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Abstract: Wissen und Erfahrungen zum Thema Internetberatung haben sich in den letzten 10
Jahren ausgeweitet und vertieft. Die Populationen, die solche Dienste benutzen, wurden be-
schrieben, die charakteristischen Ziige der Onlinekommunikation und deren Auswirkung auf
das Berater- und Klientenverhalten sind weitgehend bekannt. Anderseits gilt festzuhalten,
dass wir relativ wenig dariiber wissen, welche Art von Intervention bei welchen Leuten und
Fragen zu welchen Wirkungen fiihren. Der Vortrag beschreibt Prozesse auf Klienten- und
Beraterseite und versucht im Riickgriff auf beratungspsychologische Befunde einige Folge-
rungen fiir die Internetberatung zu ziehen. Dabei wird Bezug genommen auf Erfahrungen, die
der Autor im Verlaufe von 7 Jahren mit dem Beratungsangebot www.paarberatung.ch ge-
macht hat. Der Vortrag will so zum besseren Verstdndnis dessen beitragen, was in Beratungs-
prozessen ablduft, was ankommt und was verloren geht, kurz: was passiert im dreifachen
Verstdandnis des Wortes.

1. Einleitung: Die dreifache Bedeutung von passieren

Kurz nach meinem Eintritt ins Pensionsalter habe ich mich fiir einen Tenniskurs eingeschrie-
ben. Ich darf sagen, ich bin begeistert von dieser Sportart, auch wenn unser Kurs das Niveau
eines Boris Becker oder eines Roger Federer nicht ganz erreichen wird. Nun weiss ich, was
ein Passierball ist — ein Ball, der das Netz iiberfliegt und sein Ziel erreicht, der also im andern
Feld beim Partner ankommt.

Das Bild stand Pate bei der Formulierung des Titels: Was passiert Onlineberatung

bei Onlineberatung? .

Da passiert einiges und... passieren meint jetzt drei verschiedene
Dinge:

1. Was passiert heisst erstens, was lduft ab. Wir sehen etwas
genauer hin welche psychologischen Prozesse beim Berater und welche
psychologischen Prozesse bei den Ratsuchenden ablaufen. (Technische Operationen
lassen wir ausser Acht, obwohl auch diese wichtig sind, vor allem dort, wo es um Si-
cherheit geht)..

2. Was passiert im Sinne des Passierens eines Passierballes: Was kommt hertiber. Wie
punktet man. Wie trifft man ins Feld. Das wire die Frage nach den Wirkungen.

3. Was passiert im Sinn von: Was geht vorbei, was geht daneben, was verpasst man bei
Onlineberatung.

Ich werde von diesen drei Bedeutungen von ,,passieren sprechen. Ich spiele diese drei

Bille und hoffe, dass ich sie iiber das Netz bringe, und dass auch das Spielerische nicht

ganz verloren geht. Ich hoffe, auf diesem Weg sichtbar zu machen, wie reich das Gesche-

hen ist, das bei Internetberatung in Gang kommt und wie komplex die psychologischen

Prozesse sind, die beim Berater und die bei den Ratsuchenden ablaufen.



2. Psychologische Prozesse oder: Was passiert am (im) Netz

2.1 Psychologische Prozesse auf Beraterseite : Beispiel paarberatung.ch

Ich beobachte zuniichst eine Serie von Gedanken, Uberlegungen ,
Planungsaktivititen und Gefiihlen auf Seiten des Beraters. Wir
sozial und psychologisch Tatigen in Westeuropa sind ja in der g
privilegierten Lage, dass wir die technischen Entwicklungen, die

seit der Erfindung des ARPANET’s vor 40 Jahren, der elektroni-
schen Post und des Internets voll nutzen kénnen. Triume wurden
in die Realitdt umgesetzt - vor allem durch das Hypertext-system, §
www genannt, das von Berners-Lee 1991 vom CERN in Genf ins Netz gegeben wurde. Eine
IBM-Studie hatte vor 35 Jahren vorausgesagt, dass der Weltmarkt fiir Computer sich im Jahr
2000 bei ungefahr fliinf Computern stabilisieren werde. So gesehen hitte ich allein schon den
ganzen Weltmarkt aufgekauft. Nein die Entwicklung war unvorhersehbar und schlicht epo-
chal. Soviel einleitend zur technischen Entwicklung, die fast ungebrochen weitergeht, und
langst nicht nur eine technische Entwicklung ist — und es eigentlich nie war. Sie hat Dimensi-
onen angenommen, die als Geburtsstunde einer neuen Kultur zu kennzeichnen ist. ,,Das Inter-
net ist das Gewebe, auf dem unser Leben beruht®, beginnt ein Buch mit dem Titel: ,,Die Inter-
net-Galaxie.“ (Manuel Castells).

Wir leben in dieser Kultur, und auch sozial und psychologisch Tatige konnen nicht anders.
Was tun wir — psychologisch gesehen?

Was ,,passiert” bei Onlineber

Am Anfang meines eigenen Homepageprojektes steht eine Beobachtung, dass nimlich viele
Paare spit, sehr spét den Schritt iiber die Schwelle ins Beratungszimmer tun, oder dass sie ihn
schon gar nicht riskieren.

Konnte man Paare nicht leichter ansprechen und zu einem Zeitpunkt erreichen, zu welchem
die Paarprobleme noch nicht zu Kalk und Stein erstarrt sind, war die Frage. Der Blick auf die
Entwicklung einer neuen Kommunikationskultur mit Hilfe des Internet liess erwarten, dass
neue Moglichkeiten vorhanden sind. Erste Erfahrungen mit Internetberatung waren von der
Telefonseelsorge damals schon gesammelt worden.

