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Abstract

Diese empirische Arbeit beschaftigt sich mit Chancen und Grenzen sowie Besonderheiten der
E-Mail-Beratung unter besonderer Berticksichtigung der schriftlichen Kommunikation. Acht
Expertinnen wurden zu ihren Sichtweisen und Erfahrungen zu diesen Themen befragt und
gebeten, ein im Vorfeld erstelltes Kontaktformular fir die E-Mail-Beratung im Hinblick auf
seine Sinnhaftigkeit sowie Einsatzmoglichkeiten zu bewerten und Vorschlage zur
Verbesserung zu geben. Die Experteninterviews wurden mit einem Diktiergerét
aufgenommen, transkribiert und mittels qualitativer Inhaltsanalyse mithilfe von MAXQDA
ausgewertet. Das E-Mail bietet fir die Durchfuihrung einer Beratung vielerlei Vorteile, da die
E-Mail-Beratung durch ihre Orts- und Zeitunabhangigkeit ein niederschwelliges Angebot
darstellt und sich somit gut fur Informationsgabe und kurzfristige Interventionen eignet,
aullerdem regt der Schreibprozess den Reflexionsprozess der Schreibenden an und wirkt
entlastend. Grenzen liegen im Fehlen nonverbaler Aspekte und in der Asynchronitat des
Mediums, was es ungeeignet fiir langere sowie Krisen-Interventionen macht und schnelles
Reagieren erschwert. Der Einsatz eines Kontaktformulars kann den Beratungsprozess positiv
unterstitzen, allerdings sollte dieses kurz, einfach und optional gestaltet sein.
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1. Einleitung

Die ,,moderne Gesellschaft stellt den Menschen vor eine Vielzahl neuer Herausforderungen: die
Schnelllebigkeit, die Informationsflut, die Diskontinuitat der Lebenslaufe, der Strukturwandel im
Erwerbssystem, die Pluralisierung der Lebensstile, die unsicherer Wirtschaftslage und die
Schaffung multipler Identititen sind nur einige Aspekte, die dem ,,modernen Menschen
zunehmend das Geflihl der Sicherheit nehmen und so Orientierungslosigkeit schaffen.
Verschiedene Konzepte der Beratung sollen dem ,,modernen Menschen“ daher helfen, sich im
Dschungel der Informationen und WahImdglichkeiten zu orientieren und Entscheidungsfahigkeit

zu erlangen.

Seit Mitte der 90er Jahre werden Beratungsangebote auch via Internet forciert. Neben rechtlichen
und technischen Fragen, stellen sich auch jene ber die Einsatzmoglichkeiten der verschiedenen
Tools wie beispielsweise Chat, E-Mail, Forum etc. Zentrale Fragestellungen dieser Arbeit
beziehen sich auf Chancen und Grenzen der E-Mail-Beratung sowie schwerpunktmagig auf die
reflexionsfordernden Aspekte des Schreibprozesses und den Umgang mit den Grenzen der
asynchronen Kommunikation. Um herauszufinden, wie in der Praxis mit den verschiedenen
Chancen, Grenzen und Mdoglichkeiten der E-Mail-Beratung umgegangen wird, wurden acht
Expertinnen aus verschiedenen Kontexten zu diesen Themen befragt. Ein im Vorfeld dieser
Bachelorarbeit erstelltes Kontaktformular fir die E-Mail-Beratung wurde auf seine Sinnhaftigkeit
und Einsatzmdglichkeiten mit den Expertinnen ebenfalls diskutiert. Kann ein E-Mail-Formular
nach Meinung der Expertinnen den Beratungsprozess sinnvoll unterstiitzen und wie muss dieses
gestaltet sein, um diesem Ziel gerecht zu werden? Eine weitere Fragestellung betraf die Themen
Datensicherheit und Datenschutz, auf deren Ergebnisse in dieser Arbeit aus Platzgriinden nicht

eingegangen wird.

Im Theorieteil werden wesentliche Aspekte der psychosozialen bzw. psychologischen Online-
sowie E-Mail-Beratung erarbeitet und das im Vorfeld erstellte Kontaktformular beschrieben. In
der Methodendiskussion werden Forschungsfrage, Untersuchungsplan, Erhebungs- sowie die

Auswertungsmethode erldutert und die Einhaltung der Gltekriterien tberprift.

Anschlieend werden die ausgewerteten Ergebnisse der Interviews angefiihrt, zusammengefasst
und miteinander bzw. mit Erkenntnissen des Literaturteils verglichen und interpretiert. Die Arbeit

schlief3t mit einer Zusammenfassung.



2. Beratung

Beratung stellt einen sehr weitgefassten Begriff dar, im Duden findet sich folgende
Definition: ,,1a. Erteilung eines Rates [...] 1b. Besprechung, Unterredung; 2. Auskunft;*
(www.duden.de). Sucht man auf Google nach Beratung, werden die unterschiedlichsten
Angebote angezeigt — von Steuer-, Uber Erziehungs-, Rechts-, sowie Unternehmens- bis hin
zur psychologischen sowie psychosozialen Beratung, die entweder in freier Praxis angeboten
wird oder aber ein Angebot von Beratungsstellen und -initiativen darstellt (Aids-Hilfe,

Drogenberatung etc.).

Es wird auRerdem zwischen professionellen sowie halbprofessionellen und informellen (Peer-
Beratung) Beratungsangeboten unterschieden (vgl. Sickendiek et al. 2002 zitiert nach Brunner
2009 in Kihne et al., S. 81). Berladi 2007 fiihrt an, dass ,,Beraten und Hilfestellungen geben
[...] zum menschlichen Handeln [gehort]. Somit ist der Begriff ,Beratung® fiir den
alltagsnahen Gebrauch genauso einsetzbar wie fiir den professionellen [...]* (S. 33).

Professionelle Beratung im psychologischen/psychosozialen Feld gewinnt durch
gesellschaftliche Entwicklungen (Individualisierung, Pluralisierung der Lebensstile, Dis-
kontinuitat der Biographien, zunehmende Orientierungslosigkeit, multiple Identitaten etc.)
zunehmend an Bedeutung, wobei sich die psychosoziale Beratung von der Psychotherapie
abgrenzt. In Osterreich und Deutschland werden Methoden und Beratungskonzepte aus den
Psychotherapieschulen abgeleitet, im Gegensatz zum angloamerikanischen existiert im
deutschsprachigen Raum keine eigenstandige Beratungstheorie (vgl. Brunner 2006, S. 2).

Im psychosozialen Berufsfeld existieren verschiedenste Beratungskonzepte (beispielsweise
padagogische Beratung, psychotherapeutische Beratung, psychologische Beratung, Lebens-
und Sozialberatung, frauen- bzw. mannerspezifische Beratung, Angehdrigen-Beratung etc.).
Da Beratung keine geschitzte Bezeichnung darstellt, ist theoretisch jede/jeder berechtigt,
Beratung anzubieten. Bezeichnungsvorbehalt besteht allerdings bei der Lebens- und
Sozialberatung, die im Psychotherapeutengesetz geregelt ist — dasselbe gilt auch fur die
Psychotherapie und in ihrem Rahmen stattfindende Beratung. Auch flr psychologische
Beratung muss eine Berechtigung in Form einer besonderen Ausbildung vorliegen

(beispielsweise klinische Psychologie, Psychotherapie).

Ein wesentlicher Unterschied zwischen Psychotherapie und psychosozialer Beratung besteht
darin, dass die Beratung im Gegensatz zur Psychotherapie am gesunden Individuum ansetzt,

2



das aus verschiedenen Grinden Schwierigkeiten bei der Entscheidungsfindung hat, allerdings
prinzipiell als entscheidungsfahig anzusehen ist (vgl. Boeger, A. 2009, S.12ff). Das Bundes-

ministerium fur Gesundheit weist auf die Tendenz hin, dass

. [...] die Beratungspraxis durch eine zunehmende , Therapeutisierung * geprdgt ist, indem der
Hilfesuchende bei selbstgesteuerten Veranderungsprozessen konstruktiv begleitet wird, anstatt
ihm fertige Losungswege und Ratschléage zu prasentieren. Diese Entwicklung tragt jedoch dazu
bei, dass Beratung zunehmend auch als eine problemorientierte, kurzfristige ,Minitherapie’
verstanden wird, sodass der Ubergang zur Behandlung evident ist. Um von einer ,Beratung*
sprechen zu kénnen, wird allgemein die Herstellung einer formellen Situation gefordert, in der
sich eine Beziehung zwischen Ratsuchendem und professionellem Berater konstituieren kann
und die Mdoglichkeit besteht, gemeinsam Problemsituation und L&sungsvarianten zu
explorieren.“ (Richtlinie des Bundesministeriums fir Gesundheit auf Grundlage eines

Gutachtens des Psychotherapiebeirates, 2005)

Professionelle Beraterlnnen sollten iber besondere fachliche Kompetenzen verfiigen — u.a. tber
umfangreiches und  wissenschaftlich  fundiertes  Theorie- sowie  Handlungswissen
(Methoden/Techniken). Um Klientlnnen bei der Lodsungsfindung zu unterstiitzen, wird
beispielsweise der Versuch unternommen, sie mittels bestimmter Techniken zu einer
gemeinsamen Reflexion anzuregen, um Uber Motive des eigenen Handelns und Denkens Klarheit
zu erhalten bzw. um Handlungs- und Entscheidungsalternativen zu finden, an die zuvor nicht
gedacht wurde. Der Arbeit an Glaubenssétzen fallt hierbei eine groRe Bedeutung zu, es werden
auch Entscheidungs- und Orientierungshilfen geboten und Ressourcen entdeckt sowie gestarkt.

Beratung kann aber auch reine Informationsgabe bedeuten.
Auch Supervision und Coaching stellen Beratungsangebote dar:

., Supervision ist eine arbeitsfeldbezogene und aufgabenorientierte Beratung fir
Menschen im Beruf oder zur Berufsvorbereitung. Supervision hilft das berufliche
Handeln zu reflektieren, effizient und zufriedenstellend zu gestalten und besser mit dem
Privatleben zu vereinbaren. [ ...] Coaching findet im Spannungsfeld zwischen beruflicher
und privater Rolle einer Person [..] statt [..] mit dem Fokus auf die Persénlichkeit [...]
Coaching unterstiitzt als personen-, prozess- und organisationsbezogene Beratung die

Selbstreflexion im beruflichen Kontext. *“ (www.psychotherapie.at)


http://www.psychotherapie.at/

3. Online-Beratung

3.1. Allgemeines

1995 unternahmen die Telefonseelsorgedienste Koln und Krefeld den ersten Versuch der
Internet-basierten Beratung im deutschsprachigen Raum (vgl. Knatz et al. 2003, S. 9). Heute
existieren Unmengen an Online-Beratungsangeboten zu unterschiedlichsten Themengebieten
sowie unter Einsatz verschiedener Methoden und Tools. So finden sich im World-Wide-Web
beispielsweise Homepages zur Information und Kontaktaufnahme, Angebote zur E-Mail-
Beratung, Chatberatungsangebote, Selbsthilfeforen, Beratungs-Blogs, Chatbots sowie
Versuche zur Beratung im Web3.0. Online-Beratung stellt bereits einen wesentlichen
Bestandteil der Online-Welt dar, wie sich bereits mit einer kurzen Internetrecherchen mittels
Google oder einer anderen Suchmaschine belegen l&sst (vgl. Lehenbauer 2009 in Kuhne et al.,
S. 155ff).

Brunner (2009) erkennt, dass Online-Beratung ,,[...] auch im europdischen Raum zu einer
weit verbreiteten und ausdifferenzierten Praxis herangereift ist.” (in Kuhne et. al. 2009, S. 27),
allerdings herrscht seiner Meinung nach noch ,,Nachhol- bzw. Reflexionsbedarf* (ebd.), um
die theoretischen Grundlagen als eigenstandige Theorie zu formulieren. Online-Beratung sei
ein interdisziplinares Forschungsfeld unter Beteiligung folgender Fachrichtungen: Medien-
wissenschaft, Medienpsychologie, Psychotherapie, Beratung und Medienphilosophie (vgl.
ebd.).

Der Rat der Europaischen Union forderte 2004 auBerdem die Weiterentwicklung und
Umsetzung von Internet-Diensten im Gesundheitsbereich in den einzelnen Mitgliedsstaaten.
Aus rechtlicher Sicht wird in Osterreich sowie Deutschland die Ausiibung psychologischer
bzw. psychosozialer Beratungstatigkeiten im Internet eingeschrankt, da es zurzeit an

ausreichender wissenschaftlicher Fundierung mangelt (vgl. S. 2ff).

Anfangs bestand eine grundlegende Intention bei der Forcierung von Online-Beratungs-
Angeboten darin, jene Zielgruppen zu erreichen, die mit klassischen Beratungsformaten als
schwer erreichbar galten. Diese Zielgruppen stellen vor allem sehr junge Klientinnen, Ménner
und wegen des fehlenden realen Kontaktes auch Sozialphobikerinnen bzw. schiichterne oder
distanzierte Personen dar. In den folgenden Kapiteln werden Studien angefiihrt, die diese
These teilweise bestatigen, jedoch teilweise auch widerlegen. Tatséchlich scheint Online-
Beratung eine eher junge Klientel anzuziehen, die sich ohnehin viel im Internet bewegt. Was
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die Geschlechterverteilung betrifft, wenden sich Frauen statistisch gesehen haufiger an
internetbasierte Beratungsangebote als Mé&nner — &hnlich, wie bei Beratungsangeboten im

Face-to-Face-Kontext.

Laut der zur Erstellung dieser Bachelorarbeit gelesenen Literatur eignen sich vor allem jene
Klientlnnen fur die Online-Beratung, die sich herkémmliche Angebote nicht leisten kdnnen,
zunéchst nur unverbindlich in Kontakt treten wollen, aus Gebieten stammen, in denen eine
schlechte psychosoziale Infrastruktur vorzufinden ist, aus bestimmten Grinden Uber wenige
Mobilitat verfugen (beispielsweise durch eine korperliche Behinderung) oder aber ein
gewisses Mal? an Distanz beibehalten wollen (vgl. Mayer 2008, S. 62ff sowie Hinterberger et
al. 2009 in Kiihne et al. 2009, S. 22ff). Die im Kapitel 3.4. Ergebnisse ausgewahlter Studien
angeflhrten Forschungsarbeiten bestatigen die These der mangelnden Infrastruktur nicht, fur
die anderen Thesen wurden im Zuge der Literaturrecherche fur diese Arbeit weder Belege

noch widerlegende Befunde gefunden.
Andermatt et al. definieren Online-Beratung als eine

. [...] aktive, helfende Begegnung [...] zwischen einem/einer Ratsuchenden und [einem
psychologischen Berater/einer psychologischen Beraterin]. Sie findet virtuell im
Internet mittels dessen spezifischen Kommunikationsformen (E-Mail, Chat, Forum etc.)
statt, wobei die Klientinnen Ort und Zeitpunkt der Problemformulierungen selbst
bestimmen. [...] Psychologische Online-Beraterinnen stiitzen ihre Beratung auf
anerkannte psychologisch-beraterische Methoden und halten sich an medienspezifisch
erweiterte berufsethische Standards (Schweigepflicht, Datenschutz, Erkennbarkeit der

Beraterkompetenz u.a.). “ (Andermatt et al. 2003, http://www.psychologie.ch)

Dass sich Online-Beratung von ,herkommlichen* Beratungs-Angeboten im Face-to-Face-
Kontext unterscheidet, gilt als unstrittig. Allerdings stellt sich die Frage, inwieweit sich diese
beiden Formen der Beratung unterscheiden bzw. an welchen Besonderheiten diese Unter-
schiede festzumachen sind — beispielsweise an der (&ulleren sowie inneren) Nieder-
schwelligkeit und der Anonymitat, die das Beratungssetting sehr unverbindlich gestalten, oder

aber auch der Zeit- und Ortsunabhangigkeit.

Alexander Brunner, Vorsitzender der Osterreichischen Gesellschaft fir Online-Beratung
(OGOB), spricht 2006 in diesem Zusammenhang beispielsweise von einer notwendigen

,, Transformation personenbezogene Methoden* (Brunner 2006, S. 3). Seiner Ansicht nach sei
5



es ,,[...] etwas wesentlich anderes [...], mit Texten auf Texte zu antworten als der leibhaftigen

Person in der Prasenz der gegenseitigen Anwesenheit zu antworten.* (ebd.)

An dieser Stelle kann festgehalten werden, dass die Schriftlichkeit der Kommunikation,die
Ortsunabhéngigkeit sowie die hohe Niederschwelligkeit mit ihren Folgen wesentliche
Unterschiede darstellen, wobei wiederum zwischen synchronen und asynchronen
Kommunikationsmedien unterscheiden werden kann (siehe néchstes Kapitel). Einen
wesentlichen Diskussionspunkt bei der Internet-basierten Beratung stellen auBerdem die

Themen Datenschutz und Datensicherheit dar.

Fur die Zukunft kann auf jeden Fall prognostiziert werden, dass Beratungsprozesse immer
haufiger via Internet stattfinden werden (vgl. Vossler 2005, S. 2) und dass Online-Beratung
zunehmend als Alternative bzw. Ergdnzung zu traditionellen Beratungskonzepten (vgl. Knatz
et al. 2003, S. 16) eingesetzt wird. Mit diesem Trend geht eine zunehmende Diskussion Uber
die Professionalisierung von Online-Beratung (Stichwort Qualitatsstandards) sowie die
Einhaltung und Verbesserung technischer Standards (Datensicherheit) einher. So findet man
beispielsweise auf http://www.psychologie.ch/de/ ein Kompetenzprofil fir psychologische

Online-Beraterlnnen.

3.2. Methoden und Tools in der Online-Beratung

(vgl. Pohl (1) 2012, S. 5ff sowie vgl. Hafele, H. et al. 2008, S. 4ff)

Wie bereits erwahnt, muss eine grundsatzliche Unterscheidung zwischen asynchronen und

synchronen Kommunikationsmedien vorgenommen werden.

Synchrone Kommunikation lauft — wie der Begriff bereits vermuten lasst — zeitgleich bzw.
ohne wesentliche zeitliche Verzogerung ab. Beispiele sind Gesprache in Face-to-Face-
Kontexten, Telefonate, Voice-IP sowie ein Chat. Im Internet bzw. per (Mobil-) Telefon ist
synchrone Kommunikation zwar orts-, jedoch nicht zeitunabhdngig. Die verschiedenen
Gespréachspartner mussen sich also nicht zur selben Zeit am gleichen Ort befinden — allerdings
missen sie zur selben Zeit unter Einsatz eines Kommunikationsmediums miteinander

kommunizieren.

Die asynchrone Kommunikation verlduft mit wesentlicher zeitlicher Verzogerung — wie
beispielsweise bei Briefen, SMS, E-Mails und Foren. Hier wird aus sprachwissenschaftlicher

Sicht nicht — wie bei der synchronen Kommunikation — von Diskursen, sondern viel mehr von
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Texten gesprochen. Synchrone Kommunikation erfolgt im Vergleich zur asynchronen meist
spontaner, da es zu Interaktionen wie Unterbrechungen, ,,ins Wort fallen, raschem Themen-
wechsel etc. kommen kann. Der asynchronen Kommunikation wird daher unterstellt, dass
aufgrund des Fehlens dieser Aspekte Missverstandnisse schneller aufgeklart werden kénnen

als bei der synchronen Kommunikation.

Ein Vorteil asynchroner Kommunikationsmedien besteht darin, dass diese nicht nur orts-
sondern auch zeitunabhéngig sind. Die verschiedenen Kommunikationspartner miissen nicht
zur selben Zeit am Kommunikationsprozess teilnehmen. Eine E-Mail oder ein Foren-Beitrag
kann beispielsweise um Mitternacht verfasst und abgeschickt werden, die anderen
Kommunikationspartner konnen diesen zu einem spéateren Zeitpunkt lesen bzw. darauf

reagieren.

Es existieren auch Unterschiede innerhalb der erwahnten Tools. Chatberatung kann beispiels-
weise im Einzel- sowie auch im Gruppenchat bzw. nur zu vereinbarten Terminen oder aber zu
bestimmten Offnungszeiten stattfinden. AuBerdem koénnen Online-Angebote nur nach
erfolgter Registrierung auf einer Beratungsseite (vgl. http://www.onlinedrogenberatung.at),
oder aber als Gast-User unbegrenzt zuganglich sein (vgl. www.iwanttostopnow.com). Im
Beratungskontext ist die Verlasslichkeit des Beraters/der Beraterin unabdingbar. Bei Beratung
zu besonderen Offnungszeiten sollte daher auch stets ein Mitglied des Beratungsteams online
sein und bei Belegung durch einen anderen Klienten/eine andere Klientin auf Wartezeiten
aufmerksam machen. Bei Gruppenchats und Foren sollte auRerdem stets an eine Moderation
gedacht werden, Regeln fiir die Interaktion via Chat (Chatiquette) oder im Forum (Netiquette)
sollten jedenfalls klar definiert und eingehalten werden. Im Selbsthilfebereich finden sich vor
allem Foren bzw. Communitys (vgl. www.borderline-forum.net), in denen haufig Peer-to-

Peer-Beratung erfolgt.

Die Kontaktaufnahme mit Beraterlnnen kann bei der E-Mail-Beratung entweder via
Kontaktformular (vgl. http://pmooe.at, http://www.gespraechsoase.at) oder aber nach
erfolgreicher Registrierung auf einer Beratungsseite erfolgen (vgl. www.aidshilfe.at,
www.drogenberatung.at, www.telefonseelsorge.at, https://arcus-sozial.beranet.info etc.). Das
Lilli-Team (vgl. www.lilli.ch) beispielsweise postet anonym gestellte Fragen mit Antworten
in einem Blog. Wie auch bei der Chatberatung ist die Einhaltung bestimmter Offnungszeiten
erforderlich, die auf der Homepage ersichtlich sein sollten. Wie lange missen Klientlnnen

ungeféahr auf eine Antwort warten?


http://www.onlinedrogenberatung.at/
http://www.iwanttostopnow.com/
http://www.borderline-forum.net/
http://pmooe.at/
http://www.aidshilfe.at/
http://www.dorgenberatung.at/
http://www.telefonseelsorge.at/
https://arcus-sozial.beranet.info/
http://www.lilli.ch)/

3.3. Besonderheiten der Online-Beratung

3.3.1. Die schriftliche Kommunikation

Durch die Schriftlichkeit der Kommunikation fehlen nonverbale Aspekte (teilweise
ausgenommen sind Internet-Telefonie bzw. Video-Chat) wie beispielsweise Mimik, Gestik,
Intonation, Stimmlage, Lautstarke, Geruch, Auftreten einer Person etc. Im Face-to-Face-
Kontext liefern diese oft zusétzliche Information Gber Klientinnen oder der von ihnen
geschilderten Situation, was zu Interpretationen zur Personlichkeit oder der aktuellen
Geflhlslage der Klientin/des Klienten fuhrt: Ist die Person zornig oder traurig? Tritt sie
selbstbewusst auf oder ist sie sehr unsicher? Dartiber hinaus konnen diese Interpretations-
prozesse von Klientlnnen auch bewusst gesteuert werden, denn Internet-Userlnnen wenden
bewusst bestimmte ,,Techniken der Imagepflege* an (Goffman 1999 bzw. 1988 zitiert nach
Brunner 2009 in Kihne et al., S. 38). Laut Goffmann kdnnen sie soziale Hinweisreize wie
Alter, Geschlecht, Status etc. unter ihre Kontrolle bringen, selbst steuern und sich somit selbst

prasentieren.

Das Fehlen nonverbaler Aspekte hat aber auch positive Seiten, da Beraterinnen aufgrund der
fehlenden Zusatzinformation weniger Vorurteile zu einer Person oder Situation bilden — bzw.
die im Internet erzeugte Distanz nutzen, um eigene (oder auch fremde) Vorurteile einfacher
zu erkennen (vgl. Koch 2009, S. 7 oder Fieseler et al. 2011, S. 11). Andererseits kann dieses
Argument durchaus auch kritisch bewertet werden, da auch der Schreibstil einer Person, deren
gewdhlter Benutzername sowie E-Mail-Adresse, Signatur, Avatar etc. zu Inter-

pretationen/Vorurteilen fuhren kénnen.

Dadurch wird klar, dass eine (beispielsweise durch Supervision angeleitete) Reflexion tber
den Kommunikationsprozess zweifelsfrei unabdingbar ist, da Beraterlnnen beim Lesen eines
Textes automatisch interpretieren und sich Klientinnen mehr oder weniger stark prasentieren
(vgl. beispielweise Fieseler et al. 2011, S. 6; Brunner 2009 in Kiihne et al., S. 38).

AuBerdem gilt festzuhalten, dass es aufgrund der schriftlichen Kommunikation, durch den
Wegfall nonverbaler Aspekte und des fehlenden Feedbacks zu Missverstdndnissen kommen
kann. Beispielsweise ist durch die Schrift alleine schwer festzustellen, ob eine Aussage
sarkastisch oder ernst gemeint ist, ob Klientlnnen gerade zornig oder traurig sind etc. (vgl.
Petzhold 2006, S. 11f oder Mey et al. 2006, S. 8 oder Eichenberg 2007, S. 2).



Nonverbale Aspekte werden daher in der ,,Internet-Sprache® nicht selten verschriftet — durch
Emoticons, Akronyme® oder die Verschriftung von Handlungsablaufen und Gefiihlen. Es
versteht sich von selbst, dass professionelle Online-Beraterinnen Kenntnisse Uber diese
Besonderheiten der Internet-Kommunikation besitzen sollten. Andere Besonderheiten der
Internet-Kommunikation sind die Oraliteralitat* der Sprache sowie der Einsatz von Dialekt-
Wortern, nicht selten wird in diesem Kontext auch von einer ,,[...]verschriftete[n]

Mindlichkeit [...]“(Petzold 2006, S. 1) gesprochen.

