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Institutionalisierung von Online-Beratung -
das Ende der Pionierphase

Stefan Kihne

Zusammenfassung

Der Artikel untersucht die fortschreitende Institutionalisierung der Online-Beratung anhand eines 3-
Phasen-Modells. Es zeigt sich, dass die Pionierphase der Online-Beratung definitiv vorbei ist und
auch wenn es noch Zeit braucht, bis dieses Arbeitsgebiet selbstverstandlich in die
Beratungslandschaft integriert ist, so sind relevante Meilensteine auf dem Weg dorthin schon
gesetzt und erarbeitet.
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,Seitdem die erste gréBere Eisenbahn in Deutschland eréffnet worden ist, hat der briefliche
Verkehr eine groBartige Ausdehnung gewonnen, da heutzutage jeder Rekrut seiner
Liebsten flir 10 Pfennig Porto berichten kann, wie ihm das gestrige Exerzieren bekommen
ist. Friher war der Empfang eines Briefes ein Ereignis ersten Ranges, der Seltenheit und
des teuren Portos wegen, heut befordert der Weltpostverein in kiirzester Zeit fir zwanzig
Pfennig jede Mitteilung von einem Pole der Erde zu dem andern.®

(von Adlersfeld-Ballestrem, S. 106)

1. Einleitung

Wadahrend Eufemia von Adlersfeld-Ballestrem den heutigen LeserInnen kaum
mehr bekannt sein dlrfte, so war sie doch um 1900 eine Institution. Nicht nur,
dass sie zahlreiche Unterhaltungsromane geschrieben hat, mit dem Buch ,Der
gute Ton und die feine Sitte™ hat sie zudem einen Standard festgeschrieben, wie
er in der damaligen Zeit haufig anzutreffen war: Eine Beschreibung von Normen
und Richtlinien, wie der richtige Umgang der Menschen in der Gesellschaft
stattzufinden habe.

Auch fur den Bereich des Briefeschreibens, aus dem das Zitat stammt, weiBB Frau
von Adlersfeld-Ballestrem umfanglichen Rat. Ersetzt man den ,Weltpostverein®



durch das ,Internet® und den ,Brief® durch die ,E-Mail*, so kann man sogar
Parallelen zur heutigen Kommunikationsroutine des Mailens erkennen: Auch uns
ist es heute flr fast kein Geld mdéglich, Nachrichten von einem Ort der Erde zu
einem beliebigen anderen Ort auf dem Globus zu schicken.

Diese Form der Ratgeberliteratur ist ein gutes Beispiel einer Institutionalisierung,
denn hier wird ein bei vielen Menschen (Subjekten) vorhandenes Wissen
objektiviert und damit auf eine subjektunabhangige Ebene gehoben, die eine
allgemeine Glltigkeit fur sich beansprucht.

Institutionalisierung kann somit als Prozess verstanden werden, der zum Ziel
hat, Wissen und erprobtes Handeln zu objektivieren, um damit Orientierung fur
andere handelnde Subjekte zu geben. Ratgeberliteratur dient somit der
Normierung von Kommunikationsprozessen und der Objektivierung von Wissen
(das dann fiur mdglichst alle BriefeschreiberInnen gelten soll). Und damit sind wir
mitten im Thema der Institutionalisierung.

2. Warum ist das fiir die Online-Beratung interessant?

Die Online-Beratung hat die Pionierphase hinter sich gelassen. Viele engagierte
einzelne AkteurInnen haben wichtige Arbeit geleistet und Grundlagen fir dieses
Feld der Beratungsarbeit geschaffen. Mittlerweile hat sich der gesamte Bereich
weiterentwickelt und es gilt zu schauen, wo die Online-Beratung 2009 steht und
welche AkteurInnen an den aktuellen Entwicklungen beteiligt sind. Mit dieser
Standortbestimmung ist es leichter zu erkennen, welche Felder bereits bearbeitet
sind und wo es noch Notwendigkeiten der Entwicklung und Bearbeitung gibt.
Eingebettet ist das Ganze unter der Uberschrift ,Professionalisierung der Online-
Beratung".