Trotzdem galt es, einige Schwierigkeiten, auch Vorurteile und Angste zu {iberwinden. Die
Neugierde hat schliesslich obsiegt: was wird wohl passieren, war eine erste Frage.

So geht die Geschichte weiter, jeder einzelne von Thnen und jede Institution kennt sie und
konnte eine eigene schreiben . All dies sind Prozesse, nicht nur technische und unternehmeri-
sche, vor allem auch psychologische Prozesse, die zur Investition eines Internetangebotes
zdhlen: aufwendig, kostbar, ein wenig pionierhaft, zukunftstrachtig — wie wir heute wissen.
Heute ist vieles schon etablierter und akzeptierter, aber nicht weniger im Fluss und mit vielen
ungeklarten Sachverhalten.

Gehen wir etwas ndaher zum Kern eines Internetangebotes. Ich hebe einige Prozesse heraus
und illustriere sie am konkreten Beispiel.

Zielsetzung

Was und wen soll ein Onlineangebot erreichen? Geht es um Information, Pravention, Hilfe
zur Selbsthilfe, um Krisenintervention, Beratung, Diagnose oder Therapie, Verkauf oder For-
schung? Im Fall von ,,paarberatung.ch* standen mehrere Ziele im Vordergrund: Pravention
zuerst, dann aber auch Beratung. Vor allem sollten Ratsuchende durch die Homepage zu Ei-
genaktivitit angeregt werden. Das zeigt sich in den interaktiven Elementen (Tests, Forum,
Paarecke, E-Mail). Werfen wir einen Blick auf das Angebot.



(Einblenden einiger Seiten aus dem Internet: Tipps / Tests /
Person / Beratungsformular)'

Vorstellung eines Klientenkreises

Zur Zielsetzung gehort auch die Frage, welche Gruppe man
ansprechen mochte. Ich selbst konzentriere mich auf Paare, _
von denen beide ilter als 18 sind. Die Grafik zeigt die Bt e R
Altersstruktur meiner Klienten. Gut 50% von ihnen leben im Konkubinat (oft auch nach einer
ersten Ehe), gut 40% sind verheiratet, 10% sind noch oder
wieder getrennt_ Altersstruktur und Geschl

Altersstruktur der Kiientel

Anzahl absolut
-8EB88

iln.

bis 19 26 36 46 56 >65
18 25 365 45 55 65

Altersklassen

Selbstprisentation mit Familiensituation, Foto und
Kompetenzhinweisen

Die Absicht hinter der Selbstdarstellung auf der Homepage ist
die, Vertrauen zu ermoglichen. Ein Schritt dazu heisst,
Vertrauen schenken. Wenn man sich personlich exponiert, wenn man zeigt, wer man ist, wie
man aussieht, wie man lebt, was man denkt, welche Ausbildung man gemacht, zu welcher
Berufsorganisation man gehort, und wenn das wichtigste davon durch eine Aussenkontrolle
iiberpriifbar ist, dann sind dies vertrauensbildende Elemente. Vertrauen ist eine Basis flir eine
ehrlich-offene Kontaktnahme.

Offerieren von Informationen und Selbsttestmoglichkeiten Auf Seiten des HcH

sind weitere Elemente, offen zulegen, welche Philosophie man e

verfolgt, was einem wichtig scheint. Im Fall einer Paarberatung B e Ko
. . . — Informationsangebot / Tests

heisst dies auch zu zeigen, was man selbst von Partnerschaft - Metoden (Chat, i

~ Form (Gestaltung / Werbung
Formulare / Ubersichtlichkeit)

sten / Spenden

herheit / Verschliisselung

und Ehe hilt, was man zu Treue oder Untreue denkt. Aus all
dem ergibt sich ein Angebot, das dem Kunden/Klienten zur
Klarung seiner Fragen helfen kann. Letzte Woche habe ich
eine E-Mail erhalten. Darin hat eine Frau mit einer Aussenbeziehung meinen Text, den ich
zum Thema ,,Affdre* auf der Homepage habe, abkopiert und zu jedem Satz oder Abschnitt-
chen Thre eigene Lage gespiegelt.

Beispiel: Mein Text: ,,Die Entwicklung braucht Zeit, die Gesprédche brauchen
Zeit. Sicher ist es gut, wenn sich Paare Zeit lassen. Doch kann der Schmerz
Grenzen setzen. Die Schmerzen, die Verlustédngste oder die Trauer, die Wut
oder die Verzweiflung, die Verunsicherung und das Nicht-mehr-verstehen-
konnen (bei sich selbst und beim andern), all dies bewirkt ein Durcheinan-
der aller Gefithle, das jedes vorstellbare Mass Ubersteigt.™

Die Klientin dazu: ,Das beschriebene Durcheinander dauert in meinem Fall
nun schon ein Jahr. Langsam sind alle Beteiligten mit den Kraften und Ner-
ven am Ende und es muss irgendeine Entscheidung her.™“

Wichtig sind dabei die Hinweise auf Vertraulichkeit, Informationen zur Sicherheit und Unsi-
cherheit des Umgangs mit den Daten und des Datenverkehrs und zur praktischen Handhabung
— etwa, wie lange man auf eine Antwort warten muss, was der Dienst kostet, wie man bezahlt.
Schliesslich sind generelle Hinweise auf die begrenzten Mdglichkeiten im Internet und Hin-
weise auf Adressen in Notfédllen ein Muss, will mir scheinen.