Des Weiteren sollten sich Beraterlnnen auch nicht scheuen, bei etwaigen missverstandlichen
Aussagen oder unverstandlichen Reaktionen riickzufragen — bei synchroner Kommunikation
erfolgt dies nattrlich schneller und spontaner als bei Asynchroner. An dieser Stelle ist
anzumerken, dass es auch im Face-to-Face-Kontext zu Missverstdndnissen und un-
verstdndlichen Reaktionen kommen kann, dabei fallt es allerdings leichter, sofort riick-
zufragen und eventuelle Missverstandnisse aufzuklaren. Bei der asynchronen Kommunikation
sollte aufgrund der fehlenden Spontanitat allerdings darauf geachtet werden, Nachrichten so

klar und unmissverstandlich wie méglich zu formulieren.

Wie einleitend bereits erwéhnt, wird in der Literatur angemerkt, dass die Kommunikation per
E-Mail textbasiert ist — bei der Chat-Kommunikation wird hingegen von Diskursen
gesprochen (vgl. Storrer in Beillwenger 2001, S. 5). Es wird also haufig von Intertextualitat
gesprochen, da nicht Personen mit Personen, sondern vielmehr Personen mit Texten
interagieren (vgl. Brunner in Kihne 2009, S. 32). In der Literatur wird in diesem Zusammen-
hang sehr haufig die Medienphilosophin Sybille Kramer 1997 zitiert:

, Die Nutzer computermediatisierter Netzwerke interagieren nicht mit Personen,
sondern mit Texten bzw. digitalisierbaren Symbolkonfigurationen. Und sie agieren nicht
als Personen, sondern als Symbolketten im Sinne frei gewdhlter ,Namen*. * (Kramer

1997, S. 97)

! Ein Akronym stellt einen Sonderfall der Abkiirzung dar, wie beispielsweise das im Internet haufig verwendete lol (laughing
out loud).

2 Unter Oraliteralitat wird die ,,verschriftete Miindlichkeit verstanden (Petzold 2006, S. 1). Gemeint ist, dass die
geschriebene Internet-Sprache zunehmend Merkmale der Umgangssprache aufweist.



Alexander Brunner postuliert, dass es

o [...] etwas wesentlich anderes [sei], mit Texten auf Texte zu antworten als der
leibhaftigen Person in der Prasenz der gegenseitigen Anwesenheit zu antworten. [...]
Methodisch heifl3t das, dass ich vorerst einmal einem Text begegnen muss und nicht
einer Person, wenn auch anzunehmen ist, dass dieser Text von einer Person stammt.
Der Text ist jedoch niemals die Person selbst, sondern Ausdruck und Produkt der
Person, die ihn verfasst hat. Es geht also von der Methode her zunachst um die
Erfassung eines Textes, die auf verschiedene Art und Weise erfolgen kann.* (Brunner
2006, S. 3)

Unter anderem fiihren Autorinnen daher die Les- sowie Schreibkompetenz als wesentliche
Kompetenzen an, tber die Online-Beraterinnen verfiigen sollten (vgl. Knatz 2003, S. 6) — die
»»[-..] Schéarfung der Bewusstheit, des/der Schreibenden am vorliegenden Text [...]* (Brunner
2006, S. 3) gilt als wichtige Voraussetzung fir professionelle Beratung im Internet. Als
Techniken hierzu nennt er beispielsweise die Paraphrasierung von Textstellen sowie die

Spiegelung der eigenen Wahrnehmung des Textes.

In diesem Zusammenhang ist auflerdem die Auseinandersetzung mit metaphorischen
Konzepten bedeutend — also mit impliziten Werten, die beim Lesen bzw. Schreiben eines
Textes mittransportiert bzw. interpretiert werden. Dessen Wirkung sollte im Beratungs-
Prozess an den Verfasser eines Textes riickgemeldet werden — wie auch im Face-to-Face-
Kontext kdnnen verwendete Metaphern Gegenstand der Beratung werden (vgl. Beck in
Kihne 2009, S. 132ff).

Eine Metapher verdeutlicht bestimmte Zusammenhdnge und klammert zugleich andere
Aspekte (Ahnlichkeiten, Unahnlichkeiten) aus. Sie bildet somit stets nur einen Ausschnitt der
Wirklichkeit ab, im Beratungsprozess sind dies haufig subjektiv wahrgenommene und somit
fir den Beratungskontext relevante Zusammenhdnge. Ausgeblendete Aspekte sollten
allerdings stets mitreflektiert und auf Konflikte innerhalb einer Metaphorik untersucht
werden. Beck folgend, sollten von Klientinnen verwendete Metaphern von Beraterlnnen
gewurdigt und gemeinsam weiterentwickelt werden. Dadurch besteht die Chance, neue bzw.
zuvor nicht wahrgenommene Handlungsoptionen zu entdecken oder neu zu bewerten und
dadurch die individuelle Wahrnehmung zu verandern (vgl. Beck in Kiihne 2009, S. 132ff). An
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dieser Stelle sei weiters angemerkt, dass Beraterlnnen auch auf den eigenen Gebrauch von

Metaphern achten und diesen reflektieren sollten.

Ein weiterer wesentlicher Aspekt der Schriftlichkeit ist die dadurch geschaffene Distanz
zwischen BeraterIn und Klientln. ,,Schreiben und Lesen hei3t nicht ecinfach in
Kommunikation einzutreten, sondern es hei8t zuerst einmal, sich der Kommunikation zu
entziehen.” (Krdmer 2000, S. 46). Durch die geschaffene Distanz entstehen Kontroll-
moglichkeiten auf beiden Seiten. AuBBerdem kann diese Distanz auch als eine Art ,,sozialer
Puffer fungieren, da durch fehlende nonverbale Aspekte Reaktionen auf Gelesenes (Kopf-
schutteln, Unverstandlichkeit ausdriickende Mimik etc.) nicht sofort sichtbar werden und bei
asynchroner Kommunikation langer tber eine Antwort nachgedacht werden kann (vgl. Pohl
2012 (2), S. 14).

Niklas Luhmann postuliert, dass Kommunikation und Interaktion zwischen Texten durch die
geschaffene Distanz mittels der Schrift getrennt werden. Kommunikation ist ,,[...]
aufbewahrbar und unabhangig von dem lebenden Gedéchtnis [der] Interaktionsteilnehmer, ja

sogar unabhédngig von Interaktion tiberhaupt.” (Luhman 1987, S. 127)

Wie bereits erwahnt, werden durch Lesen und Schreiben auf beiden Seiten Reflexions-
prozesse in Gang gesetzt. Durch die schriftliche (asynchrone) Kommunikation besteht der
wesentliche Vorteil, dass sowohl zum Lesen als auch zum Formulieren eines Textes mehr
Zeit zur Verfugung steht. AufRerdem mussen gerade beim E-Mail die Gedanken klar geordnet
und strukturiert werden (vgl. Knatz, B. in Kihne, S. et al. 2009). Diesen Prozess kénnte man
laut Autorin der vorliegenden Bachelor-Arbeit positiv unterstiitzen, indem Fragen bereits im

Vorfeld formuliert und dann von Klientlnnen beantwortet werden.

Einen weiteren Vorteil der Schriftlichkeit stellt die Protokollierbarkeit der Gesprache dar,
allerdings stellt sich dadurch auch automatisch die Frage nach der technischen Sicherung

dieser Protokolle.

Bei der E-Mail-Beratung bietet sich auBerdem die Mdglichkeit, Antworten mit Links oder
PDFs zu versehen, um auf weitere Beratungsstellen oder Therapeutinnen/Beraterinnen zu

verweisen oder Informationen zu einem Thema mit zu senden.

AbschlieBend sei erwahnt, dass manche Personen lieber schreiben statt sprechen bzw. es

ihnen leichter fallt, Probleme zu verschriften als dartber zu sprechen. Daflir mag es
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verschiedene Grunde geben — beispielsweise die Anonymitat, die durch die Schrift
geschaffene Distanz, die zeitliche und ortliche Unabhéngigkeit, personliche Vorlieben, die
bereits erwahnte Kontrollmdglichkeit etc. Dies wird auch durch eine Studie beleget: ,,Ein
Viertel der Ratsuchenden nutzt die Onlineberatung, weil sie sich ausschlieBlich schriftlich an

Berater wenden konnen.“ (Zenner et al. 2007, S. 7).
3.3.2. Niederschwelligkeit

Wie bereits erwahnt, zeichnet sich Beratung im virtuellen Raum durch die leichte
Verflgbarkeit und die ortliche bzw. bei asynchroner Kommunikation auch zeitliche
Unabhéngigkeit entstandene Niederschwelligkeit aus. Die Niederschwelligkeit des Mediums
und die damit bereits erwahnte Erreichbarkeit bestimmter Personengruppen scheinen vor
allem bei E-Mails oder Foren gegeben zu sein.

Eine Studie ergab, dass die hohe zeitliche und o6rtliche Flexibilitat sowie auch die schnelle
Verfugbarkeit und leichte Zugénglichkeit u. a. Motive fur die Nutzung von Onlineangebote
darstellen. Allerdings spielen diese ,,[...] eine geringere Rolle, als zu erwarten war.* (Zenner
et al. 2006, S. 7.) Ein wesentlich starkeres Motiv dirfte die Tatsache sein, dass sich (fast zweli

Drittel) schnelle Hilfe versprechen.
3.3.3. Anonymitit

Die Rolle der im Internet herrschenden Anonymitat der Userinnen stellt einen h&ufig
diskutierten Aspekt der Online-Beratung dar, wobei an dieser Stelle zur Reflexion dariiber
angeregt werden soll, inwieweit Userlnnen tatsachlich anonym sind. Festzuhalten ist, dass
viele Internet-Seiten  IP-Adressen zu  statistischen  Zwecken  speichern  (vgl.
www.borderlineforum.de). Zudem sind bei einigen Angeboten zur Registrierung oder bei E-
Mail-Kontaktformularen die E-Mail-Adresse sowie der Name und bei Foren auch das

Geburtsdatum anzugeben.

Anonymitét birgt u. a. den Nachteil, dass sie unverbindlich macht, was einen Abbruch des
Beratungsprozesses beguinstigen kann. Es sind allerdings auch Vorteile festzuhalten: Knatz ist
der Ansicht, Anonymitéat schaffe zusammen mit der Schriftlichkeit und Niederschwelligkeit
Schutz durch Distanz. Die wahrgenommene Anonymitdt nimmt Klientlnnen weiters den

sozialen Druck und erleichtert es ihnen, ber fiir sie unangenehme Themen zu sprechen. Sie
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erzeugt auBerdem das Gefiihl der Kontrolle, da Userinnen in der Regel selbst entscheiden

kdnnen, welche Daten sie von sich preisgeben (vgl. Knatz 2005, S. 4).

., Knapp ein Drittel der Ratsuchenden schitzt [...] Anonymitdt [...]. Auch in der
Befragung von Rudiger Hinsch und Carola Schneider (2002, S.11) wurde die
Maoglichkeit, schnell Beratung und Hilfe zu erhalten sowie die Anonymitat am

haufigsten genannt. “ (Zenner et al. 2006, S. 7.)
3.3.4. Der Aspekt der Selbstdarstellung

Im Internet — vor allem in Communitys — entscheiden sich Userlnnen fur besondere Benutzer-
name, Avatare, Signaturen etc., die mehr oder weniger Aufschluss tber die Personlichkeit der
Nutzerlnnen, deren Interessen bzw. deren aktuelle Gefiihlslage geben koénnen. Auch die
Angabe von Hobbys, Familienstand, Beruf, Ausbildung oder religiésen sowie politischen
Weltanschauungen, Musikgeschmack oder die Bekennung zu bestimmten Szenekulturen
kénnen ldentitéten erzeugen bzw. abbilden. Bruckmann bezeichnet das Internet daher auch als
,»identity workshops* (Bruckman 1993, S. 48), wobei dies nach Benke (s. u.) sowohl Vor- als

auch Nachteile fir Userlnnen mit sich bringen kann.

Ein Vorteil liegt sicherlich darin, dass durch die im Internet dargestellte Identitat eine
Auseinandersetzung mit dem Selbstbild bzw. der eigenen Person in Gang gesetzt werden
kann, wodurch es zu einer ,[...] Differenzierung der Identitdit und Stirkung der
Selbstachtung, Erweiterung des sozialen Handlungshorizont und Multiplizierung der
kommunikativen Mdoglichkeiten [...]* (Benke in Kiithne 2009, S. 49) kommt. Benke (2009)
spricht in diesem Zusammenhang auch vom ,,Labor fiir Ich-Konstruktionen* (ebd.), was u.a.
in Selbstfindungsphasen, in personlichen Krisen oder neuen Lebenslagen Potentiale fir die

Beratung beinhalten kann.

Ein Risiko kann das Verschwimmen der Konturen der realen und virtuellen Identitaten
darstellen bzw. in der ,,[...] Entkoppelung der Patchwork-Identitit von der realen Identitat
[...] unter der Gefahr von Ausgrenzung und Vereinsamung [...]* (Benke in Kiihne 2009,
S. 49) liegen. Minimierte bis fehlende Feedback-Mdglichkeiten kdnnen auferdem zu einer
mangelnden Reflexion der gespielten Identitdt fuhren, wodurch die Entwicklung eines
stabilen Ichs gefédhrdet wird — die Erfahrung zur Selbstaufwertung wird somit zu einem

generellen Bewaltigungsmuster im Alltag (vgl. ebd.).
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Es bleibt flr die Autorin der vorliegenden Arbeit allerdings fraglich, wie haufig bzw. in
welchen AusmaR sich Klientinnen im Beratungssetting tatsachlich anders prasentieren. Im
Zuge der Recherche fir die vorliegende Arbeit konnten keine entsprechenden Studien bzw.
Befunde gefunden werden. Nach Benke ist der Aspekt der Selbstprasentation bzw. seine
Wirkung auf die Entwicklung einer ldentitdt kaum erforscht, es scheint in der Internet-
Interaktion allerdings mehr der Aspekt der Selbstoffenbarung als jener der Maskerade zu
dominieren. Der Gebrauch mehrerer Identitaten kann auch rein pragmatischer Natur sein
(beispielsweise private vs. berufliche E-Mail-Adresse). Benke (2009) hélt die Bedeutung der
Pseudoanonymitét (beispielsweise die Verwendung mehrerer Nicknamen) quantitativ flr
Uberschatzt — fir den Kontext der Beratung bedeutet die Anzahl mehrerer Identitaten nicht,
dass es zu Demaskierungsprozessen kommen muss (in Kiihne 2009, S. 54ff).

3.3.5. Der Aspekt der Beziehung

Da die Beziehung zwischen Beraterin und Klientin (wie auch bei der Psychotherapie) einen
wesentlichen Faktor fir das Gelingen der Beratung darstellt, ist zu hinterfragen, ob bzw. wie
diese auf virtuellem Wege tiberhaupt aufgebaut werden kann.

Im Internet entsteht ein realer Kontakt zwischen zwei Personen, selbst wenn sich diese nicht
real begegnen, sondern im sogenannten virtuellen Raum aufhalten. Virtuelle Welten befinden
sich in dieser Perspektive auch nicht mehr aulRerhalb der alltdglichen Lebenswelten, sondern

sind als ,,integrierter Bestandteil* dieser aufzufassen. (vgl. Theunert et al. 2003, S. 6)

Brunner ist der Ansicht, dass N&he und Intimitat keinen Modus des Face-to-Face-Kontextes
darstellt — das Gefiihl der Nahe kann auch ohne physische Nahe entstehen (vgl. Brunner, A. in
Kihne, S. et al. 2009, S. 42). Hoflich ist der Ansicht, dass

., [...] soziale Prdsenz [...] nicht einfach eine Eigenschaft eines Mediums [ist], sondern
etwas, dass durch die sozialen Konstruktionen der Nutzerlnnen von

Kommunikationsmedien im Rahmen des Mediengebrauchs hergestellt wird.* (Hoflich

2003, entnommen Brunner, A. in Kiihne, S. et al. 2009, S. 42.)

Texte erzeugen auBerdem eine Wirkung auf deren Leserlnnen und Verfasserlnnen — sie
konfrontieren, verdrgern, erheitern etc., wodurch ein realer Kontakt zwischen zwei oder
mehreren Personen entsteht (vgl. Brunner, A. in Kihne, S. et al. 2009, S. 43). AuRerdem
rufen die verwendeten Worter, Symbole sowie Metaphern beim Leser/der Leserin reale
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Geflhle hervor. Nutzerlnnen tauschen sich des Weiteren Uber Meinungen, Interessen,

Erfahrungen, Hobbys etc. aus, was verbindend wirkt.

Beispiele dafur, dass auch im virtuellen Raum Beziehungen entstehen kénnen, sind viele zu
finden — Online-Partnervermittlungen, Foren-Treffen, Internet-Freundschaften oder aber die
klassische Brieffreundschaft. Emotionalitat wirkt also auch Uber das Internet bzw. Uber

Entfernungen.
3.3.6. Rechtliche Aspekte

Aus rechtlicher Sicht sind drei groRe Themenbereich zu nennen: ethische Standards und
Berufspflichten, der rechtliche Rahmen zur Austbung von Online-Beratung sowie der

Themenkreis Datensicherheit und Datenschutz.

Ethische Richtlinien werden in Form von Berufspflichten im Psychotherapiegesetz sowie im
Gesetz flr Lebens- und Sozialberatung bzw. dem Psychologengesetz festgehalten, deren

Verletzung der Ethikkommission vorgebracht, aber auch strafrechtlich verfolgt werden kann.

., Ethic ,,[...] means making sure that the therapist acts responsibly in caring for you.
Most therapists professional organizations have a ,code of ethics that governs their
behavior. /...] Therapists must follow these ethical codes in their online interactions,

Jjust as they would offline. “ (http://www.metanoia.org)

Analog dazu fuhrt Andermatt aus, dass Online-Beraterinnen eine ,Kultur der
Netzkommunikation* praktizieren, die ,,[...] berufsethischen Standards entspricht und
welche die gesetzlichen Bestimmungen respektiert. (Andermatt et al. 2003 -

www.psychologie.ch)

Die rechtliche Situation der psychotherapeutischen Online-Beratung in Osterreich wurde in
Form der Internetrichtlinie flir Psychotherapeutinnen und Psychotherapeuten festgelegt (vgl.
Richtlinie des Bundesministeriums fir Gesundheit auf Grundlage eines Gutachtens des
Psychotherapiebeirates, 2005). Da sich psychosoziale Beratung aus dem Konzept bzw. den
Schulen und Methoden der Psychotherapie ableiten lasst, ist die Online-Beratung zusammen

mit der Online-Therapie im Psychotherapiegesetz geregelt.

Da es an wissenschaftlichen Befunden zur psychosozialen Online-Beratung mangelt, kénnen

keine ausreichenden Kriterien zur Gestaltung sowie Evaluation der psychotherapeutischen
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Beratung via Internet definiert werden. Daher ist diese nur in Kombination mit Face-to-Face-
Angeboten bzw. nur in begriindeten Ausnahmeféllen zuldssig (vgl. Richtlinie des Bundes-
ministeriums fiir Gesundheit auf Grundlage eines Gutachtens des Psychotherapiebeirates,
2005). Es wird auflerdem zwischen synchroner und asynchroner Kommunikation

unterschieden:

,Gemdfp § 14 Abs. 2 PthG hat der Psychotherapeut seinen Beruf personlich und
unmittelbar auszutiben. [...] Im Hinblick auf das Erfordernis der unmittelbaren
Berufsausiibung wird die Unterscheidung zwischen synchronen (direkten) und
asynchronen (indirekten) Internet-Diensten aktuell.[...] Synchrone Dienste kénnen im
Hinblick auf das Erfordernis der Unmittelbarkeit grundséatzlich als unproblematisch
angesehen werden, weil die Kontinuitat der Kommunikation, abgesehen von mdglichen
auftretenden technischen Gebrechen, gewahrt wird. Anders verhélt es sich bei den
asynchronen Diensten, wie der E-Mail. Bei diesem wohl am o6ftesten in Anspruch
genommenen und weitest verbreiteten Kommunikations-mittel in der allgemeinen
Internetnutzung besteht das Problem der zeitlichen Differenz zwischen den einzelnen E-
Mail-Kontakten. Die Verwendung der E-Mail fir psychotherapeutische Beratung via
Internet wird daher regelmaRig nur zum Zwecke der Erst- und Allgemeininformation
sowie zur  Terminvereinbarung zul&ssig sein. E-Mail-Kontakte zwischen
Psychotherapeut und Patient als unterstiitzende Begleitmalinahmen im Rahmen einer
Face-to-Face-Psychotherapie kénnen dann ausnahmsweise als zulassig anzusehen sein,
wenn im  Sinne eines  Rechtfertigungsgrundes hinreichend  begrindbare
psychotherapeutische Erwagungen fir die Notwendigkeit eines solchen Vorgehens
bestehen und ein fehlender E-Mail-Kontakt insgesamt von Nachteil fur den Patienten
wire (,, Rechtsgiiterabwdgung“). Zusammenfassend kann daher festgehalten werden,
dass im Sinne der Verpflichtung zur unmittelbaren Berufsausiibung eine
psychotherapeutische Beratung via Internet grundsétzlich nur mittels synchroner
Internetdienste angeboten werden darf.” (Richtlinie des Bundesministeriums flr

Gesundheit auf Grundlage eines Gutachtens des Psychotherapiebeirates, 2005)

Der Beirat der Européischen Union beauftragte 2004 die Mitgliedsstaaten, die jeweiligen
nationalen Psychotherapiegesetze hinsichtlich Internet-Therapie und Online-Beratung zu
erganzen, da Erfolge durch diese Tatigkeiten anerkannt und als Beratungsform fir die
Zukunft als bedeutend angesehen werden. (vgl. Beirat der Européischen Union, 2004). Auch

im Osterreichischen Psychotherapiegesetz ist festgehalten, dass die Auseinandersetzung mit
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dem Bereich der internetbasierten Therapie und Beratung fortzusetzen ist (vgl. Richtlinie des
Bundesministeriums fir Gesundheit auf Grundlage eines Gutachtens des Psychotherapie-
beirates, 2005).

Strafrechtliche Themen, die Einhaltung bestimmter Berufspflichten sowie der Datenschutz
sind analog zum Face-to-Face-Kontext geregelt. Unter Datenschutz wird im Ubrigen nicht nur
die Nicht-Weitergabe von (persénlichen) Daten an Dritte verstanden, sondern auch das
Verbot, diese zu verféalschen. KlientInnen besitzen somit ein Recht auf die Richtigstellung der
zu ihnen gespeicherten Daten, eine Verarbeitung dieser Daten ohne ausdriickliche
Zustimmung gilt als rechtswidrig (vgl. Kordy 2008, S. 28ff). Die Speicherung der IP-Adresse
zu Auswertungszwecken muss in den AGBs bekannt gegeben werden, Nutzerlnnen mussen

dem jedenfalls zustimmen.

Im Gegensatz zum englischen Privacy existiert im Deutschen ein Unterschied zwischen
Datensicherheit und Datenschutz. Datenschutz stellt einen ethischen Standard bzw. ein
gesetzmalig ausformuliertes Recht dar, wahrend Datensicherheit als wertneutral zu
betrachten ist und eher als Bundel technischer MaRnahmen verstanden wird (vgl. Wenzel
2006, S. 3f). Allerdings gilt die Sicherung von Daten als eine grundlegende Aufgabe, um

Datenschutz zu gewéhrleisten.

So beinhaltet Datenschutz beim Einsatz von Computern und dem Internet auch die Einhaltung
besonderer technischer Standards. Wenn Patientinnendaten mit Datenbanken bzw. die
Dokumentation von Beratungs- und Therapiegesprachen per Computer verwaltet werden,
missen diese besonders geschitzt werden (vgl. Wenzel 2006, S. 4). Auch muss der E-Mail-

Verkehr verschliisselt stattfinden.

Technische Sicherheitsstandards sind ebenfalls im Psychotherapiegesetz festgehalten,

deren Einhaltung ist verpflichtend. Die technische Ausstattung muss sicherstellen

,[...], dass eine technisch reibungsfreie Durchfuhrung der psychotherapeutischen
Beratung via Internet gewdhrleistet ist, wobei Storungen aullerhalb des
Einflussbereiches des Psychotherapeuten nicht von ihm zu verantworten sind."
(Richtlinie des Bundesministeriums fiir Gesundheit auf Grundlage eines Gutachtens des
Psychotherapiebeirates, 2005)
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Auch die Datentibertragung muss verschlisselt werden. Um die Sicherheit elektronisch
gespeicherter patientenbezogener Daten zu gewéhrleisten, missen die auf den verwendeten
Rechnern installierte mit Firewall- und Virenschutz-Software auf dem aktuellen Stand der
Technik sein. Weiters muss sichergestellt werden, dass unbefugte Personen nicht auf die
Daten zugreifen kénnen. Es wird aulRerdem empfohlen, IT-Expertinnen zu Rate zu ziehen.
(vgl. Richtlinie des Bundesministeriums fur Gesundheit auf Grundlage eines Gutachtens des
Psychotherapiebeirates, 2005)

Als Verschlisselungsmethode wird in der Literatur hdufig die SSL-Verschlisselung (Secure
Sockets Layer), in seiner Weiterentwicklung auch als TLS (Transport Layer Securtiy)
bezeichnet, genannt (vgl. Wenzel 2006, S. 5 bzw. Hinterberger 2006, S. 11). Auch andere
Verschllsselungsmethoden sind denkbar, sofern sie ein vergleichbares Sicherheitsniveau
sicherstellen kénnen. Das Thema Datensicherheit wird in der Literatur allerdings nur am
Rande erwéhnt, was auch Wenzel 2006 in Bezug auf die praktische Umsetzung beméngelte
(vgl. S. 4).