Wo ist im Bereich der Online-Beratung bereits objektiviertes Wissen vorhanden
und welche Bedeutung hat dieses Wissen flr Beratungsstellen, die erst jetzt als
neues Angebot Online-Beratung anbieten wollen?

3. Was sind ,Institutionen" in diesem Zusammenhang?

Institutionen kdnnen eine Art Spielregel sein, wie z.B. festgelegte Normen und
Richtlinien in Form von Qualitatsstandards. Sie strukturieren das private und
offentliche Leben, indem sie Richtungen vorgeben und Orientierung bieten (vgl.
von Adlersfeld-Ballestrem). Dadurch tragen sie zu einer Verminderung der
Unsicherheit bei, denn Institutionen reprasentieren ,Weisheit® im Sinne von
objektiviertem Wissen. Sie kénnen spontan aus einer Arbeit heraus entstehen
oder auch von oben herab beauftragt sein. (vgl. Institutionenbegriff bei North, S.
3f.)

FUr diese Untersuchung ist es wichtig, den Begriff der ,Institution® vom Begriff
der ,Organisation™ abzugrenzen. Organisationen setzen sich aus Individuen oder
Gruppen von Individuen zusammen, wie zum Beispiel die Organisation einer
Beratungsstelle, die aus der Anzahl der dort arbeitenden MitarbeiterInnen
besteht. Organisationen kdnnen auch Interessensverbande sein, die bestrebt
sind, die Interessen ihrer Mitglieder gegenuber institutionellen



Rahmenbedingungen durchzusetzen. Gleichzeitig kdnnen sie  diese
Rahmenbedingungen auch mit beeinflussen (DGOB und OGOB sind dazu die
passenden Beispiele in der Online-Beratung). (vgl. Organisationsbegriff bei
North, S. 5)

Diesem Aufsatz liegt die Blickrichtung auf Institutionen zugrunde. Denn wahrend
manche Organisationen heute die ersten zaghaften Schritte bei der
Implementierung eines Online-Beratungsangebotes machen (also AnfangerInnen
sind), so kénnen diese Organisationen schon gut auf institutionalisiertes Wissen
zurlckgreifen, um ihr Angebot professionell umzusetzen. Durch dieses
verfigbare Wissen kdénnen Fehler und Fehlentscheidungen bei der Entwicklung
eines neuen Angebotes vermieden werden.

4. Das Phasenmodell von Tolbert/Zucker (1996)

Dieses Phasenmodell aus der Organisationstheorie beschreibt nach einem Impuls
gebenden Prozess von Innovationen drei Phasen der zunehmenden
Institutionalisierung.

* Habitualisation / Vorstufe der Institutionalisierung

* Objectification / Annéhernde Institutionalisierung

* Sedimentation / Vollstandige Institutionalisiertheit
Diese drei Phasen werden im Folgenden fir die Online-Beratung beschrieben. Es
beginnt alles mit einer grundlegenden Innovation: dem Internet.

4.1 Ausloser: Innovation

Mit der Entwicklung des Internets und der zunehmenden Verfligbarkeit dieses
Mediums in der Bevélkerung, wurde die technische Voraussetzung geschaffen,
um online miteinander kommunizieren zu kénnen. Es war eine Frage der Zeit, bis
sich in diesen neuen Kommunikationskandlen Abbilder der verschiedenen
Kommunikationsformen des ,realen® Lebens manifestieren. Wahrend die
Grundlagen des Internet im militdrischen Bereich entwickelt wurden, so gingen
die Nutzungen flir den Bereich der Forschung damit Hand in Hand. Von dort
ausgehend entwickelte sich das Netz dann aber auch sehr bald als
Kommunikationsort flir die Wirtschaft und schlieBlich auch fir den privaten
Bereich. Ende der 90er Jahre hatten bei weitem noch nicht alle BirgerInnen eine
eigene Mail-Adresse, heute wird man (zumindest in Europa) wenige Menschen
finden, die Uberhaupt keine Mail-Adresse haben, die meisten werden sogar
mehrere Adressen haben und diese werden zusatzlich durch weitere
Kommunikationsorte erganzt, wie in etwa durch die Mitgliedschaft in einem oder
mehreren social networks (Facebook, Xing, wer-kennt-wen, VZ-Gruppe etc.).