All diese Schritte sind Elemente, die dazu beitragen, dass Klienten Vertrauen fassen und die
Initiative zur Kontaktnahme aufbringen. All die Elemente schaffen eine spezielle Art virtuel-
ler Gegenwart beim Klienten, wenn er auf das Angebot stosst und den Kontakt aufnimmt. Die
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derart aufgebaute Gegenwart gewinnt eine bestimmte Struktur, dazu gehort, dass sie oft nicht
so kurzlebig ist, wie manche glaubten. Vielmehr sprechen Medienpsychologen von Tele-
Priasenz. Tele-Prasenz meint die besondere Art und Weise der Gegenwart, die trotz ortlicher
Distanz hergestellt wird. Es ist eine Form der Beziehung, die zum Erfolg von Onlineberatung
wesentlich beitragen diirfte. Sie wird hergestellt durch Projektionen und Vorstellungen, die
Klient und Berater erstellen. Sie wird verstarkt durch die Zuschreibung, die der Grdsse ,,Inter-
net* und dem ,,Computer* als quasi magischer Sphéire zugeschrieben wird.

Der Berater unternimmt eine Vielzahl von Schritten und es laufen viele kognitive Prozesse,
wenn er im Internet ein Angebot lanciert. Ich habe beispielhaft einige angesprochen.

Hier sei ein kleiner Exkurs auf die Welt der Virtualitét eingefiigt:
Aus den jahrelangen Erfahrungen, die mit ,,Virtual Reality
Treatment* gemacht wurden — vor allem bei der Therapie von
Angsten — wissen wir, dass die therapeutischen Wirkungen
verstirkt werden, wenn durch virtuelle Realitdten Gefiihle geweckt
und Bilder verstarkt werden. ,,Gegenwart™ meint in diesem
Zusammenhang die Tatsache, dass sich ein Benutzer in eine
virtuelle Umgebung eingetaucht fiihlt. Beispiel: Ein Klient sitzt
auf einem Flugzeugsitz und spiirt die Bewegungen des
Flugzeugbodens, hort die Motorengerdusche und sieht vor seinen Augen den Innenraum der
Passagierkabine, so kann er mit seiner Flugangst real konfrontiert werden. ( Vgl. Abbildung:
Ein am Kopf befestigtes Display von Sony Glasstron).”

Mit solchen virtuellen Realitdten wird Verhaltenstherapie wirksamer als bei blossen Vorstel-
lungen. Die Grenzen zwischen real und virtuell werden fliessend. — Was heisst dies fiir die
Onlineberatung: Noch erzeugen wir nicht so intensive virtuelle Realitdt. Ich denke aber, dass
die Entwicklung in diese Richtung weitergeht.

Aber schon heute lassen sich grosse Unterschiede beobachten, wie eine Homepage einen Be-
ratungsraum herstellt, angefangen von der Angabe einer nackten E-Mail-Adresse mit dem
Hinweis, dass man hier Fragen stellen konne, bis hin zu aufwendigen Szenarien, die eine Be-
ratungsumgebung simulieren oder virtuell herstellen - vor allem in Chatrdumen anzutreffen.
Manche fiihren eine ,,Gestalt™ ein, einen Avatar oder eine Begleiterin wie Sarah, die im Pro-
jekt Salut! die Klientinnen betreut. — Es scheint plausibel, dass durch solche Mittel eine virtu-
elle Prasenz erreicht wird, welche der Beratungswirkung forderlich ist. Die Illusion einer rea-
len Beratungssituation wird gesteigert. Die Homeseite von Youngavenue.de/ ist mit der Illusi-
on eines einladenden 6ffentlichen Platzes mit Infobus, Info-Séule, Help-Center und anderem
ein iiberzeugendes Beispiel.

2.2 Psychologische Prozesse bei den Ratsuchenden

Anlass (Frage, Problem, Sorge, Storung)
Am Anfang steht ein Anlass. In der ftf-Therapie spricht man

Psychol. Prozesse beim

¢ Anlass (Frage, Problem)

vom Leidensdruck, der hdufig den Anstoss zur Therapie gibt und o Suche

+ Vorstellungen

der den Therapieverlauf mitbestimmt. Ein Beispiel haben wir o Auswahl / Entscheidung

# Schreiben

oben gesehen: Anlass war da die Aussenbeziehung zu einem
andern Mann. Oder, etwas vom Schwierigsten, was dem Onli-
neberater begegnen kann, eine Mail mit folgender Passage: ,,Ich




will Sie nicht lange mit meinem Problem beléstigen. Ich wiinsche nichts Sehnlicheres, als
dass mein Herz aufhort zu schlagen, ich denke die ganze Zeit an Selbstmord... bin allerdings
zu feige.*

Suche nach dem vertrauenswiirdigen Angebot
Manche surfen im Netz herum, bis sie da landen, wo sie zu

landen hoffen. Andere sind wohl weniger wihlerisch. Aufen
Suchprozesse sind bedeutsame Prozesse, bei denen sich e
Spannung und Erwartung aufbauen. In unserem Beispiel hat der

Text zum Thema ,,Affare” den Ausschlag gegeben, dass diese

Frau sich mit ihren quélenden Fragen an ,paarberatung.ch’

gewandt hat. 5% der Homepagebesucher halten sich wiahrend 30- e
60 Minuten auf der Homepage auf, 2% verweilt langer als eine Stunde. Ich meine: Ein Hin-
weis darauf, dass Leute Information suchen und eine Seite durchstobern und priifen, bevor sie
sich dort melden.

Vorstellungen

Dabei spielen Vorstellungen eine Rolle. Ratsuchende bringen mehr oder weniger vage oder
prazise Vorstellungen mit, diese stiitzen sich mehr oder weniger auf vorliegende Realitéten.
Vielleicht sind es auch nur Projektionen ohne jeden Anhaltspunkt im Angebotenen. Es laufen
die ganzen Prozesse von Ubertragung und Zuschreibung, die — wie wir wissen — im Rahmen
der computergestiitzten Kommunikation ausgepragt sind. Darum all die Erscheinungen wie
Enthemmung oder gar der ,,Verherrlichung des Gegeniibers* (Reiners).