Eine im Feld der psychosozialen Beratung (www.drogenberatung.at) hdufig zum Einsatz
kommende Software stellt beranet dar. Die gleichnamige Firma stellt Beratungsanbieterinnen
einen Serverplatz zur Verfligung, auf dem sich Ratsuchende registrieren missen, um
Beratungsangebote in Anspruch nehmen zu kénnen. Die Angabe personenbezogener Daten
bzw. der E-Mail-Adresse ist optional. Benutzerinnen wéhlen also Benutzername und
Kennwort selbst, schreiben ihre Anfrage Gber ihren Account und rufen die Antwort nach ein
paar Tagen auf dem Server auf. Der Vorteil dieser Kommunikation liegt einerseits in der
verschliisselten Ubertragung, andererseits in der Anonymitat der Nutzerinnen (vgl.

www.beranet.de).
3.3.7. Qualitiatsstandards

In Deutschland und Osterreich existieren Fachverbande fiir Online-Beratung, welche u.a.
fachliche Standards festlegen. lhrer Prdambel zufolge ist die Lesekompetenz besonders
wichtig, da Beraterlnnen ,,[...] Texte fiir unterschiedliche Belange sachgerecht [...]* nutzen
konnen. ,,[...] Lesen besagt, die geschriebenen Worte aufzunehmen, zu erfassen, sachgerecht
zu nutzen, daraus ein Verstandnis dessen zu erlangen, was die Verfasserin oder der Verfasser
erzdhlen wollte. (Knatz 2006, S. 2) Ebenfalls bedeutend ist die F&higkeit, Hypothesen zur

Problematik zu bilden und diese auf angebrachte Art und Weise zu Uberprifen. Auch ein
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umfangreiches Wissen uber Methoden und Techniken stellen einen wichtigen Teil der
Basisqualifikationen von Beraterlnnen dar. Supervision und Intervision sind unerlasslich, um
eine Reflexion mit der eigenen Person sowie den Beratungssituationen zu gewahrleisten.
Ubertragungsphanomene zu erkennen sowie Kkonstruktiv damit umzugehen, werden als
Voraussetzung flr einen fachlich kompetenten Online-Berater angesehen. (vgl. FSP
Kommission Fortbildung Online-Beratung, S. 4). Weitere bedeutende Anforderungen an
Beraterinnen sind die kontinuierliche Fortbildung im Bereich der Online-Beratung, aus-
formulierte Rahmenbedingungen und die Kenntnis rechtlicher Aspekte. Die Einhaltung der

Berufsethik und besonderer technischer Standards sind — wie oben erwahnt — verpflichtend.

3.4. Ergebnisse ausgewahlter Studien

Eichenberg (2003) nennt eine Fragebogenerhebung mit 138 Nutzerinnen des Internetportals
Psy-Online, der zufolge sich 76,5% der Befragten vorstellen konnten, internetbasierte
Angebote (Beratung sowie Psychotherapie) in Anspruch zu nehmen (zitiert nach Kral 2005,
S. 1f). Demzufolge interessieren sich ,,im Bedarfsfall“ ca. 25% der Befragten fur internet-

basierte klinisch-psychologische Interventionsmalinahmen.

Jandl-Jager et al. (2004) untersuchten Online-Beratungs- und Psychotherapie-Angebote
mittels Suchmaschinen-Recherche und einer ergdnzenden Fragebogenuntersuchung (zitiert
nach Gral 2005, S. 2). Fur Osterreich wurden 74 Homepages von ambulant tatigen
Psychotherapeutinnen untersucht, hinter denen insgesamt 145 tétige Personen standen. Die
Ergebnisse zeigen, dass der Grofdteil der Homepages Beratung per E-Mail anbietet, deutlich
weniger per Chat oder Forum. Andere Tools kommen kaum zum Einsatz. (vgl. Kral 2005,
S. 2ff)

Aithworth/Metationia 1999 fiuhrten eine Studie flr den amerikanischen Markt durch, die
allerdings keine wissenschaftliche Messung darstellt, da die Stichproben nicht klar definiert
wurden (619 Befragte). ,,Please keep in mind that this was a consumer satisfaction survey and

not a scientific measure.* (http://www.metanoia.org)

Auch in dieser Studie wird die E-Mail als das am hadufigsten eingesetzte Tool genannt, aber
auch der Chat kommt manchmal (,,some*) zum Einsatz. Web-message-systems werden selten

verwendet Videokonferenzen und VVolP-Telefonie bei ,,one or two* der Befragten.
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., E-mail is still the most common way therapists interact with you online. Because you
[don’t] both have to be online at the same time, you and the therapist can take time with
your thoughts and write at length. E-mail is especially preferred by people who like to
write, and people who have very busy schedules. Chat (live, real time) is preferred by

those who want right-now response from the therapist.” (http://www.metanoia.org)

Des Weiteren gaben 73% der Befragten an, dass sie bereits Hilfestellung und Ratschlége von
einem Psychotherapeuten/einer Psychotherapeutin im Internet erhalten haben. 20% verneinten
diese Frage, gaben aber an, dass sie durchaus dazu bereit waren. 7% wirden sich niemals an
Online-Psychotherapeutinnen wenden. Nur 9% waren bereits in Psychotherapie, als sie sich
an Online-Angebote wandten, 11% hatten bereits eine Therapie abgebrochen, 68% waren
noch nie zuvor in psychotherapeutischer Behandlung. Auf die Frage, ob die Interaktion mit
dem Internet-Therapeuten/der Internet-Therapeutin hilfreich war, antworteten 60% mit ,,yes®,
32% mit ,,somewhat helpful”, 6% mit ,,no*“ und 0,5% mit ,extremely unhelpful“. Von

weiteren 1,5% kam keine Antwort.

Der auf der Homepage der Telefonseelsorge Vorarlberg verdffentlichten Statistiken von 2007
bis 2011 zufolge (vgl. Statistik Vorarlberg — http://1420online.at/ueber-uns/statistiken), gingen
die Anfragen der per E-Mail leicht zuriick. Die Geschlechterverteilung bei der E-Mail-
Beratung blieb Uber die Jahre beinahe unveréndert, 2011 waren es beispielsweise 20%
Burschen und 80% Maéadchen. Zum Vergleich: per Telefon waren es 63% Frauen und 37%
Ménner. Die Anlasse fur Anrufe bzw. E-Mails waren unterschiedlich, oft psychische Themen,

Fachauskunfte, Familienprobleme, Freundschaft etc.

Zenner et al. fuhrten eine 2004 bis 2005 durchgefuhrte Erhebung im Rahmen des
Modellprojektes ,,Onlineberatung™ der Katholischen Bundeskonferenz fiir Ehe-, Familien-
und Lebensberatung an. Die Ergebnisse verdeutlichen, dass die Altersgruppe der 20- bis 40-
jahrigen Ratsuchenden am stérksten reprasentiert ist. Im Vergleich dazu sind bei der
Telefonseelensorge Vorarlberg die 20- bis 30-jahrigen am starksten vertreten. Zenner et al.
(2006) kommen daher zum Schluss, dass Onlineberatung eine jiingere Zielgruppe anspricht,
fur die die Benutzung von Computern und das Surfen im Internet zum Alltag gehéren (vgl. S.
4).

Auch diese Studie belegt, dass hauptséchlich Frauen das Internet nutzen, Onlineberatung wird

aullerdem hauptsachlich von Ratsuchenden aus einem stédtischen Lebensumfeld genutzt, was
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der Erwartung widerspricht, Online-Beratung ziele auf Personen aus einer Umgebung mit
schlechter psychosozialer Infrastruktur ab. Die meisten Ratsuchenden gaben an, sich zum
ersten Mal an Online-Beratungs-Angebote zu wenden. Ergebnisse der Studie von Zenner et
al. (2006) weisen auBerdem darauf hin, dass bei der Online-Beratung Ratsuchende mit einem
hoheren Bildungsabschluss tberproportional vertreten sind (vgl. S. 4). Die Annahme, dass
Onlineberatung aufgrund der Niederschwelligkeit gerade Menschen erreicht, die
ublicherweise nicht zur Beratungsstelle kommen, bestétigt sich diesen Zahlen zufolge nicht.
Es stellt sich nun die Frage, wie Onlineberatung organisiert sein musste, um noch mehr
Menschen mit niedrigem Bildungsniveau anzusprechen. Ortliche Unabhingigkeit, leichte
Verfugbarkeit sowie Zuganglichkeit der Onlineberatung spielen bei den Motiven eine
geringere Rolle, als zu erwarten war (vgl. ebd.).

Uber 50% der Ratsuchenden gaben an, mit einem Partner/einer Partnerin zusammenzuleben,
wovon knapp zwei Drittel verheiratet waren. Circa ein Viertel war zum Zeitpunkt der
Inanspruchnahme der Onlineberatung allein stehend (vgl. Zenner et al. 2006, S. 4) Die
Statistik Vorarlberg 2007 bis 2010 zeigt ahnliche Ergebnisse (vgl. Statistik Vorarlberg —
http://142online.at/ueber-uns/statistiken).

Auch die Studie von Zenner et al. (2006) belegt, dass E-Mail-Beratung die am haufigsten
gewahlte Online-Beratungsform darstellt (vgl. S. 4). Die meisten Ratsuchenden, die sich an
der Erhebung beteiligten, sind Uber das Internet auf dieses Angebot aufmerksam geworden.
Das bedeutet, dass Online-Beratung in erster Linie Menschen erreicht, die sich ohnehin im

Internet bewegen. Die Ergebnisse der Studie zeigen auRerdem, dass sich Ratsuchende an

., [...] Onlineberatung wenden, weil sie sich von dieser Form schnelle Beratung und
Hilfe versprechen. Knapp ein Drittel der Ratsuchenden schatzt die Anonymitat dieses
Beratungsangebotes. [...] Ein Viertel der Ratsuchenden nutzt die Onlineberatung, weil
sie sich ausschlieBlich schriftlich an Berater wenden kénnen. Das konnte bedeuten, dass
die textvermittelte Kommunikation eine Distanz zum Berater ermdglicht, die den User
ein Geflihl von Sicherheit vermittelt. Ortliche Unabhangigkeit, leichte Verfiigbarkeit
sowie Zuganglichkeit der Onlineberatung spielen bei den Motiven der Userinnen eine
geringere Rolle, als zu erwarten war. Dies zeigt sich auch in der Erhebung von Hinsch
und Schneider (2002, S. 11) /... Der deutlich grofite Anteil der von den Usern
angegebenen Erwartungen bezieht sich auf den Wunsch, in der Onlineberatung eine
neutrale Sicht auf ihre Probleme zu erhalten. Mit deutlichem Abstand zu dieser
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Erwartung gaben die Userinnen etwa gleich haufig an, von der Onlineberatung zu
erwarten [...] ihre Bediirfnisse und Probleme besser erkennen und kldren zu konnen,
[...] ihre Beziehung zu verbessern und [...] Beratung durch Fachleute zu

erhalten. “(Zenner et al. 2006, S. 5)

Kral (2005) nennt eine Ubersicht iber Wirksamkeitsstudien nach Ott (2003), in der 30

Studien zu diesem Thema zusammengefasst wurden:

,,Als besonders geeignet fur internetbasierte Beratungsformen zeigten sich dabei
Panikstorungen, Essstorungen, Posttraumatische Belastungsstdrungen, substanz-
bezogene Storungen und die Gruppe der Psychischen Probleme bei korperlichen
Erkrankungen. Bei empirischen Wirksamkeitsstudien tberwiegen kognitiv-behaviorale
Therapieansatze, wobei die Interventionen zum Teil auf bereits existierende und
validierte Therapiemanuale zuruckgriffen. Was Kklientenzentrierte oder tiefen-
psychologische Ansatze [betrifft,] herrscht eher eine zuriickhaltende Einstellung vor.
Generell sind die Ergebnisse dieser Wirksamkeitsstudien sehr positiv und ermutigend
fir die weitere inhaltliche und wissenschaftliche Auseinandersetzung mit diesem
Thema.* (S. 4)

Weilthaupt et al. (2004) berichtet Gber Erfahrungen mit der E-Mail Beratung im Kontext der
Jugendberatung (vgl. S. 580). Uber die Wirkung schreiben die Autorinnen, dass bereits mit
der Aktivitat des Schreibens ein wichtiger Prozess einhergeht, der erste Verdnderungen mit
sich fuhrt. Jugendliche erleben sich als handlungsfahig, kdnnen sich auflerdem durch das
Beschreiben ihres Problems entlasten und somit Distanz zu diesem bekommen. Dadurch und
auch durch das Antwort-E-Mail besteht die Moglichkeit, neue Handlungs- und Sichtweisen zu
ihrem Problem zu erhalten und das Problem letztlich leichter aus eigener Kraft l6sen zu

kdnnen.

Das Ergebnis einer empirischen Studie zum Thema Online-Beratung (Diplomarbeit 2012,
Universitat Innsbruck, 5 Experteninterviews) war, dass das E-Mail das am meisten
verwendete Tool der Beratung darstellt und dass sich eher eine junge sowie weibliche Klientel
von Beratungsangeboten angesprochen fiihlt. Deren Anliegen behandelt ,,[...] beinahe [alle]
sozialen Themen. Dabei ist eine Dominanz gewisser Themenbereiche zwischen den

Altersgruppen zu erkennen.“ (Riif 2012, S. 100)
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Die unterschiedlichen Online-Beratungsangebote scheinen darauf abzuzielen, den Klientinnen
zu einem tieferen Verstandnis ihrer Situation zu verhelfen und eine fiir sie passende Losung
zu finden. ,,Hilfe zur Selbsthilfe* stellt in diesem Zusammenhang ein bedeutendes Schlagwort
dar (vgl. RUf 2012, S. 100). Als wesentlicher Unterschied zum Face-to-Face-Kontext wurden
in dieser Studie das Fehlen der nonverbalen Kommunikation und der Entfall terminlicher

Gebundenheit genannt.

., [...] eine Chance der Onlineberatung wird von Seiten der Interviewten darin gesehen,
die Face-to-Face-Beratung zu ergdnzen und besonders durch ihre ,Barrierelosigkeit’
Menschen den Erstkontakt mit Beratung zu vereinfachen.[...] Die Befragten geben an,
dass beide Beratungsformen zusammen eine allumfassende Klientinnen-Versorgung
ermdglichen. Onlineberatung erleichtert dabei den Einstieg in die Beratung, kann eine
Face-to-Face-Beratung aber nicht ersetzen [...], ist doch die Beratung iiber
Onlinemedien auch mit einer Reihe an Nachteilen verbunden, welche durch die
Methode an sich entstehen (keine nonverbalen Signale, keine sofortige Reaktion, kein
emotionales Feedback, etc...)[...] Sehr komplexe Themen kénnen schriftlich iiber
Onlineberatung nur eingeschrankt oder gar nicht behandelt werden. Als Beispiele seien
genannt: Starke psychische Erkrankungen, welche die Selbstkontrolle und
Informationsfihigkeit des/der Klienten/Klientin ohnehin einschrdnken/...] oder das
Androhen von Suizid iiber Onlinemedien [...]. “(R0f 2012, S. 102)

Die Ergebnisse dieser Studie zeigen auflerdem, dass der Bedarf an Online-Beratung steigt.
Vorteile stellen fiir die in dieser Studie interviewten Expertinnen u. a. die Niederschwelligkeit
sowie die reflexionsférdernde Komponente der Schriftlichkeit dar, Nachteile u. a. die
Anonymitadt und die dadurch entstandene Unverbindlichkeit, die zu einer vorzeitigen
Beendigung des Beratungssettings fuhren kann. (Vgl. Rif 2012, S. 104) Weiters wird ein
grundlegendes technisches Verstandnis bzw. Basis-Wissen zum Thema Datensicherheit von

den im Zuge dieser Studie interviewten Expertinnen als bedeutend erkannt.
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3.5. Zentrale Erkenntnisse der Literaturrecherche

Folgende Erkenntnisse der Literaturrecherche waren flr die Formulierung der Fragestellung der
hier vorliegenden Bachelorarbeit, fir die Erstellung des Kontaktformulars sowie die Erstellung

des Gespréachsleitfadens von zentraler Bedeutung:

e Das E-Mail ist das am h&ufigsten eingesetzte Tool in der Online-Beratung.

e Es eignet sich nur fur kurzfristige Interventionen und Informationsgabe — nicht aber fir
Krisenintervention und langerfristige Intervention.

e Die Verschriftung der Probleme regt zur Reflexion an.

e Es ergeben sich aufgrund der Asynchronitdt des Mediums und der Schriftsprache
Probleme bei der Kommunikation (schnelles Reagieren ist nicht mdglich, aufgrund der
Fehlenden nonverbalen Aspekte gehen Informationen verloren, es kann zu Miss-
verstdndnissen kommen, das Formulieren einer E-Mail muss wohliiberlegt sein etc.)

e Die Themen Datenschutz und Datensicherheit sind von grof3er Bedeutung: Beratung sollte
auf geschitzten Servern stattfinden, E-Mails mussen verschlisselt werden, Klientlnnen
missen anonym bleiben, Beraterinnen sollten ein grundlegendes Verstandnis fir dieses

Themen besitzen.

3.6. Kontaktformular

Basierend auf der Annahme, dass der VVorgang des Schreibens Reflexionsprozesse anregen kann,
wurde im Vorfeld der hier vorliegenden Arbeit ein Kontaktformular (siehe Anhang) fir die E-
Mail-Beratung entwickelt. Dies knipft u.a. an den Erkenntnissen von Weihaupt et al. (2004) an,
die — wie im vorgehenden Kapitel erwahnt — erkannten, dass die Aktivitat des Schreibens vielerlei

Anderungen bei Ratsuchenden hervorruft.

Um dieses Ziel zu erreichen, wurden nach systemischem Vorbild zirkuldre Fragen formuliert, die
von Kilientlnnen bei der Kontaktanfrage beantwortet werden missen. Beraterlnnen sollten so

genugend Informationen erhalten, um auf eine Anfrage adéquat antworten zu kénnen.

Dieses Kontaktformular wurde im Zuge einer Abschlussarbeit fiir einen Lehrgang gemeinsam mit
einem Test-Klienten entwickelt und von diesem sowie flinf weiteren Test-Klientinnenen getestet.
Von den insgesamt sechs Personen empfanden drei dieses Formular als sehr hilfreich, drei als
abschreckend (vgl. Pohl 2012, S.16). Es handelte sich bei dieser Evaluation allerdings um keine
empirisch begriundete Untersuchung, der Versuch wurde auch nicht dokumentiert und es besteht

keinerlei wissenschaftlicher Anspruch.
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4. Methodendiskussion

4.1. Forschungsfrage

Zentrale Fragestellungen dieser Arbeit beziehen sich auf die Chancen und Grenzen der E-
Mail-Beratung sowie schwerpunktméalRig auf die reflexionsanregende Komponente des
Schreibprozesses und auf die durch die asynchrone und nonverbale Kommunikation oftmals

entstehenden Missverstandnisse.

Der Fokus der Frage lag darauf, wie mit den von Expertinnen genannten Chancen und
Grenzen sowie den besonderen Aspekten der schriftlichen Kommunikation mittels des
asynchronen Kommunikationsmediums E-Mail in der Praxis umgegangen wird: Kommt es
tatséchlich haufig zu Missverstandnissen bzw. wie konnen diese vermieden werden? Geht aus
der ersten Anfrage klar hervor, was Klientinnen von der Beratung erwarten? Worin bestehen
grundlegende Erwartungen der Klientel und wie werden diese erfullt? Wird das Medium E-

Mail bewusst zur Anregung von Reflexionsprozessen genutzt?

Auch das im Kapitel 3.6. erwahnte Kontaktformular stellt einen Teil der Untersuchung dar —
Expertinnen wurden gebeten, dieses auf Basis ihrer Erfahrung zu beurteilen sowie

Einsatzmdglichkeiten und Verbesserungsvorschlége zu diskutieren.

Eine weitere Fragestellung zielte darauf ab, wie Datensicherheit in der Praxis gewahrleistet
und wie stark dieses Thema in Praxis und Ausbildung thematisiert wird. Um den Rahmen der
hier vorliegenden Arbeit nicht zu sprengen, wurden Ergebnisse diese Fragestellung betreffend

ausgespart.

Ziel des empirischen Teils war es, funf bis zehn Expertinnen zu diesen Fragestellungen
mittels eines halbstandardisierten Gespréachsleitfaden zu interviewen. Acht Experten-
interviews wurden mittels Diktiergerat aufgezeichnet und anschlieBend transkribiert. Als
Auswertungsmethode wurde, wie bei der Auswertung von Expertinneninterviews (blich, die
qualitative Inhaltsanalyse gewéhlt, codiert wurde im Programm MAXQDA (vgl. Scholl 2003,
S. 70).
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4.2. Untersuchungsplan

Die Literaturrecherche erfolgte ca. bis Ende Mé&rz 2012. Der auf Basis des aktuellen
Forschungsstandes gestaltete halbstandardisierte Gesprachsleitfaden wurde Anfang April
2012 nach zwei geplanten Pre-Tests verbessert (wobei nur einer vor dem ersten

Interviewtermin zustande kam).

Der Untersuchungsplan sah vor, bis spatestens Ende Mai 2012 flnf bis zehn Interviews
durchgefuhrt und evaluiert zu haben. Das erste Interview fand am 6.4.2012 statt, das letzte am
3.5.2012 — transkribiert wurde sehr zeitnahe. Somit konnte mit der Erstellung der Codes
sowie der Codierung mithilfe von MAXQDA bereits fruher als geplant begonnen werden, die
Auswertung erfolgte bis zum 25.5.2012.

Die Zeit bis Mitte Juli wurde der Diskussion der Ergebnisse sowie der form- und stilgerechten

Erstellung der hier vorliegenden Arbeit gewidmet.

Mérz 2012 I April 2012 Mai 2012
. Erstellun .
Erstellung Durchfiihrung der der Codesg' Erstellung der Arbeit
Literaturrecherche des Gespréchs- Interviews Auswertung | (Schreibarbeit, Diskussion
leitfaden (Transkription jeweils im i der Ergebnisse, Formatieren,
el Anschluss) MAXQDA Korrekturlesen etc.)

Abb. 1: bildhafte Darstellung des Untersuchungsplans

4.3. Riicklauf

Wie bereits erwahnt, sollten finf bis zehn Expertinnen aus ganz Osterreich interviewt werden,
die (im Verhéltnis 50:50) sowohl in Institutionen als auch in anderen Kontexten (beispiels-
weise in freier Praxis) tatig sind. Ende Mérz bis Mitte April 2012 wurden insgesamt zwei
Personen fir den Pre-Test und 15 Personen flr ein Interview kontaktiert, der Pre-Test kam

mit einer, die Interviews mit acht Personen zustande.

4.4. Erhebung

Die fir diese Untersuchung interviewten Expertinnen (drei mannlich, fiinf weiblich) kamen
aus Tirol (3), Wien (3), Oberdsterreich (1) sowie Kérnten (1). FUnf Interviews konnten
personlich  durchgefuhrt werden, drei weitere telefonisch. Das zu beurteilende
Kontaktformular wurde diesen Personen wéhrend des Interviews per E-Mail zugesandt, damit
sie dieses erst dann betrachten konnten, wenn es relevant war — also zum selben Zeitpunkt,

wie auch jene Expertinnen, die personlich interviewt wurden. Nur bei einem Telefon-
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Interview (siehe Kapitel 4.7. Gesprachssituation wahrend der Interviews, Interview 5) kam es

wahrend des Telefonats zu technischen Problemen, die sich allerdings schnell beheben liel3en.

Geschlechterverteilung Herkunft
mannlich weiblich Tirol Wien Oberosterreich |  Karnten
3 5 3 3 1 1

Abb. 2: Geschlechterverteilung, Herkunft der Expertinnen

Durchfiihrung der
Interviews
personlich per Telefon
5 3

Abb. 3: Durchfiihrung der Interviews

Der Gespréchsleitfaden fungierte als roter Faden, grobe Abweichungen vom Thema waren
nicht zu vermerken. Die Interviews starteten stets punktlich und dauerten zwischen 24 und 43
Minuten. Es kam zu keinen hinderlichen Komplikationen, Besonderheiten wurden methoden-

gerecht dokumentiert.

Wie bereits erwahnt, wurden die Interviews mittels Diktiergerat aufgenommen — auch die
Telefoninterviews (das Mobiltelefon wurde auf ,,laut” gestellt). Nach Flick (2011) existieren
verschiedene Transkriptionsregeln, deren Wahl vom Ziel der Auswertung abhéngig ist, wobei
der Anonymisierung eine wesentliche Bedeutung zufallt (vgl. S. 379). Fur diese Arbeit
erschien es sinnvoll, in den fur diese Auswertung verwendeten Transkriptionen l&ngere
Pausen, Versprecher, Dialektworter, ,,Mhms* sowie ,,Ahs“ zu transkribieren. Die in dieser
Arbeit zitierten Textstellen wurden allerdings aus Grunden der besseren Lesbarkeit (ohne
Versprecher) in die Hochsprache Ubersetzt. Namen der Institutionen sowie Herkunft der
Expertinnen werden aus Grunden der Anonymisierung in dieser Arbeit nicht erwédhnt (das
Geschlecht aus Griinden der besseren Lesbarkeit hingegen schon).

4.5. Qualitative Sozialforschung

Nach Flick (2011) sind neben der Reflexion des Forschers/der Forscherin (Kapitel 8 kritische
Reflexion) und der Bericksichtigung sowie Analyse unterschiedlicher Perspektiven die
Angemessenheit der Untersuchungsmethode von grofRer Bedeutung (vgl. S. 26). Die hier

gewdhlte Methode scheint hinsichtlich Fragestellung und Zielen der Untersuchung
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angemessen zu sein, da sich die qualitative Forschung zur umfangreichen Erfassung der

Erfahrungen von Expertinnen in ihrer Vielschichtigkeit und Komplexitét eignet.

