] http://www.huji.ac.il/huji/eng/index_e.htm

[9] 80% der Ratsuchenden der TelefonSeelsorge im Internet nennen nach der ersten Antwort der
Beraterin oder des Beraters ihren Namen

[10] etwa lol fur laughing out loud (lautes Lachen) oder imho fur in my humble opinion (,,meiner
bescheidenen Meinung nach®).

[11] andere Abkirzungen sind Zahlen, so steht die 2 fur to oder too oder die 4 fur for. Zudem
finden sich in den Abkirzungen lautmalerische Ersetzungen wie z.B.; c* fur ,see”, ,u” fur ,,you“.
[12] Lesen am Bildschirm ermuidet starker und ist bis zu 25% langsamer, Texte werden am
Bildschirm schlechter erfasst, Scrollen verlangt mehr Konzentration und motorische Fahigkeiten
und Texte werden im Web eher Uberflogen, scanning.
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