Ein Blick auf das Beratungsschema kann dies auch sogleich Modell der Onlinelw
verdeutlichen: Es gibt im virtuellen Raum den blau markierten P

Sektor, in welchem das Blaue vom Himmel versprochen wird, und " o
Suchende fallen darauf herein, weil der Wunsch der Vater der )
Fantasie darstellt. [llusionen werden nicht nur beim Flirten im
Partnerchat geboren, sie konnen auch bei der Hinwendung zum
Berater aufleben.

Ein Wort zur Enthemmung und Anonymitit:

Eine umfassende Untersuchung von F. Stahl zum Online-Dating berichtet, dass die Anonymi-
tiat wesentlich zum Erfolg der Kontaktborsen beitrdgt. ,,Man tritt mit einem Codewort auf und
steht hinter einem Vorhang, durch den man durchgucken kann. Die Studie zeigt auch, dass
in der virtuellen Welt die Frauen aktiver sind als im sozialen Leben der Realitét. ,,Viele Frau-
en sind sehr direkt und sagen explizit: Ich will einen Mann fiir Sex heute Abend.“ — Diese
Direktheit ist denn auch das Element, das dem Betriebswirtschaftsprofessor bei der Erarbei-
tung der Studie am meisten zu denken gab. ,,Durch den Schutz des Codewortes werden alle
Verhaltensnormen schlagartig iiber Bord geworfen und die Leute offenbaren ihre innersten
Sehnsiichte. Damit wird die Welt ein Stiick weit entzaubert.* schreibt der Autor.

Onlineberater kdnnen bestétigen, dass solch eine hemmungslose Darstellung eigener Proble-
me zum Alltag der E-Mail-Beratung gehort. Dass damit auch Beratungsmoglichkeiten eroft-
net werden, ist ebenso klar wie die Tatsache, dass damit auch Missbrauch getrieben werden
kann. Die Anonymitit spielt dabei die Rolle eines ,,Beschleunigers®. Sie hat sich vor allem in
der Beratung Jugendlicher als hilfreich erwiesen. Paarberatung wiinscht personliche Angaben
— lasst aber die Anonymitit zu. Paare melden sich bei mir fast durchwegs mit ihren vollen
Adressen.



Auswahl und Entscheidung

Die Wahl einer Homepage kommt auf rationaler und emotionaler Grundlage zustande. Der
Aufmachung einer Homepage diirfte dabei ein hoher Stellenwert zukommen. In vielen Fillen
ist die Basis fiir den Entscheid fundierter als dort, wo ein Klient seinen Therapeuten im ortli-
chen Telefonverzeichnis herauspickt. Mit der Wahl eines Angebotes und mit dem Entscheid,
einen Schritt ins Unbekannte zu tun, nimmt der Surfer ein Risiko auf sich, das eine giinstige
Voraussetzung dafiir darstellt, dass ein Entwicklungsschritt getan werden kann. Die Ent-
scheidung zieht den Entschluss nach sich, sich einem andern Menschen anzuvertrauen. Damit
verbunden ist die Geburt neuer Hoffnung, etwas veridndern zu kdnnen.

So klingt ein erster Satz etwa so: ,,
,,Es hat mich sehr viel iiberwindung gekostet hier zu schreiben, da mein problem doch ziem-
lich personlich und intim ist. Es ist folgendes:.....*

Erwartungen — Befiirchtung

Wir kommen hier also auf die Erwartung zu sprechen.
Therapieforscher haben herausgearbeitet, dass in der Wirkung deriEE .
Erwartung ein nicht unwesentlicher Teil des Beratungserfolgs Wirngdo Therapie %
liegt. Erwartung kann wie ein Placebo wirken. Sie entfaltet ihre |
Wirkung schon, bevor objektiv etwas verdndert ist. Es erfiillt
sich das Wort vom Glauben, der Berge versetzt. Die klinische
Psychologie (Hubble u.a. 2001)° belegt, dass ein beachtlicher
Anteil des Therapieerfolges auf den Faktor ,,Erwartung*
zurlickzufiihren ist.

(@ Wirkung in %

Umgekehrt gibt es Beflirchtungen, die sich bei der Onlineberatung méglicherweise aufbauen.
Ich nehme allerdings an, dass sie weniger ausgeprégt sind, weil Ratsuchende den Prozess ak-
tiv eroffnen. Klienten sind jederzeit nur ein Mausklick vom Abbruch der Beratungsaktion
entfernt. Darin liegt ein positiver Wirkfaktor der Onlineberatung, dass der Klient den Bera-
tungsprozess weitgehend selber steuert, dass er iiber den Start- und den Endpunkt entscheidet.

All dies sind psychologische Prozesse auf Klientenseite, die hinter dem sichtbaren Beratungs-
geschehen ablaufen, Prozesse, die zum Beratungsergebnis beitragen. Schreiben: dre therapen

Auf ihrer Oberfldche laufen die Handlungen: Schreiben und Sen- e

den.

Fordert die:

1. Sel
2. Sel
3. Ko

o

Das Schreiben:

Das Schreiben stellt einen Kernprozess der E-Mail-Beratung dar. -
Trotzdem will ich nur kurz darauf eingehen im Wissen, dass schon viel dazu gesagt wurde.
Zur Erinnerung nur dies: Dem Schreiben werden vor allem drei Wirkungen zugesprochen, die
heilsam sind: Selbstkldarung — Selbstmitteilung - Distanzgewinn zur Frage. Wer schreibt,
zeichnet sich selber neu.

Nach dem Absenden nimmt die Spannung noch zu: Es gilt jetzt zu warten, 24 Stunden, 72
Stunden, je nach Anbieter auch ldnger. Immer wieder ein Blick in die Mailbox, die Neugierde
steigt.