Die qualitative Forschung beruht — wie auch die quantitative Forschung — auf Ethikcodes (vgl.
www.soziologie.de, dgfe.pleurone.de, www.dgps.de). Unter anderem sind Einwilligung,
Aufklarung tber die Rahmenbedingungen sowie Schutz/Nicht-Schédigung der Probandinnen
unabdingbar fur eine ethisch korrekt durchgefuhrte Untersuchung. Im Zuge der Erhebung
wurden die Interviewpartnerinnen daher sowohl bei der Kontaktaufnahme als auch
unmittelbar vor dem Interview Uber die Rahmenbedingungen informiert. AuRerdem wurden

die Ergebnisse in dieser Arbeit wie bereits erwahnt anonymisiert.

Flick (2011) nennt in diesem Zusammenhang die ,,informierte Einwilligung® (S. 61) als
wesentliches ethisches Kriterium. Daher wurden von den insgesamt 17 kontaktierten Personen
nur diejenigen interviewt, bei denen sichtlich eine Bereitschaft bestand bzw. bei denen
Unsicherheiten bzw. Skepsis durch Aufklarung tber die Rahmenbedingungen des Interviews
merklich verschwanden — was bei drei Personen nicht der Fall war. Des Weiteren wurde von
jenen Interviews abgesehen, die fiir die jeweiligen Expertlnnen zeitlich schwer einzurichten

waren (was bei zwei Personen der Fall war).

4.6. Das Experteninterview

Wie bereits erwahnt, zielte die hier vorliegende Untersuchung darauf ab, Erfahrungen bzw.
subjektive Einschatzungen von Chancen, Grenzen und besonderen Aspekten der E-Mail-
Beratung sowie des Kontaktformulars zu dokumentieren und diese sowohl miteinander als

auch mit Ergebnissen anderer Untersuchungen zu vergleichen.

Die fir diese Untersuchung gewahlten Expertinnen stellten Personen dar, die beratende
Tatigkeiten in psychologischen, psychosozialen bzw. psychotherapeutischen Kontexten
austiben und in diesem Zusammenhang das Medium E-Mail verwenden. Es wurden bei der
Auswahl der Interviewpartner zwei Gruppen im Verhdltnis 50:50 unterschieden, um ein

breites Spektrum an Ergebnissen zu erhalten:

- Vier Personen verfiigen uber eine Aus-, Fort- oder Weiterbildung zum Thema Online-
Beratung und sind gegenwaértig bzw. eine Person war 10 Jahre lang in einer
Beratungs-Institution tatig, in der E-Mail-Beratung einen Teil des professionellen

Beratungsangebots darstellt.
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- Vier Personen, die Uber keine Aus-, Fort- oder Weiterbildung zum Thema Online-
Beratung verfugen und E-Mail-Beratung nicht als fixen Bestandteil ihres
professionellen  Beratungsangebots betrachten, nutzen dieses Medium als

Zusatzangebot.

4.7. Gesprachssituationen wihrend der Interviews:
Interview 1

Dieses war das erste der gefuhrten Interviews und fand am spaten Nachmittag in der
Institution statt, in der die Person aus Interview 1 (ménnlich) tatig war, und dauerte 35
Minuten. Da diese Person unerwartet ein ldngeres Beratungsgesprach fuhren musste,
verzogerte sich das Interview um 30 Minuten. Das Interview fand ungestort im hellen
Beratungszimmer statt, bei einem Kaffee und einer Zigarette. Die Atmosphare empfand die
Interviewerin als entspannt und angenehm. Interviewpartner und Interviewerin waren — im
Gegensatz zu den anderen Interviews — per ,,Du“, kannten sich zuvor allerdings nicht.
Interviewpartner 1 sprach Dialekt und wirkte sehr kompetent — vor allem beim Thema
Datensicherheit kannte sich diese Person ausgezeichnet aus. Er griff beim Interview héufig
Themen vor, trotzdem wurde der rote Faden beibehalten. Die Transkription war leicht, da

man der Person leicht folgen konnte.

Interview 2

Dieses Interview fand am Vormittag pinktlich in der Institution statt, in der diese Person tétig
ist. Der Raum wirkte auf die Interviewerin dunkel und kuhl — es herrschte allerdings
vollkommene Ruhe, die Atmosphére wirkte auf die Interviewerin konzentrationsfordernd.
Diese Person (méannlich) sprach (als einziger Interviewpartner) perfektes Hochdeutsch und
antwortete stets in ausformulierten ganzen Satzen. Sie wirkte daher duBerst kompetent und
nahm kaum Themen vorweg. Dieses Interview fand bei einem Kaffee auf gemitlichen Leder-
stiihlen statt und dauerte 31 Minuten. Interviewpartner und Interviewerin waren per ,,Sie“ und
kannten sich vorher nicht. Das Transkribieren war fur die Verfasserin dieser Arbeit
angenehm, da Interviewpartner 2 aufgrund seiner Uberlegten und strukturierten Antworten

leicht verstandlich war.

Interview 3

Das Interview wurde per Telefon gefuhrt, es startete ptnktlich und dauerte 28 Minuten. Die

Person (weiblich) schien sich in der Beratungseinrichtung aufzuhalten, in der sie tétig ist (das
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Interview fand im Anschluss an ihre Burozeiten statt). Sie wirkte etwas angesichts der
Interviewsituation nervos und hektisch: sie versprach sich oft, nahm viele Themen vorweg,
wechselte oft das Thema, was das Transkribieren schwierig machte. Der Person war teilweise
mihsam zu folgen, es war nicht einfach, den roten Faden des Interviews beizubehalten und

beim Thema zu bleiben. Die Aufnahme war trotz Telefon gut zu verstehen.

Interview 4

Dieses Interview fand am Vormittag in der Privatpraxis der interviewten Person (weiblich)
statt, die sehr gemiitlich und ,,warm* eingerichtet ist. Die Interviewerin sowie die interviewte
Person unterhielten sich vor Start des Interviews ein paar Minuten, was eine entspannende
Wirkung auf die Interviewsituation hatte. Die Stuhle waren sehr bequem, das Interview fand
bei einer Tasse Kaffee statt. Das Interview dauerte 32 Minuten, es startete punktlich und die
interviewte Person nahm kaum Fragen vorweg. Bei der Transkription stellten sich keine

Schwierigkeiten, sie war einfach zu verstehen, da sie strukturiert und tberlegt antwortete.

Interview 5

Dieses Interview wurde tiber Telefon gefuhrt und dauerte 43 Minuten, was daran lag, dass die
Interviewpartnerin (weiblich) sehr viel zu erzdhlen hatte, viele Themen vorwegnahm und
Themen ansprach, die andere nicht ansprachen. Aullerdem kam es in diesem Interview zu
technischen Problemen (Internet, Skype), was das Interview etwas verzogerte. Aufgrund des
geringen Altersunterschieds und des ahnlichen Bekanntenkreis waren Interviewpartnerin und
Interviewerin per ,,Du“ (Interview 1 und 5 waren die einzigen Interviews, bei dem
Interviewerin und Expertin nicht die formliche Anrede verwendeten). Die Personen kannten
sich vorher nicht, allerdings wurde der Kontakt von einer gemeinsamen Freundin vermittelt.
Das Interview fand an einem Sonntagvormittag statt. Die Aufnahme des Interviews war sehr
gut zu verstehen und in zweifacher Ausfiihrung vorhanden (die interviewte Person sowie die
Interviewerin nahmen das Interview auf), aber schwierig zu transkribieren, da diese Person

h&ufig das Thema wechselte.

Interview 6

Dieses war das kirzeste aller Interviews, da diese Person es verstand, kurz und prézise (stets
in ganzen Satzen) zu antworten — es war dadurch auch das am einfachsten zu transkribierende
Interview, da Person 6 (méannlich) zwar von allen Expertinnen den starksten Dialekt sprach,

aber sehr ruhig, langsam und vor allem strukturiert antwortete. Das Interview dauerte 24
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Minuten und fand in einem Seminarraum der Universitdt Innsbruck statt. Mitten im Interview
betraten Studierende den Raum, was die Interviewerin etwas irritierte, der Experte empfand es
allerdings nicht als notig, diese hinaus zu bitten — er zeigte sich nicht irritiert und sprach ruhig
weiter. Diese blieben auch bis zum Schluss im Raum, verhielten sich allerdings ruhig. Die

Personen waren per ,,Sie* und kannten sich aus Seminaren.

Interview 7

Dieses Interview fand am spaten Nachmittag in der Wohnung der Interviewpartnerin
(weiblich) statt. Die Wohnung war hell und freundlich eingerichtet, das Interview fand auf der
gemitlichen Sofagarnitur, bei einer Tasse Kaffee statt. Der Start des Interviews verzdgerte
sich um ein paar Minuten, bis alle anwesenden Personen das Haus verlassen hatten, damit das
Interview ungestort vonstattengehen konnte. Die Person sprach sehr langsam, was das
Transkribieren vereinfachte. Das Interview dauerte 25 Minuten, die Expertin zeigte sich
teilweise unsicher hinsichtlich ihrer Erfahrung mit manchen Themen (besonders im Hinblick
auf das Thema Datensicherheit), hielt sich mit den Antworten allerdings an den Interview-

leitfaden.

Interview 8

Es fand per Telefon in der Mittagspause der Interviewerin statt (und vermutlich auch in der
Mittagspause der interviewten Person) und dauerte 24 Minuten. Dieses Interview wurde von
der Interviewerin daher als stressig empfunden, da sowohl sie als auch die interviewte Person
(weiblich) nur begrenzt Zeit hatten. Die Interviewerin befand sich zur Zeit des Interviews an
ihrem Arbeitsplatz, sorgte aber daftr, nicht gestort zu werden. Da der Raum sehr hallte, war
die Aufnahme des Diktiergeréts sehr schlecht und daher nur milhsam zu verstehen, was die
Transkription erschwerte. Die Personen waren per ,,Sie®, sie kannte sich fliichtig aus einem
Seminar. Auch diese Person zeigte sich teilweise unsicher hinsichtlich ihrer Erfahrungen zu
manchen Themen (besonders Datensicherheit) und hielt sich an die Reihenfolge des

Interviewleitfadens.

4.8. Gesprachsleitfaden

Ein Leitfadeninterview stellt eine Mischung zwischen dem sehr offenen, narrativen Interview
und dem standardisierten Interview mit vorgegeben Fragen in einer festgelegten Reihenfolge
dar. Es ist daher meist halbstandardisiert, das heilt, Fragen werden zwar im Vorfeld

formuliert, deren Reihenfolge ist allerdings variabel. Das halbstandardisierte Leidfaden-
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interview ist somit gut fur Expertinnen-Gespréache geeignet und fungiert dabei als roter Faden.
Die Frageblocke beginnen mit offenen Fragen, wenn fur die Auswertung relevante Aspekte in
den Antworten nicht enthalten sind, wird nach diesen explizit gefragt (vgl. Scholl 2003, S.
66ff).

Die Reihenfolge der Fragen wurde in der hier vorliegenden Untersuchung so gut wie mdéglich
eingehalten, auch wenn einige Interviewpartnerinnen manche Themen vorwegnahmen. Bei
missverstandlichen Antworten wurden diese von der Interviewerin paraphrasiert, im Stile:
,Habe ich Sie richtig verstanden, dass ...?*, ,,Sie meinen also, dass ...?*“. Auch bei unzu-
reichender Begriindung der Antworten wurde nachgefragt, wobei dies nur selten als

notwendig empfunden wurde.

Der Gesprachsleitfaden fir die hier vorliegende Untersuchung (siehe Anhang) begann wie
bereits erwéhnt mit der Klarung der Rahmenbedingungen der Untersuchung sowie der

,informierten Einwilligung und bestand aus den folgenden vier Frageblocken:

- Der erste Block bezog sich auf personliche Daten (Ausbildung der Expertinnen? In
welchen Kontexten wird Beratung angeboten? Erfahrung mit dem Medium E-Mail?
Erfahrung mit anderen Beratungsformen? Kombination der Beratungsformen?). Dies
diente der Unterscheidung und Bewertung der folgenden Antworten.

- Der zweite Block bezog sich auf die Klientel der E-Mail-Beratung sowie auf deren
Anfragen (Zielen diese auf Informationen, konkrete Ratschldge oder gar Inter-
ventionen ab? Oder mochten sich Klientlnnen ihren Kummer von ,der Seele
schreiben“?). Worin bestehen nach Einschitzung der Expertlnnen grundlegende
Beduirfnisse und Erwartungen und wird auf diese reagiert?

- Der dritte Block beschaftigt sich mit den Besonderheiten der schriftlichen
Kommunikation: Wo sehen Expertinnen Chancen und Grenzen bzw. wie wird diesen
begegnet? Von wesentlichem Interesse war die reflexionsfordernde Komponente des
Schreibprozesses (wird diese bewusst genutzt?) und die Gefahr, dass aus ver-
schiedenen Grunden Missverstandnisse entstehen kdnnten (Wie kann dies vermieden
werden?). Teil dieses Frageblocks war auch die Diskussion des Kontaktformulars
(Bewertung, Sinnhaftigkeit, Einsatzmoéglichkeiten, Verbesserungsvorschlége etc.).

- Der vierte Block wurde — wie bereits erwahnt — trotz vorliegender Ergebnisse in dieser
Arbeit ausgespart, um den Rahmen einer Bakkalaureats-Arbeit nicht zu sprengen. Ziel

war es, herauszufinden, wie das Thema Datensicherheit in der Praxis sowie der
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Ausbildung gehandhabt wird — wie gut wissen Expertinnen Uber technische Risiken
Bescheid? Finden bzw. fanden diese in der Ausbildung Erwdhnung? (In diesem
Zusammenhang war auch interessant, wann die Ausbildungen abgeschlossen wurden.)
Welche Malinahmen werden in der Praxis ergriffen, um Datensicherheit zu gewéhr-
leisten? Konnte das neue Gesetz der Vorratsdatenspeicherung diese Sicherheit
gefahrden?

- Das Interview schloss mit der klassischen Abschlussfrage nach sonstigen

Anmerkungen bzw. nach einem Zukunftsausblick zur E-Mail-Beratung.

4.9. Die qualitative Inhaltsanalyse

Ein wesentliches Kennzeichen der qualitativen Inhaltsanalyse ist die Verwendung
verschiedener Kategorien bzw. Codes, die in Bezug auf die Fragestellung definiert werden
und im Zuge der Codierung sowie Auswertung am vorliegenden Material geprift und
modifiziert werden kdnnen. Ziel ist die Reduktion des Materials (vgl. Flick 2011, S. 409). Das
durch die Codierung gewonnene, reduzierte und nach Kategorien sortierte Material wird in
Bezug auf die Fragestellung und bereits vorliegende Ergebnisse aus anderen Studien
analysiert. Fir die Interpretation der Ergebnisse fallt auch der Reflexion der Erhebungs-
situation sowie der Erhebungs- und Auswertungsmethoden Bedeutung zu (vgl. Mayring 1983
zitiert nach Flick 2011, S. 409).

4.10. MAXQDA

MAXQDA stellt ein Auswertungsprogramm fir die qualitative Datenanalyse dar, das sowohl
die Transkription als auch die Codierung und Analyse vereinfacht. Unter anderem kénnen
bestimmte Textpassagen einfach gesucht, gefunden und zitiert, Codes erstellt sowie verandert,
Statistiken und eine Auflistung aller Textpassagen nach Codezuordnung generiert werden etc.
(vgl. Kuckartz 2003, S. 586ff).

4.11. GiiteKriterien
Nach Mayring sind folgende Kennzeichen wesentlich flr die qualitativen Forschung (vgl.

http://www.uni-koeln.de):

Die Nicht-Beeinflussung der Interviewpartnerinnen wurde dadurch erzielt, dass sich die
Interviewerin hinsichtlich eigener Ansichten zurtckhielt und die Expertinnen ohne

Unterbrechung von ihren Erfahrungen berichten lie}. Des Weiteren wurden die Ziele sowie
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die Forschungsfragen den Expertinnen im Vorfeld bzw. wahrend des Interviews nicht explizit

genannt.

Verfahrensdokumentation: Nicht nur die Ergebnisse, sondern der gesamte Forschungs-
prozess (gewéhlte Methoden, Erhebungssituation, Ablauf der Erhebung, Transkriptionsregeln
etc.) wurde in dieser Arbeit dokumentiert, beschrieben und begriindet, um die daraus

resultierenden Ergebnisse nachvollziehbar zu machen.

Argumentative Interpretationsabsicherung: Flr die Interpretation der Ergebnisse wurden
Erkenntnisse aus anderen Forschungsarbeiten im Literaturteil beschrieben, auf die in der
Auswertung dann verwiesen wird. Dies soll die Interpretation der Ergebnisse nachvollziehbar

machen.

Regelgeleitetheit: Die Regeln wurden hinsichtlich Transkription und Ablauf der Interviews
definiert und durchgehend eingehalten. Es wurde darauf geachtet, dass die Interviews — auch

wenn sich die Reihenfolge der Fragen anderte — formal gleich abliefen.

N&he zum Gegenstand: Das im Vorfeld dieser Erhebung erstellte Kontaktformular wurde als
Vorschlag fir die Praxis erarbeitet und von Expertinnen, die in der Praxis mittels E-Mail
beratende Tatigkeiten in verschiedenen Kontexten anbieten, diskutiert. Sie berichteten auch
von ihren eigenen Praxiserfahrungen, was fur die Fragestellung dieser Arbeit von zentralem

Interesse war. Daher kann durchaus von einer N&he zum Gegenstand gesprochen werden.

Kommunikative Validierung: Die Ergebnisse wurden nicht mit den interviewten Personen
besprochen. Ein weiterer Dialog fand vereinzelnd zwar statt, wurde aber nicht dokumentiert
und konnte daher nicht zum Gegenstand der Auswertung gemacht werden.

Triangulation: Die Antworten wurden nicht nur besonderen Codes/Kategorien zugeordnet,
die Ergebnisse wurden auch in Gruppen zusammengefasst und miteinander sowie mit
Ergebnissen anderer Studien verglichen. Die unterschiedlichen Kontexte, Erfahrungen und

Ausbildungen der Expertinnen wurden hierbei bertcksichtigt.

Generalisierbarkeit der Ergebnisse: Aufgrund der kleinen Stichprobengrofe ist es fraglich,
ob die Ergebnisse als generalisierbar angesehen werden konnen. Da es sich um subjektive
Einschatzungen und Erfahrungswerte handelt, besteht des Weiteren Zweifel dartber, dass

eine &hnliche Untersuchung mit anderen Expertinnen zu &hnlichen Ergebnissen fihren wirde.
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5. Ergebnisse der Interviews

5.1. Zum Rahmen der beratenden Tatigkeit

5.1.1. Zur Ausbildung und beruflichen Tatigkeit der BeraterInnen

Die Interviewpartnerinnen 1-3 bieten gegenwartig E-Mail-Beratung in einer Institution mit
einer besonderen Zielgruppe und zu einem bestimmten Thema an, auf die Person aus
Interview 4 traf dies 10 Jahre lang zu, gegenwartig ist sie allerdings als Psychotherapeutin in
freier Praxis tatig. Alle vier Personen verfugen tber eine Aus- oder Fortbildung zum Thema
Online-Beratung.

Die Personen aus Interview 5-8 niitzen die E-Mail-Beratung als Zusatz zum Face-to-Face-
Kontext — zur Kontaktaufnahme, fiir Supervisions-Klientlnnen, zur Nachbetreuung oder als
Erganzung. Interviewpartnerin 4 nltzt E-Mail in der freien Praxis ahnlich. Den Personen 5-8
ist gemeinsam, dass sie Uber keine Aus- bzw. Fortbildung in Richtung E-Mai-Beratung
verfiigen. Sie bieten psychologische bzw. psychotherapeutische Beratung, Supervision und
Psychotherapie an, zwei (I 6, 1 5) arbeiten auch in Beratungszentren, in denen sie aber keine
E-Mail-Beratung anbieten, sondern das E-Mail als Zusatz oder zur Kontaktaufnahme nutzen.
| 5 arbeitet zusatzlich auch noch auf einer psychiatrischen Station, in der sie das E-Mail in

seltenen Féllen auch als Zusatz nutzt.

Die Basis- oder Zusatzausbildungen der 8 Interviewpartnerinnen ist verschieden: (Sozial-)
Padagogik, Sozialarbeit, (klinische und Gesundheits-) Psychologie, Medizin, Beratungs-

ausbildungen, Psychotherapie- bzw. Supervisionsausbildung, Coaching-Ausbildungen etc.

Interviewpartner 1 verfiigt Uber mehrere Ausbildungen. Der Quellberuf ist der des Sozial-
padagogen: ,,Ich bin Sozialpddagoge [...]* (I 1, Abs. 8), dieselbe Person befindet sich zurzeit
in einer Ausbildung fur Sozialmanagement und verfiigt tber zahlreiche Weiterbildungen (vgl.
| 1, Abs. 8), unter anderen auch zum Thema Online-Beratung: ,,[...] 2008 oder 2009 habe ich
die Ausbildung gemacht zum Online-Berater in Wien, am Institut fir Freizeitpadagogik [...]*
(1'1, Abs. 2).

Die Person von Interview 2 ist klinischer Psychologe (I 2, Abs. 6) und verftigt auch tber eine
Fortbildung zum Thema Online-Beratung: ,,[...] ich habe mit einem Kollegen, der auch

diesen Bereich gemeinsam mit mir administriert [...] Fortbildungen absolviert.” (I 2, Abs. 8).
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Interviewpartnerin 3 verfigt tber eine Psychotherapieausbildung (I 3, Abs. 4) und ebenfalls
Uber eine Fortbildung zum Thema Online-Beratung: ,[...] ich habe ein 3-tAgiges

Fortbildungsseminar absolviert, plus einer 2-tdgigen technischen Einschulung* (I 3, Abs. 8).

Die Person von Interview 4 ist P&dagogin, hat ebenfalls eine Psychotherapieausbildung
absolviert (I 4 Abs. 18) und besuchte im Rahmen ihrer Anstellung bei einer Beratungs-
einrichtung, bei der sie 10 Jahre lang tatig war (I 4, Abs. 8), eine Fortbildung zum Thema
Online-Beratung: ,,[...] kombiniert mit der spezialisierten Essstérungs-Ausbildung, weil E-

Mail-Beratung einfach Teil war von dieser Ausbildung.” (I 4, Abs. 12).

Interview 5 ist klinische Psychologin, absolvierte aufferdem das psychotherapeutische
Propéadeutikum (1 5, Abs. 148) und ist beruflich sowohl in der Psychiatrie als auch in einem
Kriseninterventionszentrum tatig. Ihre Téatigkeiten umfassen u.a. psychologische Beratung.
Das E-Mail verwendet sie lediglich als Zusatz. Auf die Frage zu einer Aus- oder Fortbildung
zum Thema Online-Beratung meinte Sie, dass das Wissen vorausgesetzt wird (1 5, Abs. 28).
Ihr Wissen iiber dieses Thema sei jenes, ,,[...] dass ich privat mitbringe, aber nicht irgendwie
durch eine Ausbildung erfahren héatte. Ich kann mich nur an einen Kurs an der Uni erinnern,

in dem wir vor E-Mail-Beratung gewarnt wurden. (I 5, Abs. 28).

Es war auffallig, dass | 5 gegeniiber der E-Mail-Beratung negativ eingestellt war, was laut
eigener Aussage aber darauf beruht, dass sie beruflich mit schweren Fallen zu tun hat (I 5,
Abs. 234) Wie in Kapitel 3.5. Zentrale Erkenntnisse der Literaturrecherche erwéhnt, ist E-
Mail-Beratung nicht fir Krisenintervention und Patienten mit komplexen Themen geeignet.
Beraterinnen sollten sich (ber die Grenzen des Mediums und des Beratungskonzeptes
bewusst sein, da dieses von der Psychotherapie und der psychologischen Diagnostik

abzugrenzen ist.

., Fiir Online- oder E-Mail-Beratung nicht, sonst habe ich einen Haufen Ausbildungen:
zum Psychotherapeuten, zum Psychologen, zum Mediator, zum klinischen Psychologen,
aber ich habe mich viel zu dem Thema moderner Medien beschéftigt, aber direkt eine
[Ausbildung dazu] habe ich nicht.* (1 6, Abs. 6)

Die Person aus Interview 7 ist Psychotherapeutin, Supervisorin, Organisationsberaterin und
vom Quellberuf Sozialarbeiterin (I 7, Abs. 8). Die Person aus Interview 8 ist Arztin,
Psychologin und Psychotherapeutin und hat — wie auch andere Interviewpartnerinnen — eine

Vielzahl weiterer Ausbildungen absolviert (1 8, Abs. 12). 1 7 und | 8 ist gemein, dass sie keine
36



spezifische Ausbildung zum Thema Online- oder E-Mail-Beratung besitzen (I 7, Abs. 10; 1 8;
Abs.12), diese Beratungsformen wurden ferner auch nicht — wie bei |1 5 der Fall — in der
Ausbildung thematisiert, sie haben sich weiteres auch nicht privat (wie I 6) mit diesem Thema
befasst: ,,Ausbildung in Richtung Online-Beratung habe ich keine.“ (I 8, Abs. 12) ,,[...] ich
habe meine Ausbildungen primér in den 80er und 90er Jahren gemacht und da war es noch
nicht Thema.*“ (I 7, Abs.13)

5.1.2. Kombination von Beratungsformen

Die Beratungszentren, in denen I 1, I 2 und | 3 tétig sind und die, in der I 4 10 Jahre (I 4,
Abs. 8). tatig war, bieten Telefon-, E-Mail- und Face-to-Face-Beratung an (I 2, Abs. 6), (I 1,
Abs. 4), (13, Abs., 10), (I 4, Pos. 8).