Durch diese technische Machbarkeit wurden somit auch KlientInnen in die Lage
versetzt, Uber einen neuen Kommunikationskanal auch mit Beratungsstellen in
Kontakt zu treten, sofern diese eine Homepage bzw. eine Mail-Adresse hatten,
Uber die sie erreichbar waren. Es ist schwer zu definieren, ob zuerst die
Beratungsstellen diesen Kanal angeboten haben, oder ob sich zuerst KlientInnen
Uber diesen Kanal mit Beratungsanliegen an eine Stelle gewandt haben. Fest
steht jedoch, dass erst die technische Entwicklung des Internets fiir beide Seiten
diese Kommunikationsform ermoglicht hat und dass somit diese Entwicklung



einen Innovationsimpuls zur Entwicklung und zum Ausbau der Online-Beratung
geleistet hat. Innerhalb dieser Innovation hat die deutsche Telefonseelsorge
1995 durch ihr Online-Beratungsangebot einen Kristallisationspunkt geschaffen,
der zentral fur die Entwicklung der Online-Beratung im deutschsprachigen Raum
war.

4.2 Habitualisation / Vorstufe der Institutionalisierung

In dieser Vorstufe der Institutionalisierung entstehen erste zaghafte
Gehversuche. Es gibt einzelne early adopters, die durch learning by doing
Erfahrungen machen und die dadurch lernen, was richtig und falsch ist. Es gibt
noch keine fachliche Offentlichkeit, vielmehr imitiert man Ideen und Angebote,
von denen man durch Zufall erfahren hat. Eine systematische Problemreflexion
findet noch nicht statt, es gibt zudem keine wissenschaftlichen bzw.
theoretischen Untersuchungen und Uberlegungen. Die handelnden Personen sind
einzelne BeraterInnen in den Organisationen, die ein Faible fir die Neuen Medien
haben und die neugierig sind, wie Beratungsangebote im Internet funktionieren
kdnnen.

Fir die Online-Beratung kann man mit dieser Phase die Zeit von ca. 1995 bis
2002 umfassen. Dieser Zeitraum ist auch als ,1. Generation der Online-
Beratung" beschrieben worden (Wenzel 2008). In dieser Phase passieren erste
Schritte fur die Entwicklung der Online-Beratung (Auswahl):

1995 Telefonseelsorge Online-Beratungsangebot (D)
1996 sextra.de (D)
1998 sexbox (A)
paarberatung.ch (CH)
Literatur: ,Auf der virtuellen Couch: Selbsthilfe, Beratung und Therapie im
Internet" (Janssen)
1999 heutige kids-hotline startet (D)
2000 Literatur: ,Psychologische Beratung im Internet™ (van Well)
2001 wienXtra-foren (A)
das-beratungsnetz.de (D)
2002 F1-Fachtagung (A)

In den deutschsprachigen Landern entstehen erste Online-Beratungsangebote.
Mangels Alternative findet die Online-Beratung dabei weitestgehend Uber unver-
schlisselte Mail-Clients statt, teilweise auch im Chat bzw. in Foren. Es erscheinen
erste Fachblicher zum Thema (wie z.B. Janssen 1998) und auch erste wissen-
schaftliche Untersuchungen widmen sich der Online-Beratung (z.B. van Well
2000). In den Beratungsstellen sind die Online-BeraterInnen zu diesem Zeit-
punkt aber noch PionierInnen, es werden erste Gehversuche unternommen und
learning by doing ist angesagt. Es gibt in den ersten Jahren fast keine Aus- und
Weiterbildungen, um sich flir die Online-Beratung zu qualifizieren. Neben den
professionellen Beratungsstellen sind zahlreiche Selbsthilfegruppen eine treiben-
de Kraft fur die Verbreitung der Beratungsangebote im Internet. Diese ersten
Pionier-Angebote existieren 2009 alle noch und abgesehen davon, dass es durch
diese friihen Angebote eine 10-15jahrige Erfahrung in der Beratungsarbeit online
gibt, ist es fur die Beratungsstellen eine Herausforderung gewesen, Standards