Ich spreche nur von der E-Mailberatung und klammere hier andere Beratungsformen aus.
Dies aber im Wissen darum, dass 85% der gesamten Internetnutzung auf den E-Mail-Verkehr
fallt,® dass aber anderseits die Nachfrage und das Angebot an Chatberatung wachsen.



Ich erwihne noch einen letzten Prozess: die Zielsetzung
Das Ziel entspricht der Absicht, die mit der Anfrage verfolgt wird. Psychol. Frgen "eimN
Was will der Ratsuchende eigentlich, wenn er mir schreibt. Wir vome

+ Vorstellungen

sollten - wie bei jedem Wort — hinsehen und nicht vorschnell an- Lo
nehmen, dass er meine Hilfe braucht. Sehen wir ndher hin. Er o
konnte ndmlich mindestens 7 verschiedene Ziele haben — mal ganz

abgesehen davon, dass er mich testen, hereinlegen, drgern oder
verschaukeln will. Ernsthafte Ziele konnten sein:

Selbstdarstellung: ,,Ich will gar nichts ausser mich zeigen*
Information: ,,Hilf mir, meine Frage zu beantworten*
Selbstentdeckung: ,,Hilf mir, mich besser zu kennen*
Anleitung: ,,Hilf mir, meine Moglichkeiten zu erweitern*
Beratung: ,,Hilf mir, meine Moglichkeiten zu nutzen
Begleitung: ,,Hilf mir, meine Lage zu ertragen*

7. Therapie: ,,Hilf mir, mein Leiden zu beenden*
(In Anlehnung an Ludewig (1992): Systemische Therapie)

SIS e

Ich fasse zusammen: Was passiert diesseits und jenseits des Netzes (im Bild von Tennis),
was passiert vor und nach Benutzung des Internets: Es sind zahlreiche Prozesse, die ge-
wichtig sind. Die drei wichtigsten Komponenten auf Klientenseite diirften sein:

1. Die Eigenaktivitiit. Nach einer allgemein psychologischen Theorie zéhlt die Selbstkontrol-
le zu den vier Grundbediirfnis von uns Menschen. Die andern drei wiren: Beziehungsbediirf-
nis, Bediirfnis nach Lustgewinn und Unlustvermeidung und Bediirfnis nach Selbstwerterho-
hung. Das Kontrollbediirfnis besteht darin, dass ein Mensch sein eigenes Leben und soweit
mdglich die fiir ihn bedeutsame Umwelt moglichst selber kontrollieren, d.h. steuern mochte.
Mir scheint, dass mit der Internetberatung dieses Bediirfnis in hohem Masse zum Zuge
kommt. All die psychologischen Prozesse, die wir beschrieben haben, sind Elemente von
Selbstkontrolle. Mir scheint, dass es darum immer auch ein Ziel der Internetberatung sein
muss, die Selbstkontrolle des Ratsuchenden zu stirken, also Hilfe zur Selbsthilfe zu geben,
und uns nicht dazu verfiihren zu lassen, fiir den Klienten Entscheidungen zu fillen.

2. Wir begegnen dem Phédnomen der positiven Erwartung , einem der herausragenden Wirk-
faktoren des Beratungserfolgs generell,

3. und wir begegnen dem Vertrauen.

Vertrauen ist eine Grundgrosse des Menschseins und Voraussetzung fiir jede aufbauende
Kommunikation. Wie genau sie im virtuellen Raum begriindet wird, welche Faktoren sie stér-
ken oder schwichen, ist leider wenig erforscht.

Ich kenne eine einzige Studie, die Christoph Clases, der Autor, wie folgt zusammenfasst:

., Mit zunehmender ,, Verfliichtigung der Sichtbarkeit* in virtuellen Welten und dem gleichzei-
tigen Auftauchen grosser Ungewissheitszonen beziiglich der Wirkung des Internets geschehen
vielfiltige Zuschreibungen. Dazu gehéren auch Zuschreibung von Vertrauenswiirdigkeit oder
nicht.

Aus einer Untersuchung im Kontext von Firmenkooperation wird ersichtlich, dass

1. mit pro-aktiver Form der Zusammenarbeit, (als erster die Zusammenarbeit anregen)

2. mit dem Idealbild des virtuellen Gegeniibers (positives Bild vom andern)



3. mit personlichem Erfahrungsaustausch (Personliches) und
4. mit einem ,Auftrag’ (das Vertrauen) gestdrkt wird. “ (Auftrag beweist ja, dass Vertrauen da
ist.) Diese vier Merkmale konnen wir in der Onlineberatung ebenso beobachten.

1.3 Und wieder Prozesse auf Beraterseite:

Nun wire wieder von psychologischen Prozessen zu sprechen, die jetzt auf Beraterseite anlau-
fen. Sie finden Sie in klarer Weise dargestellt im ,,Handbuch fiir die Fortbildung® von Bern
Reiners und Karoline Reiter. Es sind die Prozesse: Wahrnehmen — fiihlen - mitfiihlen - inter-
pretieren — Hypothesen bilden - planen — entscheiden — antworten. In der Antwort versucht er:
Verstdandnis zu zeigen (wenn er wirklich verstanden hat) — zu stiitzen — zu fragen — zu 6ffnen
— zu informieren — zu aktivieren — zu motivieren.

Ich lasse hier diese Liste so stehen. Hier kommen die Kompetenzen des Onlineberaters zum
Zug, die auch in Ausbildungskursen trainiert werden.’