Das Beratungszentrum, in dem | 1 tatig ist, bietet hauptséachlich E-Mail- und personliche
Beratung an, Telefon-Beratung ,,[...] nur in Ausnahmefallen, wenn jemand nicht personlich
herkommen kann oder keinen Zugang hat zur Online-Beratung [...]* (I 1, Abs. 4). Der Grund
dafiir ist, dass personliche Beratung und E-Mail-Beratung, die in dieser Institution ber einen
gesicherten Server von beranet ablauft (s. o.), als ,sicherer empfunden wird als
Telefonberatung (1 1, Abs. 6). Er gibt auch an, dass sich viele per E-Mail melden, die auch
,[...] die Intention haben, persénlich zu kommen, also die gar nicht auf eine Intervention via
E-Mail abzielen sondern sich eher wegen eines Termins melden wie per Telefon. (I 1,
Abs. 114)

| 2 hat im Zusammenhang mit dieser Frage gemeint, dass er einen Zuwachs der E-Mail-
Beratung beobachtet (I 2, Abs. 6). Wie | 1 berichtet auch | 2, dass das E-Mail nicht selten zu

einem personlichen Gesprach fihrt:

., [...] unserer Erfahrung nach ist es, dass es oft auch ein Vorlauf ist zum personlichen
Beratungsgeschehen. Das heil3t, es stellt sich im Nachhinein manchmal heraus, dass es
uber den elektronischen Weg hergeleitetes Kontaktaufnehmen, ein Schnuppern, ein
erstes Unterbringen des Themas ist und dass manchmal, aber nicht immer, daraus dann

ein personliches Beratungsgesprdch entsteht.* (1 2, Abs. 30)

., Wir bieten das aktiv an, wenn wir merken, dass es in der schriftlichen Beratung
Redundanzen gibt oder wir merken, dass es eigentlich um etwas anderes als der im E-

Mail beschriebenen Sachlage geht. Dann Uberprifen wir, ob der Ratsuchende oder die
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Ratsuchende in der Ndhe ist und dann bieten wir eben die personliche Beratung an. "

(12, Abs. 32)

In der Einrichtung, in der | 3 tatig ist, bietet sie primar E-Mail-Beratung an (I 3, Abs. 14),
andere Kolleglnnen bieten andere Beratungsformen an. Auch | 3 sprach an, dass die E-Mail-

Beratung zu einem personlichen Gespréch fuhren kann:

.. [...] wenn es sich um komplexe Themen handelt, bitten wir sie zu einem personlichen
Gesprdch. [...] Ich erkidre [...], dass es einfacher und sinnvoller wire, das personlich
zu besprechen, also im Rahmen einer personlichen Beratung und biete lhnen Termine

an, die machen meistens meine Kollegen [...] “ (1 3, Abs. 26).

Die Person von Interview 4 arbeitete 10 Jahre in einer Institution, in der eine Kombination aus
E-Mail-, Telefon- und personlicher Beratung angeboten wird (I 4, Abs. 8). ,,Also manche
waren Uber Telefon, manche Uber E-Mail, aber natirlich zu einem grof3en Teil auch Face-to-
Face-Beratung.”“ (I 4, Abs. 10).

Dieselbe Person ist mittlerweile in freier Praxis tatig und nutzt das Medium E-Mail — ahnlich

wie | 5-1 8 — als Ergédnzung zum Face-to-Face-Kontext und in Krisensituationen.

,[...] also ich habe da jetzt so in der Praxis einige Klienten, die nur alle 40 Tage
kommen und mit denen habe ich zwischendurch E-Mail-Kontakt oder Klienten, die
gerade in einem Ausnhahmezustand sind und da kommt dann einmal die Woche ein E-
Mail, also dass sie zwischendurch einfach mal ein E-Mail schreiben [...], um da [...]
Ordnung hinein zu bekommen. “ (1 4, Abs. 92)

Interviewpartnerin 5 nutzt das E-Mail ebenfalls als Zusatz zum Face-to-Face-Kontext:

. [...] das mache ich schon oft, aber als zusdtzlichen Aspekt, [...] nur das alleine wiirde
ich nicht machen wollen, aber [...] als Zusatz finde ich das sehr gut.” (1 5, Abs. 142)
, Es ist dann so, dass ich dann oft iiber E-Malil, wenn es erforderlich ist, oder via
Facebook, mit den Jugendlichen spreche [...] “ (15, Abs. 28)

Person 6 hélt es dhnlich wie die Personen 4 und 5: ,,[...] wenn es notwendig ist, aber das
kommt nicht so h&ufig vor. Eher im Rahmen von Coaching, Supervision, wo ich jetzt so
einigermallen wiird® ich sagen versiert bin.“ (I 6 Abs. 4). ,,[...] bei manchen mache ich eine

Weiterbetreuung tber das Medium E-Mail.*“ (I 6, Abs. 12). ,,[...] aber ich biete es nicht an, es
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ergibt sich [...] (I 6, Abs. 16). Die Person arbeitet auch in einer Einrichtung, in der Kollegen

E-Mail-Beratung anbieten, er ibernimmt nur Face-to-Face-Klientinnen. (1 6, Abs. 8)

| 7 bietet (wie | 6) Supervision und Coaching per E-Mail an (I 7, Abs. 2). Sie bekommt auch
Anfragen via E-Mail, aus denen Face-to-Face-Beratungen entstehen: ,,[...] der néchste
Kontakt gestaltet sich dann entweder telefonisch oder gleich in der Praxis fur ein Erst-
gespriach. (I 7, Abs. 2)

Interviewpartnerin 8 nutzt das E-Mail wie | 7 zur Kontaktaufnahme, woraus sich dann nicht
selten ein personlicher Kontakt ergibt (I 8, Abs. 42.). Oder aber sie nutzt es in seltenen
Ausnahmefallen als Zusatz fur Face-to-Face-Patienten: ,,Also wenn ich oder die Patienten
beispielsweise in Urlaub [sind] oder in einer akuten Krise, dass sie dann eine SMS oder E-
Mail, [...] schreiben, [die ich] dann beantworte.” (I 8, Abs. 2) Zum Beispiel: ,,[...] als eine
Patientin einen Auslandsaufenthalt hatte und mir eine Mail geschickt hatte, ie es ihr geht und
einige Fragen hatte [...] (I 8, Abs. 4). I 8 nutzt das E-Mail, aber auch Briefe und die SMS,
auch fur Rickmeldung nach einem Face-to-Face-Setting: ,,[...] bei Riickmeldung wie es

einem geht, das machen oft Klienten von mir [...]* (I 8, Abs. 12).

5.2. DieKlientel der E-Mail-Beratung

5.2.1. Besonderes Klientel

Wie bereits beim vorigen Code ersichtlich wird, melden sich per E-Mail viele Klientlnnen,
die auch ,,[...] die Intention haben, personlich zu kommen, also die gar nicht auf eine Inter-
vention via E-Mail abzielen, sondern sich eher wegen eines Termins melden, wie per Telefon
[...]°(I1, Abs. 114).

| 1 bis | 4 arbeiten bzw. arbeiteten in Institutionen zu einem speziellen Thema, daher beziehen

sich Anfragen auf dieses.

,,Also einmal, da hat sich eine Mutter gemeldet, wegen einer Beratung, aber sonst
waren es die Jugendlichen immer selber, wegen der Beratung, aber sonst kann ich da
keinen Typ festmachen.* (1 1, Abs. 12)

,,lch wirde mal von vornherein annehmen, dass die Klientel, das sich bei uns meldet,
nicht von vornherein eine ganz spezielle Klientel darstellt [...] ES ist nicht
auszuschliel3en, dass sich Menschen, die sich per E-Mail melden, auch auf eine andere
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Weise melden wiirden — telefonisch zum Beispiel. Die Anfragen, die kommen, sind auch
breit gestreut /.../da kommen [auch] Anliegen zu uns herein, wo es sehr oft um Angst
und phobische Tendenzen zu diesem Bereich geht.” (I 2, Abs. 10)

. [...] es melden sich daher nur Personen die eben von diesen Themen in irgendeiner
Weise angesprochen sind — was weil} ich — Betroffene selbst, meistens, aber auch
Angehorige, Partner, sehr hdufig Eltern, Geschwister, Freunde und so weiter.

(13, Abs. 18)

,, Per E-Mail melden sich Betroffene von einem Leiden, Angehdrige, Eltern, Partner und
auch Lehrer. “ (1 4, Abs. 20)

Die Personen | 4 sowie | 6 bis | 8 betreuen (teilweise) Patientinnen, die sie ohnehin vom
Face-to-Face-Kontext kennen (siehe voriges Kapitel), oder aber Supervisantinnen (1 6, 1 7)
und Auszubildende (I 6), wenn es um bestimmte Fragen zu besonderen Fallen geht (I 6,
Abs. 30, I 7, Abs. 20). Insofern unterscheidet sich die Klientel hier nicht von Face-to-Face-
Kontakten. Wie im vorigen Kapitel erwéhnt, melden sich hier auch viele Klienten, die

vorhaben, in eine Face-to-Face-Beziehung zu treten.

Interessant ist folgende Aussage: ,,Also sehr viel mehr melden sich die Ménner per E-Mail.
Frauen mehr per Telefon, habe ich den Eindruck.“ (I 7, Abs. 16) Den im Theorieteil
erwahnten Studien (vgl. Statistik Vorarlberg — http://1420online.at/ueber-uns/statistiken und
Zenner et al. 2006, S. 4) widerspricht diese Aussage stark, da sich deren Ergebnisse zufolge

mehr Frauen per E-Mail melden.

I 5 antwortete auf die Frage zur Klientel wie folgt: ,,Also einerseits habe ich den Eindruck, es
handelt sich um Klienten, die kein Geld haben, um anrufen zu konnen [...]“ (I 5, Abs. 2), was
durchaus der Intention der Online-Beratung entspricht (siehe Theorieteil). Oder aber jene,
,[...] die keine andere Beratung annehmen kénnen oder wollen und/oder aber es sind junge
Erwachsene und Jugendliche [...]“ (I 5, Abs.4). Junge Erwachsene und Jugendliche deckt sich
mit den im Theorieteil genannten Studien. Bei denen, die laut I 5 nicht , kénnen* oder
,wollen®, kdnnte es sich auch um jene handeln, die vorerst unverbindlich Kontakt aufnehmen
und das Thema einmal unterbringen mdchten (wie | 2 erwédhnt) oder um jene, die ihr Problem

,von der Seele schreiben* wollen (siehe niachster Code).
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., [...] also ich habe oft das Gefiihl, es melden sich Leute per E-Mail, die eigentlich nicht
bereit sind, eine Therapie zu machen [...]“ (1 5, Abs. 42) ,,[...] die sozusagen ein E-
Mail schreiben wie schlecht es ihnen geht [...] und dass sie Hilfe brauchen [...] aber

wo es dann meiner Meinung nach schon aufhort [...] “ (15, Abs. 44).
5.2.2. Themen und Erwartungen der Klientel

I 1 bis | 4, die in Beratungsinstitutionen arbeiten, gaben wie bereits erwéhnt an, dass sich die
Klientel und deren Themen sowie Erwartungen nicht von jenen KlientInnen unterscheidet, die
sich personlich melden. Die Anliegen der Klientinnen beziehen sich auf das jeweilige Thema
der Institution (s. 0.). Zum Beispiel: ,,[...] ich bin davon iiberzeugt, dass sich die Anliegen

nicht wirklich unterschieden [...]* (I 2, Abs. 46).

KlientInnen erwarten von Expertinnen laut 1 1 bis I 4 u. a. Informationen (1 1, Abs. 14; 1 2,
Abs. 14; 1 3, Abs.16; 1 4, Abs. 24):

, Also ich habe die Erfahrung gemacht, dass es eher Leute sind, die sich wegen einer
einmaligen Information melden — rechtliches Fragen zum Beispiel [...] ich habe nicht
die Erfahrung gemacht, dass sich Leute melden, um eine ganze Beratung via E-Mail
abzuwickeln. “ (1 1, Abs. 14)

., [...] meistens geht es wie gesagt um Informationen, oder Ratschldge, oder aber eben
tiefer gehende Reflexionen, da stell ich Ihnen zwar gelegentlich Fragen, also die sie
sich selbst stellen sollten, so eine Anleitung zur Selbsthilfe. “ (1 3, Abs. 26)

Oft handelt sich auch um Auf- oder Abklarungsfragen (I 4, Abs. 30): ,,Wie schlimm ist es? Ist
es wirklich so schlimm? Woran erkenne ich das? Wo finde ich Hilfe?* (I 3, Abs. 20). Des
Weiteren: Risikomanagement (I 2, Abs. 20), Risikoeinschatzung (I 3, Abs. 20; 1 2, Abs. 10),
Pravention (I 2, Abs. 20; 1 4, Abs. 30), Hilfestellungen (I 1, Abs. 18, | 4, Abs. 26). Wie bereits
erwahnt, stellt die Kontaktaufnahme via E-Mail h&ufig auch den ersten Schritt dar, um
professionelle Hilfe zu suchen (I 4, Abs. 24) — bei komplexeren Themen, werden Klientlnnen

(siehe voriges Kapitel) meist zu einem personlichen Gespréach gebeten.

,,Obwohl ich bei manchen schon das Gefiihl habe, dass es nur mal darum geht, das
Problem loszuwerden, aber das ist nicht die Regel.” (1 3, Abs. 32) ,,/...] bei manchen
spielt das sicher eine Rolle [...] “ (1 3, Abs.45)
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.. [...] beiviele geht es [...] nur um den Prozess, viele kdnnten es nur niederschreiben und
gleich im Papierkorb werfen, ware dasselbe. Also bei vielen glaube ich ist das wurscht,

ob ich es lese oder nicht. Also nicht bei allen, aber bei vielen sicher.” (1 1 Abs. 53)

Auf die konkrete Frage, ob es um Informationen, Ratschlage oder die Verschriftung des
Problems ginge, meinten | 4 und | 2:

L Alles (1 4, Abs. 30) ,, Wirklich unterschiedlich, die einen wollen mehr das eine, die
anderen mehr das andere — aber manche wollen auch alles, also wirklich alles.” (1 4,
Abs. 32)

“In meiner Wahrnehmung ist es eine Zusammenschau dessen, was sie gerade an
Moglichkeiten angeboten haben [...]“ (1 2, Abs. 14). ,,/...] die Erwartung ist sicher
komplex, was dann aber Uber E-Mail [...] serids zu erfiillen ist, ist dann aber meines
Erachtens zu begrenzen, das heif3t, was also auf jeden Fall gut mdglich ist, ist Klarung,
Informationsgabe,  Orientierung, und in Bezug auf unser Thema die
Unterscheidungsmoglichkeit in Richtung Risikogefahrdung und wo kein Risiko gegeben
ist. [...] die Erwartung: ,Gib mir Entdngstigung’, ,Gib mir‘ — wie sie formuliert
haben — ,Ratschlige*, gibt mir ,seelische Entlastung/Beruhigung‘, das mag in dem
einen oder anderen Fall, bei dem der die Antwort erhalt, sich einstellen, aber man muss
meiner Erfahrung nach sich immer in Rechnung stellen, dass dieses Medium einerseits
Néhe ermdglicht, auf der anderen Seite durch das Setting Begrenzungen beinhaltet,

insofern darf man da nicht zu viele Angebote machen. “ (I 2, Abs. 14)

Die Personen von Interview 5 bis 8 verwenden das E-Mail wie bereits erwahnt als Zusatz
bzw. zur Kontaktaufnahme, insofern zielen Anfragen u. a. darauf ab, den Rahmen des Face-
to-Face-Settings zu klaren: Terminanfragen (I 5, Abs. 10), unverbindliche Kontaktaufnahme
(15, Abs. 10), ,,[...] will ich mich mit der Person einlassen? Wie viel kostet das? Wie oft wére
das? Wére das iiberhaupt interessant fiir mich ohne mich da festzulegen, zu binden?* (I 5,
Abs. 54). Als wichtige Erwartungshaltung nennt sie, dass Klientlnnen ,,[...] schnell eine
Antwort mochten [...]“ (I 5, Abs. 10).

H&ufig geht es nach 1 7 um Preisanfragen, ob es berhaupt noch einen freien Platz gibt, ob
»|...] ich die Richtige bin fiir den Klienten und seine Problematik, [...] ob das iiberhaupt in
meinen Kompetenzbereich fallt [...]“ (I 7, Abs. 22). Sie fiihrt allerdings weiter aus: ,,[Es geht]

aber auch um reine Informationen [...]* (I 7, Abs. 24) — vor allem bei Supervisionsthemen.
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Wie | 5 meint auch sie, eine Erwartungshaltung sei: [...] schnell muss es gehen [...]“ (I 7,
Abs. 94).

| 8 schlielt sich dem oben genannten Aussagen von I 5 und | 7 an — es ginge um Kontakt-
aufnahme und eine Abklarung des Rahmens (I 8, Abs. 44) und es gebe oft ,[...] die
Erwartung: ,Antworte mir sofort!““ (I. 6, Abs. 52). Er fiihrt aber weiter aus: ,,Erwartungen
sind jedenfalls einmal, dass man eine Mdglichkeit hat, bei Unterbrechung dranzubleiben. Und
natlrlich in Krisen, dass jemand ein Ohr hat. Und natrlich dass man schnell eine Antwort
bekommt.*“ (I 8, Abs. 14)

Bei | 7 und 1 6 handelt es sich auflerdem haufig um Supervisionsthemen oder Anfragen von
Fuhrungskraften (I 7, Abs. 20; I 6, Abs. 6). Bei vielen ihrer Klientlnnen aus psycho-
therapeutischem Kontext beobachten sie die Erwartungshaltung, Interventionen und
Therapien per E-Mail durchzufuhren (I 7, Abs. 52), was allerdings per Gesetzt nicht gestattet

ist:

,,ES kommen aber auch Anfragen uber psychotherapeutische Anliegen mit Wunsch nach
Behandlung und Beratung via E-Mail /...] aber die Antwort ist, dass ich das E-Mail-

mdpig nicht mache, aber bei manchen ich eine Weiterbetreuung iiber das Medium ,E-

Mail*.“ (1 6, Abs. 14)

| 7 stellt dasselbe fest und reagiert darauf gleich wie I 6: ,,aber [...] eine Enttduschung ist da
oft schon dabei, das muss ich schon sagen.” (I 7, Abs. 52). Fiir Informationen und Abklarung
empfindet sie das E-Mail allerdings als auferst sinnvoll und gebraucht es dafiir auch (I 7,
Abs. 84).

5.3. Chancen und Grenzen der E-Mail-Beratung

5.3.1. Chancen der E-Mail-Beratung

Informationen: Wie bereits im vorhergehenden Kapitel erwéhnt, ist das Medium E-Mail

ausgezeichnet fur die Informationsgabe geeignet, was auch gesetzlich erlaubt ist:

o [...] das geht sehr schnell, dass man sich Informationen holen kann. Also fir
Informationen, da geht das [E-Mail] ganz toll.“ (1 7, Abs. 84)
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,, Wie ich schon vorhin gesagt habe: Informationsgabe und Kldrung — das ist per E-Mail
moglich, aber andere Formen der Beratung — das ist ja auch illegal — /...] [machen]
wenig Sinn. * (1 2, Abs. 28)

Auch | 5, die sonst sehr kritisch gegenlber dem Medium E-Mail eingestellt ist, sieht diesen
Punkt wie folgt: ,,Wenn ich jetzt eine harmlose Beratung habe wo es um Informationen geht,
da [wirde ich das] per E-Mail unproblematisch sehen.” (I 5, Abs. 68).

Niederschwelligkeit: Wie in der Literatur sowie in diversen Studien erwahnt, bietet E-Mail-
Beratung Klientlnnen ,,[...] die Mdglichkeit, sich eben immer und von iiberall aus an die
Beratungsstelle zu wenden, [...] [das ist] zu jeder Tages und Nachtzeit moglich [...] wo [sich
eben] ein ,Kastl‘ [...] befindet.“ (I 2, Abs. 22) Auch [ 4 und I 1 nennen ,,Niederschwelligkeit*
(14, Abs. 34; 11, Abs. 22) als Vorteil, sowie auch folgende Expertinnen:

,Also dass ich mein Problem immer deponieren kann, zu jeder Zeit.” (1 6, Abs. 20)
., Ich kann ja immer und iiberall schreiben, wenn es mir halt passt.” (1 3, Abs. 87) ,,Ich
brauch keinen Termin, den ich einhalten muss — was ja mit Stress verbunden sein kann,

ich kann immer schreiben, immer wenn ich Zeit habe. “ (1 3, Abs. 148)

., [...] ich weif3 von anderen, dass es bei Jugendlichen oft der einzige Weg ist, es erlaubt
einen kirzeren und einfacheren Weg durch diese Schnelligkeit und Eindimensionalit&t
[...] es ist sicher leichter und schneller sich an Hilfe zu wenden und Fragen zu stellen. *
(16, Abs. 30)

I 1 und I 3 fuhren aus, dass internetbasierte Beratungsangebote vor allem in einem Land ,,[...]
mit vielen abgelegenen Télern [...]* den Vorteil mit sich bringen, dass ,,[...] prinzipiell jeder
die Moglichkeit [hat], Beratung in Anspruch zu nehmen.” (I 1, Abs. 22) ,,[...] in vielen Orten
gibt es keine Beratung bzw. darf man sich nicht beraten lassen, [...] also in vielen Orten [...]

da muss man schon ein Stiick fahren, wenn man Beratung will.* (I 3, Abs. 83)

Uberleitung zu einem personlichen Kontakt bzw. Kombination mit anderen Kontexten:
Wie Dbereits in vorhergehenden Kapiteln erwahnt, fiihrt der Kontakt via E-Mail nicht selten zu
einem personlichen Gesprach oder wird mit anderen Kontexten kombiniert angeboten. Durch

den niederschwelliger Zugang ergibt sich

44



., [...] ein guter Einstieg, also das E-Malil ist ein guter Anfang zur Kontaktaufnahme, um
einmal Uber Probleme nachzudenken, zu schreiben — der erste Schritt, Hilfe zu finden.
(13, Abs. 148)

.[...] es [ist] oft auch ein Vorlauf [...] zum personlichen Beratungsgeschehen. Das
heift, es stellt sich im Nachhinein manchmal heraus, dass es Uber den elektronischen
Weg hergeleitetes Kontaktaufnehmen, ein Schnuppern, ein erstes Unterbringen des
Themas ist und dass manchmal, aber nicht immer, daraus dann ein personliches

Beratungsgesprdch entsteht.“ (1 2, Abs. 30)

., Also vom Verlauf her ist es so, ich habe es ganz oft erlebt, dass jemand per E-Malil
Kontakt aufgenommen hat, was dann ein paar Mal hin und her gegangen ist, dann der
Kontakt Uber das Telefon gegangen ist, mit dem Angebot, sich telefonisch zu melden,
um einen Beratungstermin fest zu legen und dann personlich zu kommen — also der
Verlauf war ganz oft und sehr hilfreich und heilbringend im Endeffekt, weil ich dann
eine ganze Reihe von Patienten im personlichen Gesprach, in der personlichen
Beratung hatte, die dann auch schlussendlich therapeutisch weiter behandelt wurden,
bei einem guten Therapeuten, einer guten Therapeutin gelandet sind und ihren Weg
heraus gefunden haben.* (1 4, Abs. 48)

., Zur Unterbrechung, Nachbetreuung, Kontaktaufnahme sehr gut [...J, das mach ich
schon oft, aber als zusdtzlichen Aspekt [...] als Zusatz finde ich das sehr gut.” (I 5,
Abs. 142) ,,[...] ich finde das ist per E-Mail eine tolle Moglichkeit, [...] ich bin am
Telefon zeitlich schwer zu erreichen, ich sage [...]: ,Bitte schreiben Sie mir ein E-Mail

— Sie haben die Sicherheit, dass ich das am selben oder am ndchsten Tag lese. "

(15, Abs. 138)

Anonymitat: Anonymitat betrachten 1 1 (Abs. 22), 1 2 (Abs. 34), | 3 (Abs. 134), | 4 (Abs. 34)
sowie | 6 (Abs. 18) als Vorteil. 1 5 (Abs. 66) hingegen empfinden dies gleichzeitig als Vor-
sowie Nachteil, 1 7 (Abs. 161) als Nachteil. Wie die Auswertung zum Thema Datensicherheit
ergab, besteht allerdings nur in den Institutionen von I 1 (Abs. 98) und | 3 (Abs. 125)
vollkommene Anonymitat, da die Beratung Uber einen eigenen gesicherten Server (von
beranet) stattfindet und sich Klientinnen die Antworten auf ihre Anfragen nach erfolgter

Benutzerauthentifizierung (Benutzername, Kennwort) auf diesem abholen. Das bedeutet, dass
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Beraterinnen den Namen und die E-Mail-Adresse der Klientinnen nicht sehen kénnen (auRer,

diese Daten werden freiwillig angegeben).

,,Per E-Mail weil3 ich gar nicht, wie du aussiehst und du kannst dir einen Benutzernamen
zulegen und ich wei3 gar nicht, wie du wirklich heilt, also das ist eine besondere Form
der Niederschwelligkeit. “ (1 1, Abs. 22)

. [...] ich [kann] auf eine sehr anonyme Art und Weise Beziehung aufbauen [...] und dass
es nicht bedrohlich ist und dass es wenig beangstigend ist und dass sich Betroffene a
geschiitzt fiihlen. “ (1 4, Abs. 34)

Die Inanspruchnahme von Beratungsangeboten ist oft mit Angst verbunden, man kénnte ja
gesehen werden. Durch die grofe Anonymitat (Man muss sich nicht zeigen) sinkt die Hemm-
schwelle (1 6, Abs. 30; | 2, Abs. 34; | 3, Abs. 85).

,oleht mich jemand, wenn ich hierher komme? Jetzt werde ich sofort als
[Betroffener/Betroffene] ,identifiziert* — also die Phantasien sind hier ja sehr weit, wenn
ich mich an diese Stelle wende — das fallt hier alles weg, wenn ich per E-Mail mich

anonym auf diesem Wege einklicke und Fragen stelle. (1 2, Abs. 24)

., [...] wenn ich das Beratungszentrum [...] Mitten im Ort habe [...] sieht ja jeder, wo ich

rein gehe [...] Und man hat auch sicherlich mehr Angst, dass es sich herumspricht/...]
(13, Abs. 85)

Verschriften der Probleme: Von einigen Expertinnen wurde es als vorteilhaft empfunden,

dass manche Klientlnnen das Schreiben dem Sprechen vorziehen:

,,ES gibt halt Leute die viel lieber schreiben [...] und die eine irre Hemmschwelle haben,
personlich zu kommen und da bietet die Online-Beratung halt einen wesentlichen
Vorteil. “ (1 1, Abs. 37).