und Reflexionen zu erarbeiten und das Angebot zugleich Uber die Jahre weiterzu-
entwickeln.

4.3 Objectification / Anndhernde Institutionalisierung

Die zweite Phase der Institutionalisierung ist durch eine Zunahme an
systematischer Beobachtung und Reflexion des Arbeitsgebietes gekennzeichnet.
Es gibt bereits Angebote, die als best practise-Beispiele beschrieben werden und
die wissenschaftliche Reflexion nimmt ebenfalls zu. Es gibt eine wachsende
Fachoffentlichkeit und erste Qualifizierungs- und WeiterbildungsmaBnahmen. Die
AkteurInnen sind neben den PionierInnen nun auch NeueinsteigerInnen, die von
den erfahrenen KollegInnen lernen. In dieser Phase kann die Anzahl an
gesetzlichen Regelungen und Selbstverpflichtungen zunehmen. Eine allgemein
anerkannte und vergleichbare Qualitat (z.B. in Form eines Gultesiegels) gibt es
noch nicht.

Die zweite Phase beginnt etwa 2003 und wann sie endet, wird im Wesentlichen
davon abhdngen, wie sich die Online-Beratung in den kommenden Jahren
entwickeln wird. Diese Phase der Objektivierung ist dadurch gekennzeichnet,
dass es eine starke Entwicklung im fachlichen Diskurs zur Online-Beratung gibt.
Neben wichtigen normativen Dokumenten (z.B. Qualitatsstandards) gibt es nun
eine groBere Bandbreite an Publikationen in Print und seit 2005 auch eine eigene
Fachzeitschrift far Online-Beratung und computervermittelte Kommunikation.
Immer mehr Workshops, Seminare und Tagungen werden zur Online-Beratung
angeboten und in Osterreich startet 2004 der erste Ausbildungslehrgang
[online.beratung]. Einige der Einzelangebote gehen in dieser Zeit in gréBeren
Portalen auf und die groBen Trager der Beratungsarbeit entwickeln eigene
Portallédsungen, unter deren Dach die Beratungsstellen gemeinsam nach auBen
hin auftreten. In Deutschland wird 2005 die Deutsche Gesellschaft flir Online-
Beratung (DGOB) gegrindet und wenig spater folgt das 6sterreichische Pendant
der OGOB.

Die zweite Phase der Institutionalisierung ldasst sich flr die Online-Beratung
durch einen deutlichen Zuwachs an objektiviertem Wissen beschreiben. Zu den
meisten relevanten Fragestellungen sind Standards entwickelt und verdéffentlicht,
wer mochte, kann sich durch Seminare und (wenige) Lehrgange zum/zur Online-
BeraterIn qualifizieren und mit der ,Studienwerkstatt Onlineberatung" in
Nlrnberg ist dies inzwischen auch an einer Hochschule mdéglich. Daraus folgt
jedoch leider nicht, dass die Standards auch bei allen BeraterInnen bekannt sind
und umgesetzt werden, wie die immer noch Vvielfaltig angebotenen
unverschllisselten Beratungen per einfachem Mail-Client zeigen.