3. Was passiert — kommt heriiber, oder die Wirkung bei Onlinebera-
tung

Das Modell

Cyberspace ist eine Vision des Romanciers William Gibson, er hat 1984 den Begriff in Um-
lauf gebracht (Neuromancer-Trilogie). Darin ist ,,Cyberspace* aber nur der Name fiir Traume,
die diese Zeit von der Zukunft hegte. ,,Cyberspace. Eine Konsens-Halluzination.®

In Tat und Wahrheit finden wir heute eine ,,Kultur der realen Virtualitit* (Castells 2001). Sie
ist virtuell, weil sie in erster Linie mittels elektronisch gestiitzter virtueller Kommunikations-
prozesse konstruiert wird. Sie ist real (und nicht imaginér), weil sie unsere fundamentale
Wirklichkeit ausmacht, die materielle Basis, auf der wir unsere Existenz ausleben* (Castells
2005, S. 216.)

Der virtuelle Raum ist - niichtern betrachtet - sehr viel sachlicher, tiberaus dynamisch, tech-
nisch und psychologisch komplex. Er ist inzwischen kein cooles Medium mehr. Er ist in den
Alltag abgesunken oder aufgestiegen, immer weiter in Bewegung und in Entwicklung.

Angewandt auf die Onlineberatung konnte das Schema so entworfen werden, wie wir es oben
schon gesehen haben: zwei Menschen sind {iber einen virtuellen Raum in der Zeit synchron
oder zeitverschoben verbunden, als Mittler walten Computer und Internet.

Nun zur Frage: was geht heriiber, was kommt an. Es ist die Frage nach der Wirkung.

Wirkungsforschung:
Ich mochte in der gebotenen Kiirze zwei Befunde vorstellen, welche die Wirksamkeit von
Hilfestellungen im Internet wissenschaftlich belegen.

Voranstellen will ich einen Hinweis auf die Befunde, wie sie das beranet.de mit Fragebogen
gewonnen hat. Sie sind sehr aussagekréftig und bringen Antworten zu vielerlei Aspekten. Sie



sind aber mit der Unschirfe behaftet, die bei blossen Nachbefragungen in Kauf genommen
werden.

Einige von Thnen werden diese Tabelle schon kennen. Wir werfen hier nur einen Blick auf die
vier-flinf deutlichsten Ergebnisse (Siehe Folie).

Nun zu den beiden ausgewihlten Beispielen:

Das Salutprojekt

Das Projekt Salut! ist ein Selbsthilfeprogramm im Internet, das Betroffenen den Zugang zur
Behandlung von Essstorungen erleichtert. Das Universititsspital Genf hat den Salut!-Fiihrer
erarbeitet, ein Handbuch, das mit kognitiv-verhaltenstherapeutischen Grundlagen arbeitet. Ein
hervorstechendes Merkmal dabei ist die Figur Sarah, einer virtuellen Person. Sarah fiihrt die
Patientinnen mit sieben Schritten durch die Aufgaben zum Ziel. Sie wurde auf der Basis realer
Klinikerfahrungen konzipiert. Sarah hilft, moglichst zweckmaissige Informationen in Formu-
lare und Erndhrungstagebiicher einzutragen. Dadurch erlernen die Patientinnen eine Strategie,
die ihnen hilft, ihre Probleme zu tiberwinden. Das Programm gibt auch Auskiinfte dazu, wel-
che Fortschritte in den vergangenen Wochen erzielt wurden. Nach einer dreijdhrigen Testpha-
se wurde das internationale Projekt von der Universititsklinik Genf und andern definitiv zur
Behandlung von Bulimie eingesetzt.

Das Feedback von Patientinnen und Praktikern war mehrheitlich sehr positiv. In einem Frage-
bogen erklarten rund drei Viertel der Patientinnen, ihnen gefiele die Idee, sich selbst zu be-
handeln, und viele riihmten den Komfort des Systems.

Die Resultate lassen den Schluss zu, dass Salut! in klinischer Hinsicht mit traditionellen The-
rapien vergleichbar ist. Die Abbruchquote, die Abstinenzraten und die Zahl der Teilnehme-
rinnen, denen es gelang, Fressattacken und Gebrauch von Abfiihrmitteln (bzw. selbst herbei-
gefiihrtes Erbrechen) zu reduzieren, liegen durchwegs im Bereich bisher veroffentlichter Wer-
te. (Zur Grafik: Binges = Fressanfall)

Projekt Traumatherapie

Die Traumatherapie der Universitdt Amsterdam mit Prof. Lange und mit Prof. Maerker in
Ziirich/Trier hat schon vor einigen Jahren den Beweis erbracht, dass auch Onlinetherapie
moglich ist und therapeutische Wirkungen erzielt.

Anhand von Fragebogen wird entschieden, ob Interapy die geeignete Behandlung ist.

Zum Vorgehen zitiere ich aus dem Bericht: °

,Die eigentliche Behandlung l4uft {iber fiinf Wochen und umfasst zehn Schreibiibungen, bei
denen der Patient stufenweise sein Trauma bearbeitet. Jedes mal bekommt er ein ausfiihrli-
ches Feedback vom Therapeuten, den er selbst nie zu Gesicht bekommt. Das streng protokol-
lierte Programm lduft iiber eine Datenbank und ist jederzeit abrufbar.* Bisher behandelten
Prof. Lange und seine Kollegen ca. 300 Menschen mit posttraumatischen Stérungen

Die Effekte der Behandlung werden anhand standardisierter Fragebdgen vor der Behandlung,
direkt am Ende der Behandlung und sechs Wochen danach gemessen.

Als Resultat finden sich: starke Reduzierung (1) depressiver und (2) korperlicher Beschwer-
den, (3) von Angsten, es treten (4) weniger unfreiwillige Erinnerungen auf und (5) Vermei-
dungsverhalten geht stark zuriick.