,, Wenn ich jemanden her nehme, der groRe Hemmung hat, anzurufen, dann find ich das
super — also wenn der sich dann per E-Mail melden kann.* (1 5, Abs. 46) ,,/...] sie
haben die Madglichkeit, etwas, dass sie mir personlich nicht so unbedingt erzahlen

mochten, vor ab schreiben und ich spreche es dann an.* (I 5, Abs. 140)
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Wie im Vorkapitel erwahnt, kann das Verschriften von Problemen diese strukturieren und
entlasten (I 4, Abs. 99; | 8, Abs. 76, | 2, Abs. 14, 1 3 Abs. 32):

,, Wie Sie so schon sagten, [geht es] oft auch nur darum, die Sache einmal nieder zu
schreiben, das hilft viel — nicht bei allen, selbstverstandlich, bei vielen reicht das nicht,
aber manchmal eben schon. “ (1 3, Abs. 32)

Distanz: Wie im Literaturteil der hier vorliegenden Arbeit erwahnt, schafft das Medium E-
Mail durch die Schrift Distanz zwischen dem Berater/der Beraterin und dem Klienten/der
Klientin. Dies nimmt einigen Klientinnen die Hemmung, sich an Beratungsinstitutionen zu
wenden (I 7, Abs. 28) bzw. erleichtert es solchen, ,,[...] die einfach diesen Schutz brauchen.*
(I 7, Abs. 28). Dem ist entgegen zu halten, dass Manner wider Erwarten auch per E-Mail
seltener Beratung in Anspruch nehmen als Frauen (vgl. Statistik Vorarlberg,
http://1420nline.at/ueber-uns/statistiken und Zenner et al. 2006, S. 4).

,,[Einen] Vorteil wirde ich darin sehen, dass es Distanz schafft, was sich mit der
Kommunikationsmoglichkeit zeigt, also dadurch, dass es nur geschrieben ist, dass alle
nonverbalen Geschichte — Mimik, Korperhaltung, Korpersprache — der Person nicht
dabei sind, das ist natirlich ein Vorteil — Kann auch ein Nachteil sein, aber ich wiirde
es eher als Vorteil sehen. “ (1 8, Abs. 20)

Kostenersparnis: | 6 (Abs. 18) nennt Kostenersparnis als Chance der E-Mail-Beratung, | 5
(Abs.2) spricht diesen Punkt zwar auch an, nennt ihn allerdings nicht explizit als Vorteil:
,,Also einerseits habe ich den Eindruck, es handelt sich um Klienten, die kein Geld haben, um

anrufen zu konnen.*

Asynchronitat: Dies wird von beinahe allen interviewten Personen als Vorteil gesehen (I 5,
Abs. 138; 1 1, Abs. 35; | 6, Abs.6; | 6, Abs. 36; | 2, Abs. 16; | 3, Abs. 105; 1 4, Abs. 103; 1 7,
Abs. 105; I 6, Abs. 50) — lediglich 1 8 mdchte Themen lieber ,,sofort” besprechen (I 8,

Abs. 88). I 3 und I 6 sehen darin Chancen sowie Grenzen:

,, Weil ich beantworte das naturlich dann, wenn ich Zeit dafir habe. Und den Raum
dafiir schaffe [ ...] aber es liegt in meiner Verantwortung, das sorgsam zu machen [...]

(1 4, Abs. 103)
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., Ich kann als Berater die Zeit nutzen — muss ich sogar, um unmissverstandlich und klar
und deutlich und so umfangreich wie mdglich — aber nicht zu umfangreich — zu
formulieren. * (1 3, Abs. 105)

, Also ich sehe darin einen grofien Vorteil, ich muss nicht sofort antworten, kann mir
die Antwort ruhig nochmals durch den Kopf gehen lassen, Mir meine Gedanken
machen. “ (1 7, Abs. 103) “/...] wenn ich spontan eine telefonische Anfrage kriege und
ich habe gerade keine Zeit dann sage ich auch: ,Bitte tiber E-Mail! “** (1 7, Abs.104).

»Ja, das ganz sicher, ohne Zweifel. Wobei es da auch darauf ankommt [...] E-Mail-

€ €

Beratung muss Regeln haben, sonst ist die Erwartungshaltung ,antworte mir sofort".
(16, Abs. 50)

Sonstiges:

, Also was ich noch nie erlebt habe ist, dass ich irgendwelche ,fakes* oder so ,Jux-

Anfragen * gekriegt hitte, vermutlich ist das Thema auch zu dramatisch.* (1 4, Abs. 38)

5.3.2. Der Reflexionsfordernde Aspekt der Schriftlichkeit

Wie bereits erwéhnt, nutzen manche Klientlnnen das E-Mail, um schwierige Situationen

verarbeiten zu kénnen. Folgende zwei Fragen sollten beantwortet werden: Sind Expertinnen

der Meinung, dass der Schreibprozess Klientinnen zur Reflexion anregt? Wird dieser Aspekt

in der E-Mail-Beratung bewusst genutzt?

,, Wenn man etwas niederschreibt, muss man sich ja schon Gedanken machen, also ich
glaube, das bringt sehr viel. Bei vielen geht es nur um den Prozess, viele kbnnten es nur
niederschreiben und gleich im Papierkorb werfen [...] Also bei vielen glaube ich ist das

wurscht, ob ich es lese oder nicht. Also nicht bei allen, aber bei vielen sicher. [...] “ (15,

Abs. 53)

»[...] dem ist nicht zu widersprechen, also es ist klar, wenn ich etwas verschriftete,
dann ist es in einer ganz anderen Art und Weise prasent, es scheint durch die
Schriftlichkeit, die Strukturierung schon anders auf, also das Problem ist beim Klienten
gedanklich schon wahrnehmbar, greifbarer als wenn es nur gedanklich besteht. [...]
weil es formuliert ist [...]“ (I 2, Abs. 34) ,,Ja, ich denke, dass es Klientinnen bereits

nutzen, dadurch, dass sie lhre Probleme verschriften und strukturieren, bei konkreten
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Fragen, [...] miisste man sich die Frage stellen, zu welchem Zwecke man diese stellt,

was dies fiir Fragen sind, mit welchen Ziel. “ (1 2, Abs. 38)

., Schreiben ist bereits ein therapeutischer Prozess [und] kann zur Reflexion anregen
[...] also das unterstiitzt. Bewusst nutze ich es nicht, aber die Klienten nutzen es sicher
unbewusst. “ (1 3, Abs. 105)

,Also Essstorungen sind ja Strukturerkrankungen, [was] im Allgemeinen auch bei
Alkoholmissbrauch und Drogengeschichten d&hnlich ist, und deshalb ist es oft etwas
Grundlegendes, das ich anbiete, eine Hilfe des E-Mails, um Ordnung reinzukriegen.
(14, Abs. 97)

., [...] das hilft ihnen dann schon sehr, weil sie haben die Mdglichkeit, etwas, dass Sie
mir personlich nicht so unbedingt erzdhlen mochten vor ab zu schreiben und ich
sprech's dann an.“ (15, Abs. 140)

,,Dass man das liest, noch einmal liest, verbessert [...] also insofern ja.“ (I 6, Abs. 48 — der
Aspekt flihrt nach | 6 zu einer Reflexion, der — wie beim Brief — automatisch in Gang gesetzt
wird).

., Ganz sicher, es sind sicher ganz viele Reflexionsprozesse drinnen, wie beim Tagebuch,
vielen Klienten kommt es auch beim Reden, so ist es sicher auch beim Schreiben, ganz
sicher.” (1 7, Abs. 113) ,,Ich habe zum Beispiel bei Supervisionen Anfragen, die sehr
weit weg sind, und da muss ich viel per E-Mail im Vorfeld abklaren. Ein Vorteil ist,
dass man [durch das Schreiben] strukturiert.” (17, Abs. 80)

., Ein anderer Vorteil ist auch, dass ich meine Gedanken ordnen muss.“ (1 8, Abs. 20)
., Genau, das war das, was ich bei Vorteile gemeint habe. Alleine dadurch, dass man
was schreibt, muss man das Ganze ja auch schon ordnen und strukturieren.*
(1 8. Abs. 82) ,,/...] Es gibt ja auch in der Therapie Aufgaben, wo die Klienten etwas

schreiben miissen, genau mit dem Ziel. " (1 8, Abs. 84)
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5.3.3. Grenzen der E-Mail-Beratung

Der E-Mail-Beratung sind laut Literatur sowie laut einiger Expertinnen thematische Grenzen
gesetzt: ,,Es eignet sich gut fiir kurzfristige Sachen, [fiir] langfristige ist es unmdglich® (I 3,
Abs. 99) ,,Das ist ja bekannt, dass es nicht geeignet ist fur akute Krisenintervention [...]
wegen der zeitlichen Versetzung.” (I 1, Abs. 28) ,,[...] Kldrung, wie ich schon vorhin gesagt
habe, Informationsgabe und Klarung, das ist per E-Mail mdglich, aber andere Formen der
Beratung — das ist ja auch illegal, [...] das macht wenig Sinn.“ (I 2, Abs. 28) | 2 flihrt weiter
aus, dass Vorsicht geboten sei

[...] einzusteigen auf den elektronischem Weg auf innerpsychische und psycho-
dynamische oder beziehungsdynamische Ebenen sind meines Erachtens sehr schwierig

zu bearbeiten und haben meines Erachtens auch keinen Platz.* (1 2, Abs. 26)

Nonverbale Kommunikation: | 8 hat das Fehlen nonverbaler Aspekte bereits bei der Frage
beziiglich Chancen angesprochen, betrachtete diesen Aspekt aufgrund seiner enthemmenden
Wirkung als Vorteil (s. 0). Im Zusammenhang mit langerfristigen Interventionen und der

Kommunikation betrachtete sie dies — wie die Ubrigen Interviewpartnerinnen — als Grenze:

., Wie reagiert die Klientin auf das was ich sage? Wie reagiere ich auf die Klientin? Wie
sind Mimik und Kérperhaltung? Da fehlt mir ein wesentlicher Zusammenhang, da geht

ein wesentlicher Teil der Information verloren. “ (1 8, Abs. 20)

., Ein Nachteil ist [...] dass mir die Interaktion einfach fehlt, also wenn ich dir etwas
sage dann sehe ich, wie du reagierst, ich sehe die Mimik, die Gestik, ich sehe, wie du
reagierst [...] wenn ich das abschicke, dann ist das schwarz auf wei3 und ich kann nicht
sehen, wie der, der das liest, damit umgeht — deshalb ist da Vorsicht geboten, gerade
mit Ironie und sarkastischen Ausdriicken, die im Face-to-Face eine auflockernde
Wirkung haben. (1 1, Abs. 28)

.[...] wenn ich jemanden Face-to-Face haben, dann ist das sozusagen ein
Kommunikationsplus [...] also die Sprechakte fliissig abwechseln, das ist etwas

anderes, wie wenn ich den Text vor mir habe und Kollegen fragen kann [...]*“

(12, Abs. 42).
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.. [...] auch eine weiterfiihrende Beratung machen wir lieber Face-to-Face, weil es per E-

Mail  [aufgrund der fehlenden nonverbalen Aspekte] einfach schwierig ist.
(13, Abs. 91)

., Es ist natiirlich fiir [ ...] Kurz-Therapie und Interventionen im Beratungskontext schwierig,
aus folgendem Grund [...]. In meiner Arbeit ist es so wichtig, dass ich ja auch auf den
Kdérper achte, wahrend des Gesprachs auf die Mimik, auf die Gestik, [die Stimme] — da
wiirde einfach ein wichtiger Bereich [...] fehlen.” (17, Abs. 28)

I 5 schildert, dass sie per E-Mail viel nicht beobachten kann, was sie sonst tber den Klang der

Stimme und die Betonung erfahrt — beispielsweise wenn Klientlnnen

,,[...] sehr viel verleugnen, oder verharmlosen — man merkt dann einfach: okay, er sagt es
geht ihm gut, aber am Klang der Stimme merkt man, dass es ganz anders ist, was beim E-
Mail verloren geht — per E-Mail kann ich wirklich nur damit arbeiten, was der Patient mir
sagt.” (1 5, Abs. 70) “Es gehen meiner Meinung nach so viel Informationen verloren, wie
zum Beispiel das Alter, ich weil? zum Beispiel nicht handelt es sich um eine 30jahrige Frau

oder um eine 60jahrige, das ist dann eine andere Ausgangssituation. “ (1 5, Abs. 20)

I 6 beschreibt es ahnlich wie | 5, ist allerdings der Meinung, dass man auch im Face-to-Face-
Kontakt lediglich mit den Informationen arbeiten koénne, die Klientinnen den Beraterlnnen
prasentieren (I 6, Abs. 34).

Fehlender personlicher Kontakt: Dieser Aspekt h&ngt mit dem zuvor bzw. im Anschluss
genannten zusammen — es ist schwieriger, Klientinnen und Beratungssituationen einzuschéatzen,
Ubertragungs- und Gegeniibertragungsprozesse konnen beispielsweise nicht genutzt werden (I 3,
Abs. 51). AuBerdem konnen Klientlnnen ihre Emotionen im Face-to-Face-Kontext gemeinsam
mit der Beraterln ,,[...] durchleben, da ist sie dann traurig. Und kann das auch ausleben.” (I 7,
Abs. 109) — die ist durch die Distanz via E-Mail nicht mdglich.

,,Nachteile liegen bei uns da, dass es zu keinem personlichen Kontakt kommt und dass
dadurch viele Kommunikationswege geschlossen werden. (I 2, Abs. 26). ,,Im direkten
Setting im Face-to-Face ist klar, [...] dass es viel mehr Moglichkeiten gibt, die Beratung
auch zu gestalten, im Raum-Sinn, [...] es ist die Person direkt gegeniiber es gibt vielmehr
Angebote, um Sachverhalte zu erfassen und drauf einzugehen und es ist auch erlaubt und
sinnvoller auf mehreren Ebenen darauf einzugehen als eben auf dem Kanal, der sich Gber
das Schriftliche gestaltet [...] “ (1 2, Abs. 44).
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Einschatzung: Da durch die beiden vorher genannten Aspekte Information verloren gehen,
ist die Einschatzung der Klientinnen sowie der Situation erschwert (I 7, Abs. 42). Fir | 5
sind Uber E-Mail geschilderte selbstgestellte Diagnosen von Patienten schwierig zu
beurteilen, da sie diese im personlichen Kontakt besser tiberpriifen kann. ,,[...] Dann siehst
du den Patienten und merkst der hat ganz etwas anderes.” (I 5, Abs. 12) Auch I 3 nennt die
Uberpriifung von per E-Mail geschilderten Situationen und selbstgestellten Diagnosen als
Grenze — sowie auch die Erwartung einer Ferndiagnose von Klientlnnen (I 3, Abs. 32).

,Also wenn jemand fragt: ,woran erkenne ich ein Burn-Out?’, dann wdre es tiiber-
trieben, an einen Therapeuten zu verweisen, aber wenn mir jemand schildert, dass er
am Leben keine Freude mehr hat, nicht mehr schlafen kann oder zum Beispiel keinen
Appetit mehr hat und dhnliches, dann deute ich das schon an, also im Sinne von: ,Es
konnte sich um Symptome handeln. * — Naturlich kann ich keine Ferndiagnose stellen,
das sage ich nattrlich auch dazu, aber eben ich sage, es kdnnte eben sinnvoll sein, sich

an einen Arzt zu wenden, der kann das sicherlich besser feststellen.* (1 3, Abs. 32)

Asynchronitat: Dieser als Chance betrachtete Aspekt, begrenzt auch gleichzeitig die
Mdoglichkeiten des E-Mails: ,,Wenn jemand sehr langsam schreibt kann da auch viel
Information verloren gehen, die ich personlich schneller bekommen wiirde.” (I 5, Abs. 66)
»[--.] bei komplexen Themen wird es einfach schwierig, wenn ich da immer nachfragen
muss.” (I 3, Abs. 93). Auch I 8 (Abs. 88) mochte wichtige Themen lieber ,,sofort™ geklart
haben, | 6 weist darauf hin, dass E-Mail-Beratung Regeln benétigt, ,,[...] sonst ist die
Erwartungshaltung: ,Antworte mir sofort! **“ (I 6, Abs. 50).

Anonymitat: Auch wenn diese in der Literatur und von vielen Expertinnen als Vorteil
bezeichnet wird, sehen I 5 und I 7 einen deutlichen Nachteil in Bezug auf ,[...] eine
Ankiindigung von einem Selbstmord.” (I 5, Abs. 66; | 7, Abs., 161)

Beziehung: Der Aspekt der Beziehung ist sowohl fiir Psychotherapie- als auch Beratungs-
ansétze von Bedeutung. Fir 1 7 ist es fraglich, ob diese tiber E-Mail in einem ausreichenden
Mal} entstehen kann (I 7, Abs. 30). I 6 sieht denselben Aspekt allerdings sowohl als Grenze
als auch (aufgrund der hemmenden Wirkung) als Chance (I 6, Abs. 26).

Sonstiges: 1 1 und | 4 sprechen aulRerdem den hohen zeitlichen Aufwand an, der mit E-Mail-
Beratung verbunden ist. | 4 pladiert fir Uberlegungen, wie E-Mail-Beratung zukiinftig

finanziert werden kann (Abs. 207), I 1 meint dazu:
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,,Das hdtte ich mir nie gedacht, wie viel Zeit das in Anspruch nimmt. Also wenn ich an
den Inhalt denke, [...] was inhaltlich passiert in einer Face-to-Face-Beratung in 45/ 50
Minuten, da brauche ich bei der Online-Beratung 5/6 Stunden, weil die Kommunikation
wesentlich langsamer ist und du musst lesen, Uberlegst viel langer und schreibst zuriick

und kannst nie den Umfang reinpacken, wie bei Face-to-Face-Beratung. “ (1 1, Abs. 35)

I 1 nennt aulRerdem eine Grenze der Niederschwelligkeit — ndmlich wenn Anfragen aus dem

Ausland versandt werden:

[ ...] Wenn wir aus Deutschland Anfragen bekommen wird es schwierig, wegen den
rechtlichen Geschichten, da verweisen wir dann immer an Stellen in Deutschland, weil
da werden wir uns nicht in deutsche Gesetze einlesen [...] aber das zeigt einfach: [...]
da wird [ein Thema] gegoogelt und dann nehmen wir halt das erste — wurscht, ob das in
Deutschland oder Osterreich ist — /...] wenn es nicht um Rechtliches geht, ist es ja

wurscht, psychosoziale Beratung ist ja iiberall gleich.“ (1 1, Abs. 26)

I 6 meint auBerdem, KlientInnen ,,[...] brauchen nichts selber verarbeiten, alles wird durch die
Maschine verarbeitet. (I 6, Abs. 20) Er ist auBerdem der Ansicht, dass durch die nonverbale
Kommunikation, die ,,[...] Leute in einer Art Informations-Inkontinenz gebracht werden [...]“
(I 6, Abs. 20). I 5 nennt, dass der Erfolg der E-Mail-Beratung davon abhingig ist, wie ,,fit"
jemand mit dem Internet ist (Abs. 66) und ist auBerdem der Ansicht, dass Erwartungen an die
Beratung aus oben erwahnten Griinden im personlichen Gesprach leichter zu kléren sind, als
per E-Mail (1 5, Abs. 100). | 7 ist ahnlicher Ansicht:

.[...] es gibt offizielle Anfragen, und dahinter verbirgt sich oft auch ein inoffizieller
Auftrag. Also manchmal fragt wer nach etwas und meint eigentlich etwas anderes und
das ist dann immer wichtig fir mich im Gesprach zu Uberprifen: Was will der denn
wirklich? Weil der weil3 es oft selber nicht, und das stellt sich oft erst nach manchmal 3,

4, 5 Sitzungen heraus. [...] Da muss man lange daran arbeiten, bis man [das]

herausfindet [...] “ (1 7, Abs. 42).

I 5 schildert aber auch eine Art des Missbrauchs, die von keinem/keiner der anderen

Expertlnnen genannt und auch in der Literatur sowie in anderen Studien nicht erwéhnt wird:

,»Ich habe das Gefuhl, dass per E-Mail sehr viel festgehalten wird. [...] zum Beispiel

Scheidungsgeschichten: Frau schreibt: ,Dem Kind geht es so schlecht, wegen dem
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Vater, blablabla. * Dann findest du den Brief beim Anwalt, [...] wie die Kommunikation
mit der Mutter ist. [...] Dass das wirklich festgehalten wird, [...] ich finde das dann oft
wirklich missbraucht.” (1 5, Abs. 78) ,,[...] dass man das so fur die eigenen
Geschichten [missbraucht], die dann vor Gericht wichtig sind, dass man das dann in

diese Richtung manipulieren kann.* (1 5, Abs. 80)
5.3.4. Umgang mit den Grenzen der Kommunikation

Grenzen in der Kommunikation (beispielsweise Missverstandnisse, Unklarheiten,
Fehlinterpretation etc.) ergeben sich u. a. aus dem Fehlen der nonverbalen Aspekte und der
Asynchronitidt. Dieser Code behandelt den Umgang mit dieser Grenze. Einige der
Expertinnen weisen darauf hin, dass es nicht nur per E-Mail zu Kommunikations-

schwierigkeiten kommt:

., Es kann natiirlich auch im Face-to-Face-Kontakt zu Missverstandnissen kommen,
Missverstandnisse sind ja nichts schlimmes, das gehort ja dazu, nur wichtig — gerade
weil man das elektronischen Medium dazwischen hat und gleichzeitig ist vieles auch
wieder sehr direkt — ist, dass man mit wachsamen Auge darauf schaut, kdnnte es jetzt
sein, dass Missverstindnisse gegeben sind und die Sache jetzt diskrepant wird?“

(12, Abs. 56).

,,Das mit den Missverstindnissen ist ein interessanter Aspekt, ich hatte es nicht als
,Missverstdndnis * gesehen, sondern nur, dass mir ein Teil der Information fehlt [...] ich
formuliere es anders: Ich denke [...] man ist leichter verfiihrt, in nur eine Richtung zu
denken, weil ein wichtiger Teil der Information fehlt, aber ob das jetzt ein
,Missverstindnis “ ist — es ist eben leichter, mich auf eine Hypothese oder auf eine
Féhrte zu schlagen [...] “ (18, Abs. 33). ,,/...] Das liegt eben in der Kommunikation. Es
kommt immer zu Missverstandnissen, auch in Face-to-Face, das lasst sich nicht
vermeiden. Die Frage ist nur, was man dann damit tut. Es geht nicht darum,

Missverstdndnisse zu vermeiden. ““ (1 8, Abs. 48)

I 3 und I 6 teilen die oben erwdhnten Meinungen: ,,Missverstdndnisse [kann] es {iberall
geben [...]“ (I 3, Abs. 51), ,,[...] sie sind nur per E-Mail schwerer aufzukléren [...]“ (I 3,
Abs. 55). ,,Also ich glaub, dass das dauernd passiert. (I 6, Abs. 32)
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Die Formulierung: Aus den im vorigen Kapitel erwahnten Grenzen der nonverbalen
Kommunikation ergibt sich ein ,,sorgfaltiger Umgang* (I 2, Abs. 56) mit dem Geschrieben
bzw. eine Sensibilitat fir das Verfassen einer Antwort — ,,dass man einfach vorsichtiger ist,
was man schreibt.” (I 1, Abs. 55)

., [...] ich bin ja nicht da und ich weifs nicht, was die Antwort mit ihm macht, also was
die Antwort auslost, [...] mit Formulieren muss ich ganz, ganz vorsichtig sein. (I 3,
Abs. 55) ,,/...] als E-Mail-Beraterin muss ich auch genau wissen, was ich schreibe. Also
ich muss grundlich Uberlegen, grundlicher wie im Face-to-Face[-Kontext].“ (I 3,
Abs. 51) ,./[...] ich muss so antworten, dass es nicht zu Missverstindnisse kommen
kann.* (1 3, Abs. 63) ,,Indem ich auf meine Sprache achte, also wie ich das Mail
schreibe.” (I 3, Abs. 67). “[...] ich muss mich [...] anpassen, an die Sprache von
Klienten.” (1 3, Abs. 105)

,,Da gibt es dann schon besondere Faust-Regeln: kurze Siitze, einfache Worte, [...] ich
versuche mich wirklich auch auf die Sprache des Schreibers einzulassen.” (I 4,
Abs. 66). ,,/...] Ich verwende keine besonders verschachtelten Satze oder komplizierte
Worter, Fachtermini — ich versuche mich eben anzupassen /...]“ (I 4, Abs. 68). ,,/...]
keine Schachtelsatze, keine Fachausdriicke, nichts Hochtrabendes; wenn jetzt zum
Beispiel jemand schildert in einem schlechten, dramatischen Zustand zu sein, ist es
auch wichtig zu sagen, welche Mdglichkeiten es gibt, dass ein stationarer Aufenthalt
sinnvoll sein kann — wenn ich aber schreibe: ,Gehen Sie sofort in die Klinik! ‘ — das geht
nicht!* (1 4, Abs. 70) ,, Oder wenn es jemand bagatellisiert: ,Es ist ja nicht so
schlimm!’, dann ist es auch wichtig, auf die Tragweite des Problems zu verweisen, dann
aber immer den Sack, den man aufmacht, wieder zuzumachen, dass es heilsam ist, dass
es Hilfe gibt.“ (1 4, Abs. 74)

. [...] [einfachere] Sprache, nicht so reichhaltig, nicht so mehrdeutig, es kann nicht so
sein wie bei einer Gegenlber-Sprache, das ist ja ganz logisch, wenn wir gegentber-
sitzen, dann kann ich viel mehr Mehrdeutigkeit hineinbringen, weil ich sofort merke:
, Versteht sie das? Versteht sie das nicht?“ [...] “ (1 6, Abs. 36).