Auch die Anzahl der Stellen und MitarbeiterInnen steigt in dieser zweiten Phase
der Institutionalisierung stark an, wie am Beispiel der Telefonseelsorge gut ge-
zeigt werden kann:



2000 2001 |2002 |2003 |2004 [2005 [2006 (2007 |2008

TS-Stellen 13 16 20 27 30 31 32 33 35

|BeraterInnen 85 91 101 177 |215 |245 |278 |259 267

Abbildung 1: Entwicklung der Online-Beratung der Telefonseelsorge Deutschland seit 2000 (Quelle:
telefonseelsorge.de)

Wahrend die Anzahl der Stellen der Telefonseelsorge, die Online-Beratung anbie-
ten, seit 2004 nur mehr wenig zugenommen hat (von 30 auf 35), so ist bei der
Anzahl der BeraterInnen dieses Arbeitsbereiches eine starke Zunahme seit 2002
Zu verzeichnen.

Zur weiteren Verdeutlichung, wie der Grad der Institutionalisiertheit in dieser
Phase zunimmt, sind hier in einer Auswahl einige zentrale Meilensteine der Ent-
wicklung von 2003-2009 aufgelistet:

2003 bke-jugendberatung.de
Standards: FSP - Kompetenzprofil der psychologischen Online-
BeraterInnen (CH)
Standards: Arbeitskreis Online-Beratung - Rahmenempfehlungen zu Quali-
tatsmerkmalen der Internetberatung (D)
Literatur: ,Hilfe aus dem Netz" (Knatz/Dodier)

2004 1. Lehrgang Online-Beratung Wien

2005 Internetrichtlinie fir Psychotherapeutinnen & Psychotherapeuten (A)
Literatur: e-beratungsjournal.net
Tagung: 10 Jahre Online-Beratung Telefonseelsorge

2006 beratung-caritas.de
Standards: ChEck iT!, partypack.de, kids-hotline - Standards der Online-
beratung (D, A)
Standards: FSP - Qualitatskriterien fur psychologische Angebote im Inter-
net (CH)

2007 Standards: KBK-EFL - Rahmenbedingungen flr Online-Beratung (D)

2008 Literatur: ,E-Mental-Health™ (Bauer/Kordy)
Tagung: 1. Fachforum Online-Beratung Nirnberg

2009 Literatur: ,Handbuch Online-Beratung" (Kihne/Hintenberger)

4.4 Sedimentation / Volilstandige Institutionalisiertheit

Diese letzte Phase im Prozess der Institutionalisierung bedeutet eine Art
~Bodenstandigkeit® (Sedimentierung) der Online-Beratung. Standards und
Normen flir Online-Beratung sind universell anerkannt und werden nicht mehr in
Frage gestellt. Es gibt in dieser Phase eine breite theoretische Grundlage flir das
praktische Handeln und die normative Reflexion Uber das Arbeitsfeld Online-
Beratung wird wieder abnehmen (weil Vieles bereits erforscht sein wird). Einmal
in dieser Phase angelangt, wird es eine hohe Bestandigkeit gegeniber De-
Institutionalisierungsprozessen geben.



Es fallt schwer, flr die Online-Beratung eine Jahreszahl zu nennen, in der diese
Phase erreicht sein kénnte. Fest steht, dass die zweite Phase (Objektivierung) in
vollem Gange ist und dies auch noch fiir eine geraume Zeit so bleiben wird.

4.5 Eine mogliche Zukunft — oder: was noch fehit

Damit die dritte Phase beginnen kann, sind aus heutiger Sicht noch einige
wichtige Schritte erforderlich. Wenn diese abgeschlossen sind, wird der Prozess
der Institutionalisierung der Online-Beratung in die letzte Phase eintreten
kdnnen. Die kommenden Uberlegungen markieren dabei nur einen Ausschnitt,
was noch alles erarbeitet werden muss.