Die Effekte der Interapy-Behandlung sind im Vergleich zu einer Behandlung von Angesicht
zu Angesicht grofer. Mehr als 80% der behandelten Personen sind beschwerdefrei. Die Be-
handlung eignet sich auch fiir schwer traumatisierte Klienten, sie ist besonders erfolgreich bei
Personen, die zuvor nicht oder sehr wenig {iber ihr Trauma gesprochen haben.

Kurz und gut: kein Zweifel, es passiert einiges bei Onlineberatung. Viele Leute sind erstaunt
zu horen, wie gross die Erfolgsrate ist und wie positiv die Ratsuchenden sich zum Angebot
aussern.

4. Was passiert — geht vorbei, geht verloren. Was wird bei Onlinebe-
ratung verpasst

Und doch ist jetzt die Frage fillig: Was passiert bei Onlineberatung, was
geht vorbei, was geht verloren, was verpasst man.

Vor Wochen hat der Psychotherapiebeirat des Gesundheitsministeriums in
Osterreich Internetrichtlinien erlassen. Darin wird die E-Mail-Beratung
grundsitzlich als Beratungsmoglichkeit fiir Psychotherapeuten in Frage
gestellt. Warum: Nach den Autoren wiirde bei E-Mailberatung die

., Verpflichtung zur personlichen und unmittelbaren Berufsausiibung*
verletzt. Die Unmittelbarkeit sei nur bei synchroner Beratung moglich, also etwa im Chat oder
bei einer Videokonferenz, nicht aber bei einer E-Mail-Beratung. "

Personlich teile ich diesen Standpunkt nicht. Ich bin der Ansicht, dass OB eine Bereicherung
fiir all die darstellt, die keine Beratungsstelle aufsuchen wiirden, aber eine Verarmung fiir jene
bedeutet, die sonst einem Menschen von Angesicht zu Angesicht gegeniiberstainden oder —
sissen. Immerhin gilt zu bedenken, dass es in Osterreich offensichtlich einen $14 Abs 2 im
Psychotherapiegesetz gibt, wonach der Psychotherapeut seinen Beruf personlich und unmit-
telbar ausiiben muss. Dadurch wird unterstrichen, dass das Medium Internet nicht alles erset-
zen und kompensieren kann, was in einer ftf-Begegnung moglich ist. Die sogenannte Kanal-
reduktion schneidet sinnliche Moglichkeiten weg, die bei einer direkten Begegnung gegeben
sind: Geschmacksinn, Tastsinn und Geruchsinn fallen ausser Betracht, das Gehor wird meist
nicht einbezogen, obwohl dies mit der Internettelefonie (VolIP = Voice over Internet Proto-
coll) leicht moglich wire, der Gesichtssinn wird auf Lesen und Schreiben reduziert, allenfalls
etwas angereichert mit Smilies und bestenfalls mit Zeichnungen. Darin liegt eine wesentliche
Beschrankung. Wir diirfen allerdings erwéhnen, dass in dieser Reduktion auch eine Konzent-
ration liegt, die zum Wesentlichen fiihrt. Wir miissten zudem ergénzen, dass der Ausfall kom-
pensiert wird durch neue Moglichkeiten, die mit dem Internet erst er6ffnet werden.

Es ist aber nicht zu bestreiten, dass das Internet auch dazu verleiten kann, verzerrte oder fal-
sche Informationen vorzuspielen. Diese konnen nicht so sicher durchschaut werden wie in
einer ftf-Beratung. Darum braucht es eine Weiterentwicklung der Kommunikationsmedien,
bis eine Ferndiagnose zu verantworten ist. Fiir heute arbeitet die Onlineberaterin immer nur
mit mehr oder weniger sicheren Hypothesen und Annahmen. Vorsicht ist geboten, wenn auch
anderseits Misstrauen keine gute Beratungsbasis darstellen wiirde. Eine Hauptkonsequenz
sehe ich darin, dass die Onlineberaterin klare Informationen aber wenig ,,Ratschlage™ gibt,
dass sie offene Fragen stellt und Impulse gibt, welche die positiven Ansétze des Ratsuchenden
bewusster machen oder kldren und welche die eigenen Kréfte der Suchenden stirken.
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Verpassen, weil falsch interpretiert (Hermeneutik)
Bei der Onlineberatung kann man auch in die Irre laufen, weil man die Anfrage anders ver-
steht, als sie gemeint ist. Wenn es stimmt, dass um die 80% einer Information {iber die Kor-
persprache geht, und also unbewusst fliesst, dann muss man mit Missverstdndnissen bei E-
Mails rechnen. Dazu trigt eine ganz grundlegende Gegebenheit bei, die darin besteht, dass
jeder Mensch eine eigene kleine Welt darstellt und darum die Informationen von aussen nach
den Bedeutungen der eigenen kleinen Welt aufgenommen werden. Protagoras (485-415)
meint vor 2'500 Jahren: ,,Ich behaupte also, (...) dass dem einen die Dinge anders erscheinen
und sind als dem andern.« '

Andeutungsweise wird mit dem zitierten Text die Tatsache festgehalten, dass der Leser eines
Textes den Text nicht einfach ,objektiv’ aufnehmen kann. Schon immer hat er ein Vorver-
stindnis, das seinem Verstehen zu Grund liegt. F. Nietzsche hat in den 10 Geboten, die er
einst aufgestellt hat, das fiinfte Gebot so formuliert: ,,Du sollst lesen lernen.” Lesen ist eine
Kunst, die ein Onlineberater wieder lernen sollte. Thesenartig formuliert kann man festhalten:

1. Jeder Mensch hat Vorurteile und ein Vorverstindnis, das in ;
seiner individuellen Biografie, in der Schicht- und Wahme"m““gauchﬁ‘
Kulturzugehorigkeit und im Beruf begriindet ist. ' \

2. Gegen Vorurteile ist kein Kraut gewachsen. Aber der Interpret
kann sich ihrer bewusst sein und sie mitbedenken, wenn er
einen Text (eine E-Mail) liest.