,Also ich denke durch Formulierungen ,,[...] konnen Missverstindnisse verhindert

werden [...] “ (15, Abs. 59).
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Das Vier-Augen-Konzept: In den Institutionen von |1 1 (Abs. 43), | 3 (Abs. 57) und | 4
(Abs. 60) kommt/kam das 4-Augen-Konzept zum Einsatz, ,,[...] nicht prinzipiell [...],
sondern nur bei Unsicherheiten.* (I 3, Abs. 57).

,Also wir haben das [...] nicht prinzipiell, sondern nur wenn sich [...] der oder die
Berater/-in, der oder die die Antwort geschrieben hat, [...] sich nicht sicher ist, dann
holen wir uns jemanden dazu, der das noch liest. [...] es gibt Einrichtungen, die haben

das 4-Augen-Prinzip prinzipiell, bei jeder Anfrage.“ (1 1, Abs. 43)

o [...] das Sorghafte [ist] einfach etwas ganz Wichtiges und wir haben das so
eingerichtet gehabt, dass eher schwierige E-Mail, die hab ich von einer Kollegin, einer

anderen Therapeutin gegenlesen lassen, um mich abzusichern.* (1 4, Abs., 60)

Nachfragen: Bei Unklarheiten sollte auf jeden Fall riickgefragt werden, was der Klient/die
Klientin tatsachlich meint bzw. winscht (I 3, Abs. 67; I 5, Abs, 104; | 6, Abs. 36; | 8,
Abs. 59; 1 4, Abs. 93).

“[...] Bei den meisten E-Mail-Anfragen muss ich nachfragen, entweder weil ich es
konkretisieren will oder weil ich es eingrenzen will — oder weil es nicht klar ist. Also
wenn jemand zwei Seiten schreibt und vom 100ste zum 1000ste geht, dann frag ich
zuerst, auf was konzentrieren wir uns in der Beratung als erstes, ich kann nicht von A-Z
alles abarbeiten. “ (1 1, Abs. 59)

., [...] man kann ja direkt riickfragen in dem Sinne: , Was haben Sie gemeint? * oder auch
im Sinne der erweiterten Paraphrase, dass man sagt: ,Ich verstehe Sie so und so, liege
ich richtig? ‘. Natiirlich ist es notwendig — in einer anderen Form, aber nicht komplett
anders wie im Face-to-Face-Setting — immer auch den Rapport, sozusagen, zu halten,
vor allem, weil der Gesprachsverlauf asynchron ist, um das Ganze immer wieder

herzustellen: ,Um was geht es uns eigentlich? *** (1 2, Abs. 58).

Weiterfiihrung der Beratung im Face-to-Face-Kontext: Wie bereits erwahnt, kommt diese

Option bei komplexen Themen zum Einsatz (s. 0.):

., Also es gibt durchaus Anfragen, die sind [...] umfassend und dem Anschein nach auch
zur  Zufriedenheit erledigt; aber es gibt auch natirlich  héaufigere

Frage-Antwort-/Antwort-Frage-Geschehnisse. Also unsere Maxime ist, wenn die Dinge
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sich ausufernd darstellen oder darstellen wirden, wir demjenigen die Begrenztheit
darstellen — des Mediums und dem, was es beinhaltet — und [...] sagen, dass das, wo wir
gerade sind, offensichtlich nicht zur Zufriedenheit geldst werden kann und wir nicht
weiterkommen — und dann bieten wir an, persénlich zu einem Gesprach zu kommen, um
ihm Tipps zu geben und Mdglichkeiten zu geben, die ein personliches Setting eher
zulassen. * (1 2, Abs. 56)

Sonstiges:
,Ich habe [...] mehr Zeit zum Uberlegen [...], die sollte ich nutzen.* (1 3, Abs., 55)

. [...] dass ich [das E-Mail] auch mit meiner Telefonnummer versehe, dass ich auch
Hilfe anbiete, damit schaff ich dann am Ende wieder Sicherheit.* (1 4, Abs. 76)

,,Bei E-Mails nehme ich die Auftrage so wie sie sind, weil man die Leute relativ leicht
verschrecken kann.* (I 6, Abs. 32) ,,Man kann missverstanden werden, man kann unter
Anfiihrungszeichen ,belogen ‘ werden. (1 6, Abs. 34) ,,/...] ich beanspruche das ja gar
nicht, ob das stimmt oder nicht, sondern ich wiirde die Moglichkeiten erweitern: ,Falls

das stimmt was du sagst, was brduchtest du dann? *** (1 6, Abs., 36).

5.4. Diskussion des Kontaktformulars

5.4.1. Bewertung des Kontaktformulars:

Die Beurteilung war groftenteils positiv (I 3, Abs. 118; | 6, Abs. 56; 1 7, Abs. 62): ,,Das ist
ein sehr gutes Formular. Mir wiirde nichts einfallen, was ich verbessern konnte.” (I 8,
Abs. 74) ,[...] finde ich die Fragen gut.“ (I 1, Abs. 73) ,,Die Lénge passt — nur eben die
Kastln téte ich ein bisschen grofer machen.” (I 5, Abs. 163). ,,Sinnvoll, aber ich wiirde die
Fragen ecinfacher gestalten. (I 4, Abs. 130) ,,Ich tdte mir iiberlegen, ob ich auf so ein
Kontaktformular nicht auch die Regeln rauf tue, fur die E-Mail-Beratung.” (I 6, Abs. 64)

Uber die Frage, inwieweit ein solches Formular hilfreich oder abschreckend sein kann,

herrscht geteilte Meinung:

., Also ich glaube, dass es grofitenteils die Leute abschrecken wiirde.” (1 4, Abs. 93).

57



,,Nein, mich tdte es nicht abschrecken, es konnte auch hilfreich sein. Ich kann mir das
gut vorstellen, dass es eine Erleichterung ist, wenn da konkrete Fragen da sind, die ich

beantworten muss. “ (1 1, Abs. 77)

,,50 sinnvoll die Fragen auch sind, wenn ich mich in die Lage eines Ratsuchenden
hineinversetze, der mit einem mehr oder weniger brennenden Problem beschaftigt ist,
der sich entscheidet: ,Ich schreibe da jetzt hin!‘ und wenn dann als erstes [...] eine so
geraffte Struktur [...] [erscheint] und — das ist schon meine Bewertung — wo ich
sozusagen burokratisch erfasst werde, dann hat das Ganze einen nicht abschreckenden,
aber bremsenden Charakter.” (1 2, Abs. 68) ,,Das sehe ich als unnétige Hiirde. "
(12, Abs. 80)

., Es sind ja Fragen, die man im Face-to-Face auch stellt. Das sind ja Zielfragen.“
(18, Abs. 66) ,, Also es ist an sich sinnvoll. Ich glaube nur, dass es schwierig sein kann,
diese schriftlich zu stellen, weil [...] wenn sich jemand in einer akuten Krise befindet,
wird er jetzt nicht in drei Satzen beantworten kdénnen, was sein Problem ist — der wird
einfach nur sagen: ,Mir geht es beschissen!** (1 8, Abs. 64). ,,Es ist einfach schwierig,
deshalb fragt man im Face-to-Face Kontext auch langsam und vorsichtig nach.
Manchmal muss man die Klienten auch einfach nur jammern lassen [...] und kleine
Zwischenfragen stellen. Ich glaube, dass die Frage ,Beschreiben Sie das Problem fiir

viele in einer Krise schwierig zu beantworten ist.** (1 8, Abs.66)
I 4 (Abs. 75) und 1 7 (Abs. 93) zeigen sich von einzelnen Fragen begeistert:

, Also wichtig finde ich [...] den ersten Komplex: ,Was ist das Problem iiberhaupt? “
Und das System abfragen. Was ich auch frage, sind die Ressourcen, die Ressourcen-

Systeme®. Und eben was will er erreichen, mit der Beratung. “ (I 7, Abs. 75)

,,Die erste Frage finde ich ziemlich gut!* (1 4, Abs. 106) ,, Aber die erste Frage, die
konnen Sie ruhig auf die Homepage stellen.” (1 4, Abs. 132) , Ich glaube, mit den
ndchsten zwei Fragen, da steigen die Leute aus.” (1 4, Abs. 108) “Wenn man des
therapeutisch betrachtet hat es natiirlich etwas, also im Sinne von ,Hilfe zur

Selbsthilfe, weil da findet der Klient unter Umstanden heraus, was er von lhnen will,

3 Anm.: Im Kontaktformular nicht enthalten.



also ich finde es total spannend!* (1 4, Abs. 114). ,,/...] aber am Anfang wére es fast zu
viel, aber trotzdem hilfreich — also das gehort diskutiert, das gehdrt beforscht.”
(1 4, Abs. 116)

5.4.2. Einsatzmoéglichkeiten des Kontaktformulars

Kontextfrage: | 6 sowie | 3 sind der Meinung, dass der Einsatz kontextabhéngig sei
(I 6, Abs. 68): ,,Man musste sich Uberlegen, fur welchen Kontext so ein Fragebogen oder
Formular [geeignet ist. Es] muss das Ziel der Beratung unterstiitzen.* (I 3, Abs. 110) ,,Ich glaube,
es kommt auch auf den Kontext [...] an. In einer Beratungsstelle halte ich das fir hochst sinnvoll,
also eine Stelle mit einer ganz breiten Offnung.* (I 6, Abs. 68) ,,Bei [...] Einrichtungen, die [...]
auch langere Beratungsgesprache anbieten — die Fragen sind ja auch sinnvoll fur Face-to-Face.* (I
3, Abs. 110)

Missverstandnisse vorbeugen: ,,Grundsétzlich kann ich mir vorstellen, dass [man] so Miss-
verstandnisse vermeiden kann, weil ja auch per E-Mail im Kopf unten die Telefonnummer ist*. (I
5, Abs. 126)

Zur gezielten Reflexion/um Struktur zu schaffen:

., Es ist sehr gut, weil es die Leute halt strukturiert. Die Fragen sind sehr zielorientiert, sehr
gut. Sehr leitend auch. Sie schaffen auch eine Struktur. (1 8, 76) ,, Es gibt ja auch in der
Therapie Aufgaben, wo die Klienten was schreiben mussen, genau mit dem Ziel, das finde
ich gut.” (1 8, Abs. 84)

., Grundsdtzlich glaube ich schon, weil es die Leute dazu einstimmt zu sagen, was ich will.
Es fahrt zu einem selbstreflexiven Vorgang. Das zweite ist, es fihrt zu einer Moglichkeit,
implizite Regeln einzufiihren. “ (1 6, Abs. 54)

,So als Unterstiitzung fiir den Rat- und Hilfesuchenden [...] dann ist er schon gleich
fokussierter [...] “ (1 4, Abs. 138) ,, Wenn man des therapeutisch betrachtet hat es natirlich
etwas, also im Sinne von ,Hilfe zur Selbsthilfe, weil da findet der Klient unter Umstinden
heraus, was er von Ihnen will [...] “ (1 4, Abs. 114).

4 Anm.: Ist nicht der Fall, wére aber ein Verbesserungsvorschlag fur das vorliegende Kontaktformular.
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Einzelne Fragen: 1 4 und | 7 haben einzelne Fragen als gut empfunden, insofern stellt sich der
Gedanke, nicht alle, sondern lediglich ein paar der Fragen zu stellen. ,,[...] wiirde ich die Fragen
vereinzelt stellen. [...] wiirde nicht alle stellen [...] nicht alle auf einmal [...] und nicht sofort.* (I
3, Abs. 116) ,,Aber die erste Frage, die konnen Sie ruhig auf die Homepage stellen.” (I 4, Abs.
132)

Verwendung des Formulars als Leitfaden: Einigen der Expertinnen erschien es als sinnvoll,
das Kontaktformular als Leitfaden zu verwenden, statt Klientlnnen zwingend das gesamte

Formular ausfiillen zu lassen:

»Als Leitfaden fiir den Hinterkopf [finde ich das Formular] gut!* (Il 3, Abs. 118). ,,Also
wenn es dann angebracht ist, wiirde ich Fragen vereinzelt stellen.“ (1 3, Abs. 116) ,, Aber
man darf diese nicht stur runterbeten, also die sollten mehr im Hinterkopf bleiben und bei
Bedarf gefragt werden [ ...]. Also man sollte sie aber variieren kénnen. [...] Wenn man sich

zu sehr an Leitfdden lehnt, geht Authentizitdt verloren [...] “ (1 3, Abs. 75).

,,Noch eine Idee die ich dazu habe: also dieses Ding, das Sie da erarbeitet haben, dass die
Fragen gut sind und dass diese sehr wohl in den Beratungsprozess einflielen kénnen, aber
mehr als Leitfaden — oder als Mdglichkeit, also nicht dass es stur verwendet wird, sondern
dass das, was sie sich hier Uberlegt haben, die Haltung der Beratung und dem Prozess der

E-Mail-Beratung stiitzen und unterstiitzen sollte. “ (1 2, Abs. 70)

. [...] wenn ich die Erfahrung mache, als Beraterin als Berater, und man merkt, er hat ein
Anliegen, aber er kommt nicht ‘riiber damit, dann kann man in seiner professionellen Rolle
als Berater/als Beraterin je nach Anlassfall den Leitfaden verwenden, aber ich wirde es
nicht allgemein als Raster verwenden und somit von vornherein zwischen das Anliegen, den
Klienten/die Klientin und den Berater stellen. (1 2, Abs. 78)

Optional: Eine Mdglichkeit des Einsatzes wére, die Fragen den Klientlnnen optional anzubieten:
,Optional konnte man das machen.” (I 1, Abs. 71) ,,Das tite ich auf jeden Fall so machen, wer

nicht will, der muss halt nicht.*“ (I 1, Abs. 79)

,,Soll heifSen, dass sie dem Ratsuchenden das anbietet und nicht aufdriickt.” (1 2, Abs. 72)
., [...] wenn man auf die Homepage geht, dann etwas Grundsdtzliches kommt und dass da
dann diese Fragen als Leitfaden zu finden sind, also als Hinweis oder Anleitung oder erste
Hilfestellung: ,Was formuliere ich wie und zu welchen Ziel? * Dass da dann schon Fragen

geklart sind, fir den Klienten, aber ich wiirde es nicht verpflichtend machen und es auch
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nicht so verwerten, dass man, wenn eine Anfrage kommt, dann ein E-Mail mit den Fragen

schickt und sagt: ,So, das sind unsere Geschdftsbedingungen! * (1 2, Abs. 74).

,Ich kann die Fragen auch auf die Homepage tun, als Leitfaden, Hilfe, Anregung fiir
Klienten, die nicht wissen, wie sie schreiben sollen. Aber einfacher formulieren. Und nicht
verpflichtend. “ (1 3, Abs. 118)

Am Beginn: Fiir einige Expertlnnen gestaltet sich der Einsatz am Anfang als sinnvoll: ,,[...] Wenn
dann am Anfang!“ (I 1, Abs. 81; I 5, Abs. 115; I 8, Abs. 80) ,,Damit man gleich eine Leitlinie
hat.“ (I 8, 80) ,,[...] wenn ich so einen Fragebogen habe, dann auf jeden Fall am Beginn!“ (I 3,
Abs. 118).

5.4.3. Verbesserungsvorschlige

Wie bereits erwéhnt, waren einige der Expertinnen der Ansicht, die Fragen sollten einfacher
formuliert (1 4, Abs. 130) werden bzw. optional zum Einsatz kommen, oder aber es sollten nur
einzelne Fragen (vor allem Frage 1) gestellt werden (I 4, Abs. 132; | 5, Abs. 161): ,,Unterteilt
macht das Sinn, am Anfang tate ich nur wie gesagt: Name, E-Mail-Adresse und dann eben Frage
1. (I 4, Abs. 140). 1 4 wiirde die erste Frage einsetzen, damit der Klient/die Klientin sein/ihr
Problem ,,exploriert™ (I 4, Abs. 118).

., [...] Und wenn er dann sein Problem exploriert hat, dann wirde ich bei der nachsten die
Frage 3 hineinnehmen: ,Wie soll Beratung Sie dabei unterstiitzen? ‘* (1 4, Abs. 120). ,,Und
als néchstes kommt dann: ,Welches Ergebnis wiinschen Sie sich am Ende? Was ist Ihr Ziel? *
[...]“ (14, Abs. 122). ,, Also die erste Frage: ,Wie kann Beratung Sie dabei unterstiitzen? * —

das wdre fiir mich Frage 2. Frage 3: ,Welches Ergebnis wiinschen Sie sich am Ende? ** (1 4,
Abs. 124)

I 5 und I 1 sprachen an, die Ké&stchen — also die Freitextfelder — zu vergrofern, die sich im
Echtbetrieb allerdings ohnehin automatisch erweitern wirden. (I 5, Abs. 163; 1 1, Abs. 75) | 1
wirde aus Grunden der Anonymitat nach dem Benutzernamen statt nach dem richtigen Namen
fragen (1 1, Abs. 69). | 5 wiirde das Formular mit den Blrozeiten versehen, zu denen die Anfrage
beantwortet wird — damit Klientlnnen wissen, wie lange sie auf diese warten mussen (I 5, Abs.
145). Auch I 6 ist der Ansicht, dass die Regeln der E-Mail-Beratung auf dem Formular fehlen (I 6,
Abs. 54).

Manche wiirden nichts verdndern: ,,Das ist ein sehr gutes Formular. Mir wiirde nichts einfallen,

was ich verbessern konnte.” (I 8, Abs. 74)
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6. Zusammenfassung und Vergleich der Ergebnisse

6.1. Zum Rahmen der beratenden Tatigkeit

Folgende Grafiken sollen zusammenfassend veranschaulichen, uber welche Ausbildungen die
8 InterviewpartnerInnen verfiigen und in welchen Kontexten sie tétig sind:

Padagogik
Psychotherapie | Psychotherapie
Supervision

klinische
Psychologie

Padagogik

Kklinische
klinische Psychologie
Psychologie | Psychotherapie

Supervision

Sozialarbeit Medizin
Psychotherapie | Psychotherapie
Supervision Supervision

Abb. 4: Ausbildung und Tatigkeit der Interviewpartnerinnen

6.2. Kombination von Beratungsformen

Die Beratungszentren, in denen | 1 bis | 4 sowie | 6 tétig sind, bieten eine Kombination aus
Telefon-, E-Mail- und Face-to-Face-Beratung an, wobei | 6 in der Institution nicht per E-Mail
berat. Alle vier Personen gaben an, dass einige Klientlnnen, die sich per E-Mail melden, auch
die Intention haben, persdnlich zu kommen — bei komplexen Themen ergibt sich das oft bzw.
es wird den Klientlnnen angeboten.
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| 5 nutzt in der Arbeit von Jugendlichen zusatzlich auch Facebook, | 8 hingegen SMS und

Brief. 1 4 bis | 8 nutzen das E-Mail als Erganzung zum Face-to-Face-Kontext:

e zur Kontaktaufnahme (15,17, 1 8)

e flr Klientlnnen in einer akuten Krise (1 4, | 8)

e Dbei unregelméBigen Terminen (14,16, 1 8)

e Dbei Unterbrechung (18, 1 4, 16)

e zur Nachbetreuung (I 8)

e wenn BeraterInnen telefonisch schwer erreichbar sind (1 5, 1 7)

e im Rahmen von Supervision/Coachings/Beratung von Fihrungskréften (1 6, 1 7)

e als ,,Hausaufgabe® — beispielsweise zum Strukturieren/zur Selbsthilfe/bei schwierigen
bzw. mit Scham besetzen Themen (15, 1 4)

6.3. Die Klientel der E-Mail-Beratung

Bei Anfragen an Institutionen beziehen sich diese stets an das grundlegende Thema der
Institution (I 1 bis | 4). Expertinnen kdnnen keinen besonderen Typ beschreiben, der sich
,hur” per E-Mail meldet, meist handelt es sich um Personen, die auch personlich erscheinen
wirden. An | 1 wenden sich meist die Betroffen selbst, 1 3 und I 4 gaben auch Angehdrige
(Eltern, Geschwister, Partnerinnen, Freundinnen etc.) sowie beruflich mit den Themen

befasste Personen (beispielsweise Paddagoglnnen) als Klientel an.

| 4 bis | 8 betreuen Klientlnnen aus dem Face-to-Face-Kontext zusatzlich per E-Mail oder es
handelt sich um Kontaktanfragen. | 7 nennt hauptsachlich Manner (was als widerlegt gilt)
sowie schiichterne/distanzierte Personen als Klientel der E-Mail-Beratung. | 5 ist auBerdem
der Ansicht, es melden sich jene, die kein Geld haben, um anrufen zu kénnen oder aber keine
andere Beratung annehmen kénnen oder wollen und ,,jammern®. Dies widerspricht stark den
Aussagen der anderen Expertinnen und Erkenntnissen des Literaturteils — man konnte dieses
,jammern® auch als Entlastung durch das Verschriften des Problems bzw. als erste,
unverbindliche Kontaktaufnahme interpretieren. Auflierdem nennt sie junge Erwachsene und

Jugendliche als hdufige Klientel, was mit den Literaturbefunden korrespondiert.

6.4. Erwartungen und Themen der Klientel

Die Themen der E-Mail-Beratung unterscheiden sich nicht von jenen des Face-to-Face-

Kontextes, da sie sich diese im Falle einer Institution (I 1 bis | 4) auf deren jeweiliges Thema
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richtet und im Falle eines Zusatzangebots (I 4 bis I 8) dieselben oder ahnliche wie im Face-to-

Face-Kontext sind. Da komplexe Themen per E-Mail schwer zu bearbeiten sind, erfolgt dies

wie Dbereits erwéhnt im Face-to-Face-Kontext. Die von den Expertinnen geschilderten

Erwartungen der Klientel sind folgende:

Informationen zum Thema der Institution (1 3, I 1, 1 4, I 2) bzw. zu Schwerpunkt-
themen der Expertinnen (I 7)

Auf- oder Abklarungsfragen (14, 13)

Risikomanagement (12)

Risikoeinschatzung (13, 12)

Préavention (12, 14)

Hilfestellungen (11, 13, 14)

Entlastung durch das Verschriften des Problems (12, 14, 11, 1 3,1 8)
Information zur Expertin und ihren/seinen Angeboten (15,17, 16, 1 8)
Terminanfragen (15, 11)

unverbindliche Kontaktaufnahme (15)

schnelle Hilfe/Antwort (1 5, 16, 1 7)

Uberbriickung bei Unterbrechung (1 8)

Interventionen/Therapie (I 6, | 7) — was gesetzlich allerdings nicht erlaubt ist

6.5. Chancen der E-Mail-Beratung

Das Medium E-Mail bietet aufgrund der Orts- sowie Zeitunabhangigkeit wesentliche Vorteile,

vor allem, wenn es darum geht, schnell Hilfe bzw. Informationen (1 7, I 5) sowie Klarung (I 2,

| 1) zu erlangen. AuRerdem entsteht aus einer E-Mail-Anfrage nicht selten ein personliches

Gesprach (1 2, 1 3, 14, 1 4) — die Anfrage per E-Mail ist flr viele Klientinnen oft der erste

Schritt, sich Hilfe zu organisieren (I 4, 1 2). Weitere Chancen sind folgende:

Niederschwelligkeit (12,13, 14, 16)
o dies betrifft besonders Jugendliche (I 6)
o dies betrifft vor allem Gegenden mit abgelegenen Télern (I 1, 1 3)
o dadurch entfallt terminlicher Stress (I 3)
Anonymitat (11,12,13,14,16,15)
o daraus resultiert ein Sinken der Hemmschwelle (1 2, 1 3, | 6)
Verschriften der Probleme (11, 15,14,18,12)

64



o wenn Klientlnnen Schreiben dem persénlichem Gespréch vorziehen (1 1)
o wenn Klientinnen Hemmungen haben, anzurufen (15)
o zur Entlastung (1 2)
o bei mit Scham besetzten Themen (I 5, 1 4)
o zum Strukturieren (14, 1 8)
e Distanz (17,18)
e Kostenersparnis (I 6, | 5)
e Uberleitung zu einem persénlichen Kontakt (12, 13, 14, 15)
¢ Kombination mit anderen Kontexten (12,13, 14, 15)
e Asynchronitat (I 1 bis I 7) — wobei diese auch Grenzen hat (I 3, I 5, | 6). Die zur
Verfligung stehende Zeit sollte ,,sorgfaltig” genutzt werden (I 3), die Interaktion per E-
Mail benétigt Regeln (1 5, 1 6)

e ,Fake-Anfragen* kommen nicht vor (I 1)

6.6. Der Reflexionsfordernde Aspekt der Schriftlichkeit

Alle Expertinnen sind der Ansicht, dass der reflexionsfordernde Aspekt der Schriftlichkeit
grol’e Vorteile mit sich bringt. 1 1, 1 3 und | 6 sind der Ansicht, dass Klientinnen diesen
Prozess unbewusst nutzen — I 1 merkt in diesem Zusammenhang auflerdem an, dass es bei
vielen Klientlnnen keine Rolle spielen wiirde, ob er die Anfragen liest oder nicht, da es
hauptsachlich um die Verarbeitung der Probleme der Klientlnnen ginge. | 2 sieht einen
Vorteil darin, dass Klientinnen durch den Schreibprozess fokussiert seien, das Problem werde
,»greifbarer und somit besser beschreibbar. | 4 nutzt diesen Aspekt bewusst im Face-to-Face-
Kontext, um Strukturen zu schaffen und den Reflexionsprozess anzuregen —auch I 7 und | 8
gaben an, dass Schreiben in Therapien oft zu diesem Zwecke eingesetzt wird. | 7 bemerkt bei
Supervisorlnnen den durch das Schreiben eingeleiteten Reflexionsprozess. | 5 schlagt
Klientinnen bei mit Scham behafteten Themen bzw. Themen, (ber die ihre Klientinnen
schwer sprechen konnen, vor, diese niederzuschreiben — sie wirde das E-Mail verl&sslich

lesen und das Thema beim néchsten Termin persénlich ansprechen.