Es fehlen zum Beispiel sinnvolle und sichere Abrechnungssysteme fur Online-
Beratung. PsychotherapeutIlnnen und Psychologlnnen in freier Praxis versuchen
derzeit die verschiedensten Lésungen, um Online-Beratung abrechnen zu
kdénnen. Allerdings sind diese Versuche noch weit davon entfernt, vereinheitlicht
zu sein. Da es sich bei der Abrechnung der Online-Beratung zudem um einen
geschaftlichen Kontakt zwischen Klientlnnen und BeraterInnen handelt, sollte
zusatzlich zu einem standardisierten Abrechnungssystem auch dber die
EinfUhrung einer Ombudsstelle fir KlientInnen nachgedacht werden, flir den Fall,
dass es Schwierigkeiten in der technischen Abwicklung oder Unstimmigkeiten mit
der fachlichen Beratungsleistung geben sollte.

Winschenswert waren eine Intensivierung der Forschung zu Online-Beratung
und der Ausbau der nationalen sowie internationalen Forschungsbestrebungen.
SchlieBlich kdénnte es in ein paar Jahren eine Studienrichtung mit
entsprechendem Lehrstuhl geben. Die bereits gegriindeten Fachgesellschaften
der DGOB in Deutschland und der OGOB in Osterreich werden dann vielleicht
auch zu wichtigen Lobbyisten fir die Online-Beratungsszene herangewachsen
sein, bislang sind die Vereine eher klein und engagiert und sie werden von der
(politischen) Fachoéffentlichkeit erst wenig zur Kenntnis genommen. Weitere
Entwicklungsschritte, die in Zukunft kommen werden: EU-Projekte zum Thema
»Online-Beratung™, eine zunehmende Anzahl an Stellenausschreibungen, in
denen bei den Voraussetzungen ,Erfahrungen in der Online-Beratung erwinscht"
stehen wird und die Entwicklung von Stellen flir ,Cyberpadagoglnnen und
CyberstreetworkerInnen™ (Warras 2009).

Die Herausforderung fir die Online-Beratung wird darin bestehen, dass es auf
der einen Seite Kontinuitat und Standardisierung braucht und es auf der anderen
Seite wenig absehbar ist, wie sich die medialen Umgebungen fiir Beratung
weiterhin verandern werden. Wer weil3 schon, ob es in finf Jahren noch Mail-
Beratung geben wird oder ob bis dahin ganz andere Tools auf dem Markt sind,
die von den UserInnen dann vielleicht lieber statt einer Mail genutzt werden?

5. Fazit

Wer heute ein neues Angebot zur Online-Beratung plant, kommt nicht daran
vorbei zu erkennen, dass es bereits eine Fille von Erfahrungen, Studien und
Veroéffentlichungen in diesem Bereich gibt. Daraus ist objektiviertes Fachwissen
entstanden, das sich zum Beispiel in den zahlreichen Qualitatsstandards flr



Online-Beratung niederschlagt. Es gibt also keinen Raum mehr flr echte
Pionierlnnen - bezogen auf die Verankerung der Online-Beratung in der
Beratungslandschaft ist das positiv zu sehen und die Arbeit dieser einzelnen
VorreiterInnen in den Organisationen kann gar nicht hoch genug bewertet und
wertgeschatzt werden. Durch ihre Arbeit ist es ermdglicht worden, dass der
Prozess der Institutionalisierung der Online-Beratung in Gang gekommen ist.
Nun liegt die letzte Phase in diesem Prozess in greifbarer Ndhe vor uns. Machen
wir also weiter, damit Online-Beratung in nicht allzu ferner Zukunft als
selbstverstandlicher Teil der Beratung angesehen werden wird.

Um mit Eufemia von Adlersfeld-Ballestrem neudeutsch zu sprechen: ,Friher war
der Empfang einer E-Mail in der Online-Beratung ein Ereignis ersten Ranges, der
Seltenheit und des teuren Internetanschlusses wegen, heut beférdert der
Weltpostverein Internet in kirzester Zeit ohne Porto jede Mitteilung von einem
Pole der Erde zu dem andern." Der Brief hat es schon lange in die dritte Phase
der Institutionalisierung geschafft — der Online-Beratung steht dieser Schritt
noch bevor.
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