3. Eigene Reaktionen der Gefiihle und Kérperempfindungen
fliessen in die Wahrnehmung ein und verdndern die Botschaft des andern. Es gibt An-
fragen, die Mitleid wecken, andere rufen Arger hervor. Sicher werde ich beiden Fillen
nicht in derselben Weise antworten, auch wenn dieselbe Frage vorliegen wiirde — es
sei denn, ich bin mir meiner Gefiihle bewusst.

4. Aus dem Bisherigen folgt, dass ich einen Text mindestens zwei Mal lesen sollte, und
dies zu verschiedenen Zeiten

5. Im Rahmen von Intervision oder Supervision werden Vorurteile sichtbar, oder auch,
wenn eine Antwort mit andern besprochen wird. Solch ein Korrektiv ist ndtig.

6. Es gibt immer mehrere Verstehensmoglichkeiten. Es kann gar keine ,,richtige* Lesart
geben.

7. Der Verstehensprozess kommt nie zu einem Abschluss. Der einzelne Teil erklart das
Ganze, das Ganze gibt den Verstehenshintergrund fiir den Teil. Diese Spirale geht
endlos weiter.

8. Eine gewisse Vorsicht bei der Antwort ist darum angezeigt. Fragen zu stellen zihlt zu
den wichtigsten Interventionen eines Beraters. Zwar hat Bernd Reiners'? sicher recht,
wenn er darauf hinweist, dass der Ratsuchende eine Antwort mdchte und nicht nur
Fragen. Und doch sollen wir der Versuchung widerstehen, eine Antwort auf der Basis
ungepriifter Annahmen zu geben. So hatten wir in
unserer Intervisionsgruppe kiirzlich den Fall, dass

Text interpretieren / Herme N

# Jeder hat Vorurteile, hat ein Vorverstandnis

SChI‘ abWGIChel’lde AntWOYten auf ell’l und dleselbe + Wer sich ihrer bewusst ist, kann korrigieren
Eigene Gefiihle und Reaktionen fliessen ein

Anfrage entworfen wurden. In der Besprechung LN

wurde der Grund deutlich: die einen hatten sich die B o o T AR

# Kontext (Text / Biographisches) als Hilfe
lindestens zwei Mal lesen
ision - Supervision

Ratsuchende als ca. 18 Jahrige vorgestellt, die
andern als 40 jdhrige Frau.

9. Ein zentraler Kontext, den Text zu verstehen, ist
nicht nur der Text selber, sondern vor allem die biographischen Gegebenhelten und
Erfahrungen, sowie das Umfeld des Ratsuchenden. Der Onlineberater weiss oft sehr
wenig davon. Bei anonymen Anfragen ohne entsprechende Hinweise scheint mir eine
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persongerechte Antwort nur noch hypothetisch mdglich. Mir scheint hilfreich, wenn
ein Berater einige Eckdaten zur Person iiber das Webformular miterfasst.

Onlineberatung verpasst Moglichkeiten - so fasse ich zusammen - weil
Texte mehrdeutig sind und falsch verstanden werden kdnnen.
Onlineberatung verpasst einiges, weil die menschliche Ganzheit fehlt,
der Korper abwesend ist, das warme und offene Gesicht nur vorgestellt
wird.

Onlineberatung verpasst, weil die direkte und unmittelbare Begegnung
ausfillt, es fehlen Fleisch und Blut. (Siehe Bild).

Auch sieben Jahren Praxis in Onlineberatung dndern nicht viel daran, dass ich immer wieder
einmal etwas ratlos am PC sitze, weil ich mich nicht in der Lage sehe, etwas Angemessenes
zu schreiben. Es scheint mir dann jeweils richtig, mein Unvermdgen auszudriicken und zu
raten, eine Beratung vor Ort aufzusuchen.
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Zusammenfassung
"Was passiert bei Onlineberatung? Ein modernes Medium néher betrachtet."

Ich habe eine dreifache Bedeutung des Wortes "passiert" benutzt:

1. Was lauft ab an psychologischen Prozessen beim Berater und bei den Ratsuchenden. Da ist
einiges los an inneren Bewegungen, wie wir gesehen haben: Gefiihle, Gedanken, Fantasien
und Handlungen kennzeichnen den Prozess vor, wihrend und nach einer Onlineberatung.

2. Was passiert im Sinne von: Was kommt heriiber. Die Frage nach den Wirkungen von OB
haben wir an zwei Projekten illustriert, dem Selbsthilfeprogramm ,,salut!“ und der Traumathe-
rapie der Uni Amsterdam. Vieles wissen wir aus zahlreichen Beobachtungen und Befragun-
gen, die schon gemacht wurden, etwa jenen des ,,beranet®, aber noch mehr bleibt zu erfor-
schen.

3. Was passiert im Sinn von: was 'verpasst' man bei Onlineberatung. Es gibt grundlegende
Grenzen, die den virtuellen Begegnungen anhaften und die mit der schriftlichen Sprache ge-
geben sind."

Die Onlineberatung ist insgesamt von einem gegenwartsoffenen Beratungsangebot nicht mehr
wegzudenken, obwohl es die traditionellen Settings nicht eigentlich konkurrieren kann und
schon gar nicht verdringen wird."

Nun, ich habe versucht , Ihnen ein paar Bélle hiniiberzureichen. Obwohl ich ein Anfénger in
Tennis bin, hoffe ich doch, dass der eine oder andere Ball passiert hat. Ich danke fiir Thre
Aufmerksamkeit.
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