6.7. Grenzen der E-Mail-Beratung

Langfristige Interventionen und komplizierte Themen sind — wie bereits mehrmals festgestellt
— per E-Mail schwer moglich, was | 1, | 2, | 3 bei der Frage bezlglich Grenzen explizit

anmerken. Das E-Mail eignet sich gut fur Informationen, Kl&rung und kurzfristige Inter-
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ventionen, bei komplexen Themen sollte ein personliches Gespréch stattfinden (s. 0). Weitere

von den Expertinnen genannte Grenzen sind folgende:

e nonverbale Kommunikation
o Informationen/Zusammenhénge gehen verloren (Stimme, Gestik, Mimik etc.)
(16,15,17,18)
o Vorsicht mit sarkastischen/ironischen Ausdriicken (I 1)
o Sprechakte wechseln sich weniger fllssig ab als im Face-to-Face-Kontext (I 2)
e Fehlender personlicher Kontakt:
o spontane Interaktion geht verloren (I 1)
o Beratung ist weniger gestaltbar (I 2)
o Ubertragungs- und Gegeniibertragungsprozesse kommen nicht zustande (I 3)
o Klientlnnen leben ihre Emotionen ,,alleine* aus (I 7)
e erschwerte Einschatzung der Klientlnnen (1 7, 15, 13)
e Asynchronitat (15,13,1816)
e Anonymitét (15, | 7 — in Bezug auf das Thema Suizidalitét)
e Beziehung kommt schwer zustande (I 7) — 16 sieht diesen Aspekt allerdings sowohl als
Grenze als auch (aufgrund der hemmenden Wirkung) als Chance
e hoher Zeitaufwand fir Beraterinnen (1 1, 1 4)
e rechtliche Anfragen aus dem Ausland (I 1)
e Online-Beratung ist nur fir Menschen geeignet, die sich am Computer auskennen (I 5)
e Eswird zu viel festgehalten, was bei Gerichtsverhandlungen missbrauchlich eingesetzt
werden kann.(l 5)

e Informations-Inkontinenz (1 6)

6.8. Umgang mit den Grenzen der Kommunikation

Es kann auch im Face-to-Face-Kontext zu ,,Missverstandnisse* kommen — laut Meinung der
Expertlnnen ginge es nicht darum, sie zu vermeiden, da sie natlrliche Ph&dnomene der
Kommunikation darstellen. Wichtig sei allerdings der Umgang mit diesen sowie mit den
Grenzen der schriftlichen Kommunikation (12,18, 13,14, 16):

e Weiterfihrung der Beratung im Face-to-Face-Kontext (s. 0.)
e sorgféltiger Umgang mit dem Geschrieben bzw. eine Sensibilitat fur das Verfassen
einer Antwort (15,12,13,14,16)
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o Stil an die Sprache des Klienten/der Klientin anpassen (I 3, 1 4)
o kurze und einfache Satze, wenig Verschachtelungen (I 4
o einfache Worte, Fachtermini vermeiden (I 4)
o einfache statt mehrdeutige Sprache (I 6)
e das Vier-Augen-Prinzip (11, 14, 13)
e Dbei Unklarheiten riickfragen (11,12,13,14,15,16,18)
e Zeit zum Uberlegen nehmen (1 3)
e E-Mail mit Signatur/Telefonnummer versehen (I 4)

e die Anfrage nehmen, wie sie ist (I 6)

6.9. Das Kontaktformular

Die Beurteilung war groBtenteils positiv, die meisten wirden an den Fragen wenig
Anderungen vornehmen (11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18) — es handle sich um Fragen, die auch im
Face-to-Face-Kontext tblich und sinnvoll sind, sie konnten fiir Klientinnen in akuten Krisen
schriftlich gestellt allerdings schwer verstandlich sein und daher u. U. eine Hurde darstellen
(18,12,13,14).11und |6 teilen diese Ansicht allerdings nicht, sie meinen, dass die Fragen
hilfreich seien. I 8 und | 1 sind des Weiteren der Meinung, das Formular schaffe Struktur. | 4

und | 7 zeigen sich von einzelnen Fragen begeistert (vor allem von der ersten).

Der Einsatz eines solchen Formulars ist stark kontextabhangig (I 3, 1 6), man misste auch
einiges verandern (s. u.), um es zielfihrend einsetzen zu kdnnen. Ein Ziel kdnnte sein, Miss-
verstandnissen vorzubeugen (I 5) sowie Struktur zu schaffen und gezielt zur Reflexion
anzuregen (I 8, 1 6). 1 6 wirde Uber ein solches Formular Regeln einflihren, | 4 sieht es als

Unterstutzung fur Hilfesuchende, | 8 als Hilfsmittel zur Schaffung einer klaren Leitlinie.

Sinnvoll sei laut Expertinnen, das Formular zu Beginn einer Beratung bzw. bei der ersten
Anfrage einzusetzen (1 1, 1 3, 15, 1 8). 12 und | 3 wiirden das Formular allerdings als Leitfaden
einsetzen und die Fragen nur bei Bedarf stellen. Beim Einsatz des Formulars ware des
Weiteren denkbar, dieses bzw. die einzelnen Fragen optional anzubieten (1 1,12, 13). 14 und
| 7 wiirden nicht alle, sondern lediglich ein paar der Fragen stellen, | 4 ist der Ansicht, man
konne die erste Frage zur Beantwortung auf der Homepage veroffentlichen, die Ubrigen

Fragen wirde sie erst im weiteren Beratungsverlauf stellen.
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Genannte Verbesserungsvorschlage sind Folgende:

e Fragen optional beantworten lassen

e nur einzelne Fragen/die erste Frage stellen (s.0.)

e Reihenfolge der Fragen verandern (I 4)

e die Formulierung der Fragen vereinfachen (14)

e nach dem Benutzernamen statt dem Namen fragen (Stichwort Anonymitat — 1 1)
e Freitextfelder vergrofiern (11, 15)

e das Formular mit Telefonnummer sowie Birozeiten versehen (I 5)

e das Formular mit Regeln der E-Mail-Beratung versehen (I 6)
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7. Conclusio

Zentrale Fragestellungen dieser Arbeit beziehen sich auf Chancen und Grenzen der E-Mail-
Beratung sowie schwerpunktméRig auf die reflexionsanregende Komponente des Schreib-
prozesses und die durch die asynchrone und nonverbale Kommunikation entstehenden
Grenzen. Ein Fokus lag auch auf dem im Vorfeld erstellten Kontaktformular, seinen

Einsatzmoglichkeiten bzw. etwaigen Verbesserungsvorschlagen der Expertinnen.

Die flr diese Erhebung befragten Expertinnen verfugen Uber verschiedene Ausbildungen —
diejenigen, die im Rahmen einer Institution E-Mail-Beratung anbieten, absolvierten eine Aus-
bzw. Fortbildung zu diesem Thema, was auch ein im Literaturteil genanntes Qualitats-
kriterium darstellt und nach Rufs Erhebung (2012) fiir professionelle Beratung bedeutend ist
(vgl. S. 102). In den genannten Institutionen findet — wie haufig der Fall ist — eine
Kombination aus personlicher, Telefon- sowie E-Mail-Beratung statt. Chat- sowie

Forenberatung wird in keiner der Einrichtungen angeboten.

Das E-Mail stellt nicht nur fur Beratungs-Institutionen ein Zusatzangebot dar, sondern kann
auch in privater Praxis bzw. im klinischen Bereich zum Einsatz kommen. Die Expertinnen
aus diesen Bereichen verwenden das E-Mail — wie gesetzlich vorgesehen — fir Informations-
gabe, Kontaktanfragen und Terminvergabe oder aber als Zusatz fiir Face-to-Face-Klientinnen.
Die Expertlnnen, die nicht im Rahmen einer Institution E-Mail-Beratung anbieten, verfiigen
uber keine Aus- oder Fortbildung zu diesen Themen. Interessanterweise wirkte sich dies
hauptséchlich auf die Antworten des in der hier vorliegenden Arbeit nicht diskutierten Frage-
stellung zur Datensicherheit aus — bei den in dieser Arbeit erwéhnten Fragestellungen zeigten
sich bis auf die Fragen zur Klientel und deren Erwartungen keine signifikanten Unterschiede
zwischen jenen Expertinnen mit und jenen ohne Online-Beratungs-Ausbildung. Zwei

Expertinnen nutzen in Rahmen ihrer Tatigkeit gelegentlich auch Facebook, SMS und Brief.

Wie auch im Literaturteil und in anderen Studien erwahnt, unterscheidet sich die E-Mail-
Klientel der Expertinnen kaum von jenen des Face-to-Face-Kontextes. Wie auch in Studien
sowie Rufs Erhebung (2012) genannt, sind Themen und Anliegen breit gestreut (vgl. S. 100),
in Institutionen beziehen sie sich meist auf das jeweilige Thema, in der Praxis teilweise auf
die Spezialisierung und Angebote des Experten/der Expertin oder aktuelle Themen des Face-
to-Face-Kontext. Nur eine Person nannte distanzierte und schichterne Menschen sowie
Manner als Zielgruppe der Online-Beratung, was eine urspringlich Intention der Forcierung

von Online-Angeboten war — die Klientel ist, wie aus Studien und Statistiken hervorgeht,
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allerdings zu einem groRen Teil weiblich (s. 0.). Ob sich die Klientel tatséachlich eher aus
,,schiichternen® und ,,distanzierten” Personen zusammensetzt, bleibt fraglich — es wurden im
Zuge der Literaturrecherche fur die hier vorliegende Arbeit keine eindeutigen Ergebnisse
gefunden. Zwei Expertinnen stellten analog zu den im Literaturteil genannten Statistiken
(Zenner et al. 2006) fest, dass der Grofiteil der Klientlnnen ,,eher jung® und erfahren im

Umgang mit modernen Kommunikationstechnologien ist.

Erwartungen an die E-Mail-Beratung sind breit gestreut, in Institutionen beziehen sich
Anfragen auf Information und (Auf- sowie Ab-) Klarung zum jeweiligen Thema und stellen
nicht selten den ersten Schritt dar, um sich Hilfe zu organisieren. In freier Praxis stellen
Kontaktaufnahmen hdufig Termin- und Erstkontaktanfragen dar oder beziehen sich auf
Informationen zu Expertinnen und deren Angeboten. Zwei Expertinnen glauben, dass sich
manche Klientlnnen langerfristige Interventionen und Psychotherapie per E-Mail erwarten,
was gesetzlich allerdings nicht erlaubt ist und von ihnen daher auch nicht angeboten wird.
Kostenersparnis scheint wie in der Literatur erwahnt auch ein Motiv darzustellen, sich an
Online-Beratungs-Angebote zu wenden. Anonymitit und Distanz fuhrt zu unverbindlicher
Kontaktaufnahme, was im Gegensatz zu Aussagen aus dem Literaturteil und zu Rifs
Erhebung keiner der Expertinnen als Nachteil erwahnt. Wesentliche Anliegen der Klientel
scheinen auRerdem zu sein, bei Unterbrechung des Face-to-Face-Angebots den Kontakt/die
Beziehung zur Expertin aufrechterhalten zu kénnen oder aber schnell Hilfe zu bekommen,
was sich auch mit der Studie von Zenner et al. 2006 deckt. Einen bedeutenden Nebeneffekt
oder aber eine gezielte Intention stellt auch die entlastende Wirkung des Schreibprozesses dar,
manche Klientinnen mdéchten sich — salopp formuliert — ihr Problem ,,von der Seele®

schreiben.

Eine groBe Chance des Einsatzes von E-Mail-Beratung liegt in den Kombinations-
maoglichkeiten, was nicht nur Expertinnen sondern auch Autorinnen im Literaturteil
erwdhnen. Wie die in Rifs Erhebung 2012 interviewten Expertinnen, nutzen auch die in
dieser Erhebung Befragten das E-Mail als Zusatz bzw. in Kombination mit anderen
Beratungsangeboten und geben an, es leite hdufig in ein persénliches Gesprach tber (vgl. S.
102). Allerdings kann auch ein personlicher Kontakt (vortbergehend oder zur Nach-
betreuung) in eine E-Mail-Betreuung uberleiten, was in der Literatur nicht erwéhnt wird.
Expertinnen betrachten das E-Mail fir kurzfristige Interventionen, Klarung, Informationsgabe
und rasche Hilfestellung als gut geeignet, was auch der Europdische Rat anerkennt und per

Psychotherapiegesetz erlaubt ist.
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Als Chance nannten Expertinnen des Weiteren die Niederschwelligkeit des Mediums und die
Anonymitét, die allerdings nur bei zwei Institutionen tatséchlich gegeben ist (bei den anderen
sind die E-Mail-Adresse und der Name der Klientlnnen ersichtlich). Zeit- und
Ortsunabhéngigkeit spielt laut Zenner et al. (2006) eine ,,geringere Rolle* (S. 4) als erwartet,
aber dennoch ist sie von Bedeutung. Niederschwelligkeit und Anonymitdt nehmen laut
Meinung mancher Expertinnen den sozialen Druck und enthemmen. Ein Experte berichtet
aullerdem von Féllen, in denen sich Klientlnnen aus dem Ausland mit rechtlichen Fragen an
die Institution wenden, die er aber nicht beantworten kann. Einige nannten auch, dass diese
Niederschwelligkeit fir Menschen aus abgelegenen Télern Vorteile hat, wobei sowohl einer
der Expertinnen als auch Zenner et al. (2006) anmerkten, dass der Grofteil der Klientel aus
dem stadtischen Bereich stammt (S. 5). Gerade Jugendliche profitieren von diesen
niederschwelligen Angeboten (vgl. WeilRhaupt 2004, S. 580). Auch die damit einhergehende
Unverbindlichkeit sowie der Entfall des terminlichen Druckes werden als vorteilhaft
empfunden — im Gegensatz dazu werden diese Aspekte in Rifs Erhebung (2012) als Nachteil
empfunden, da ein Abbruch der Beratung begunstigt wird (vgl. S. 100). Zwei Expertinnen
nannten als Nachteil der Anonymitét, dass bei Suizidalitat oder Suizidankindigungen schwer

reagiert werden kann.

Der von Goffmann 1988 bzw. 1999 erwédhnte Aspekt der Selbstdarstellung (zitiert nach
Brunner 2009 in Kihne et al., S. 38) wurde in den Interviews kaum thematisiert — eine
Expertin gab an, noch nie eine ,,Fake-Anfrage™ erhalten zu haben, einer der Experten meinte,
dass der Anspruch auf die objektive Wahrheit der E-Mail-Anfrage nicht erhoben werden
sollte, man wisse auch im personlichen Gesprach nichts Uber den Wahrheitsgehalt von
Aussagen. AuBRerdem verfolge jede Person seine eigene objektive Wahrheit, an die man sich

annahern versuchen sollte.

Asynchronitat (I 1 bis I 7) wurde von den meisten Befragten als Vorteil empfunden, da
Beraterlnnen dadurch Zeit zum Nachdenken zur Verfligung stehe — diese Zeit sollte allerdings
mit Bedacht genutzt werden, ber Rahmenbedingungen (Bearbeitungszeiten etc.) sollten
Klientinnen — wie auch im Literaturteil erwédhnt — informiert werden. Zwei gaben weiters an,

dass die Beantwortung mehr Zeit erfordert, als sie urspriinglich erwartet hatten.

Das Verschriften der Probleme stellte fiir die Expertinnen dieser Erhebung einen wesentlichen
Vorteil dar, der sich auch mit Aussagen von im Literaturteil genannten Autorinnen deckt. Das
Schreiben kann auf Klientlnnen eine enthemmende sowie auch entlastende Wirkung haben,
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des Weiteren kann es eine reflektierende Wirkung erzeugen und Struktur schaffen. Diese
Aspekte werden von Expertinnen teilweise bewusst genutzt, teilweise nutzen Klientinnen
diesen Aspekt bewusst oder unbewusst. Die Studie von Ott (2003) ergibt, dass sich der
Schreibprozess positiv auf Klientinnen mit Zwangs- und Suchtthematik auswirkt, was auch
von einer Expertin (1 4) bestatigt wird, die das E-Mail solchen Klientlnnen bewusst anbietet
(zitiert nach Kral 2005, S. 4). Auch die Studie von Weillhaupt im Bereich der Jugendberatung
zeigt, dass der Schreibprozess viel zur Losungsfindung beitragt (vgl. S. 580). Dies stellte auch
eine Intention fur die Erstellung des Kontaktformulars dar, die von einigen der Expertinnen

erkannt und als positiv bewertet wurde.

Wie in der Literatur erwéhnt, stellt die schriftliche, asynchrone und nonverbale
Kommunikation eine wesentliche Grenze dar, die auch die oben genannte gesetzliche
Einschrankung mit sich bringt. Die fir diese Erhebung befragten Expertinnen sind sich der
Grenzen des Mediums bewusst und empfinden einen adaquaten Umgang mit diesen als
bedeutend. Sie sind sich auBerdem groRtenteils einig, dass es sowohl im Face-to-Face-
Kontext als auch im E-Mail-Beratungs-Kontext zu Missverstandnissen kommen kann, diese

seien im personlichen Gespréach allerdings einfacher aufzuklaren.

Da es bei der E-Mail-Beratung — linguistisch betrachten — zu keinem Diskurs kommt, sondern
vielmehr ,,Personen mit Texten* kommunizieren (Brunner 2006, S. 3) stellen Text-, Lese- und
Schreibkompetenz der Beraterlnnen wesentliche Qualitatsmerkmale dar. Aspekte wie
Stimme, Mimik, Gestik etc. — die im personlichen Gespréch viel Zusatzinformationen liefern
— entfallen beim E-Mail. Daher ist bedeutend, diese schriftsprachlich sichtbar zu machen (was
niemand unter den befragten Expertinnen angab) bzw. mit dem Lese- und Schreibeprozess
sensibel umzugehen — einfache Sprache, einfache Satze, einfache Formulierungen etc. Da
spontane Interaktion und Feedbackprozesse fehlen, ist von sarkastischen sowie scherzhaften
Aussagen abzusehen. Reflexion Uber das Gelesene (und der Text-Interpretation) sowie das
Geschrieben sind bedeutend, bei Unsicherheit bezlglich der etwaigen Wirkung des
Geschriebenen auf Klientinnen kann das 4-Augen-Prinzip hilfreich sein — sowie das Versehen

einer Antwort-E-Mail mit Telefonnummer und Signatur.

Die Einschatzung einer Person und ihrer Situation ist auBerdem im personlichen Kontakt
einfacher, Ubertragungs- und Gegeniibertragungsprozesse sind auRer Kraft gesetzt, durch das
fehlende Feedback geht viel an Information verloren — daher kénnen Klientlnnen lediglich

mit jenen Informationen arbeiten, die KlientInnen von sich preisgeben, was nattrlich auch fir
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den Face-to-Face-Kontext gilt — jedoch bestehen laut Expertinnen und Literatur nur
zusétzliche Mdoglichkeiten, Informationen zu erhalten bzw. es kann schneller nachgefragt
werden. Auch im E-Mail sollte bei Unklarheiten bzw. fehlenden sowie auch einer unuber-
sichtlichen Anzahl an (wo liegt der Fokus?) Informationen rickgefragt werden — zieht sich

dies zu lange hin, sollte ein persénliches Gesprach in Erwagung gezogen werden.

Das Fehlen nonverbaler Aspekte hat sicherlich auch eine enthemmende Wirkung und wird

von zwei Expertinnen daher auch als Vorteil genannt.

Fur zwei Expertinnen stellt sich die auch schon im Literaturteil erwahnte Frage, ob Beziehung
im E-Mail ausreichend aufgebaut werden kann, um erfolgreich beraten zu kdnnen, was fir die
Verfasserin der hier vorliegenden Arbeit als schwierig zu beantworten schein. Prinzipiell ist
es moglich, Beziehung im World-Wide-Web aufzubauen — wie sehr dies fur das asynchrone,
auf kurzfristige Interventionen sowie Informationsgabe ausgelegte Kommunikationsmedium
E-Mail zutrifft, bleibt fraglich — wie bedeutend ist dieser Aspekt in diesem Zusammenhang

tatsachlich?

Auf rechtliche Aspekte wurde in den Interviews bei der in dieser Arbeit nicht thematisierten
Fragestellung nach der Datensicherheit eingegangen, bei den restlichen Fragestellungen nur
am Rande. Gerade fir die in freier Praxis tatigen Personen scheint es wichtig zu sein, E-Mail
nur soweit gesetzlich erlaubt und mit Bedacht einzusetzen. Eine im klinischen Bereich tétige
Expertin wies auBerdem auf die durch die Protokollierbarkeit entstehende Mdglichkeit zur
missbrauchlichen Verwendung von E-Mail-Antworten fiir Gerichtsverhandlungen hin, was im

Literaturteil nicht erwahnt wurde.

Das im Vorfeld der hier vorliegenden Arbeit erstellte Kontaktformular wurde von den
Expertinnen groBtenteils positiv bewertet, wobei (kontextabhéngige) Einsatzmdglichkeiten
und Anderungen diskutiert wurden. Einige der Expertinnen sind der Meinung, die Fragen
seien zu kompliziert und konnten Klientlnnen uberfordern — andere héatten diesbeziglich
allerdings keine Bedenken. Diese Einschatzung deckt sich mit der (nicht wissenschaftlich
dokumentierten) Evaluation des Kontaktformulars im Vorfeld der hier vorliegenden Arbeit.

Weitere Tests des Kontaktformulars mit Klientlnnen erscheinen daher erforderlich.

Die Befragung kam zum Ergebnis, dass der optionale Einsatz des Formulars sinnvoll ware —
es konnte (mit einfach formulierten Fragen) als Hilfestellung fir Klientinnen fungieren, wenn

diese die Fragen beantworten mochten. Eine weitere Mdoglichkeit ware auch, nur die erste
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Frage bei der Kontaktanfrage und die Ubrigen bei Bedarf zu stellen. Beide Varianten kénnten

weiteren Untersuchungen unterzogen werden.

Die Intentionen des Formulars (der Erhalt von Informationen sowie die Fdrderung des
Reflektionsprozesses) wurden von einigen der Expertinnen als zielfiihrend erkannt — man
konne uber ein solches Formular Struktur sowie einen ,,roten Faden‘/eine Leitlinie fir
Klientlnnen schaffen. Nach Meinung eines Experten kénne man uber dieses Regeln fir die

Beratung einflhren.

Die Expertinnen schlugen Verbesserungen vor, beispielsweise eine einfachere Formulierung
der Fragen, die Anderung der Reihenfolge oder die Fragen — wie bereits erwahnt — nicht auf
einmal bzw. nur die erste Frage zu stellen. Aus Griinden der Anonymitat sollte auflerdem statt
nach dem Echtnamen nach einem Benutzernamen gefragt werden, die Ergénzung des
Formulars um Offnungszeiten sowie Telefonnummer wirde sinnvoll erscheinen. Die

Freitextfelder sollten aulerdem vergroéfiert werden.

Fur die Verfasserin der hier vorliegenden Arbeit ergibt sich aus der Befragung, dass
Kontaktformulare eine sinnvolle und zielfihrende Unterstiitzung fir den Beratungsprozess
darstellen kdnnen, wenn sie an den jeweiligen Kontext angepasst sind und optional oder in
vereinfachter Form angeboten werden. Weitere Evaluationen mit Klientlnnen erscheinen

sinnvoll und waren im Zuge weiterer Forschungsarbeiten denkbar.
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8. Kritische Reflexion

Es war uberraschend, dass die acht Interviews in relativ kurzer Zeit zustande kamen, allerdings kann
kritisiert werden, dass durch die sehr knapp bemessene Zeit auf wichtige Bestandteile im
Interviewleitfaden vergessen wurde: das Alter der Expertinnen, das Jahr, in denen sie ihre
Ausbildungen abgeschlossen haben, und wie lange sie ihre Téatigkeiten bereits ausiiben. Die jeweilige
Erfahrung bzw. der Wissenstand zur Zeit der Ausbildungen hatte vielleicht die Interpretation der

Aussagen beeinflusst.

Bei der Wahl der Expertinnen wdre eine schirfe Definition des Begriffs ,,Experte” oder aber eine
Kl&rung des Begriffs zu Beginn des Interviews sicherlich sinnvoll gewesen. Zwar war es beabsichtigt,
die Expertlnnen in zwei Gruppen zu teilen, allerdings schienen sich manche Expertinnen uber den
Unterschied zwischen Therapie und Beratung nicht bewusst gewesen zu sein — oder aber darber, dass
sich diese Bachelorarbeit mit dem Thema E-Mail-Beratung beschaftigt. So schilderten manche
Interviewpartnerinnen Situationen aus beratenden, therapeutischen sowie diagnostischen Praxen, ohne
die Unterschiede klar zu manchen. Dadurch entstand bei der Auswertung die Gefahr, die
verschiedenen Tatigkeiten zu vermischen, was die Interpretation der verschiedenen Antworten

erschwerte.

Es ist auszuschlieBen, dass die Telefoninterviews einen groRen Einfluss auf die Auswertung nahmen,
da sie — genauso wie der Grofteil der Interviews — in ruhiger Atmosphére stattfanden (am Sonntag
oder am Abend). Auch die technischen Komplikationen bei Interview 5 schienen keinen groRen
Einfluss zu haben, auBer, dass sich das Interview in die Lange zog. Lediglich bei Interview 8 ist zu

beméngeln, dass die Aufnahme durch das Hallen im Raum schwer verstandlich war.

Bis auf Interview 8 stand bei allen Interviews genugend Zeit zur Verfugung. Bei Interview 1 und
Interview 7 kam es zu kurzen Wartezeiten, die allerdings notwendig waren, um das Interview in Ruhe
fiihren zu konnen. Interview 8 wurde in die Mittagspause von Interviewerin und Expertin gelegt, da
sich kein anderer Termin finden lie. Dies gestaltete das Interview sehr schnell und etwas gestresst.
Bei Interview 6 betraten Studierende den Raum, da dieses Interviews in einem Seminarraum der
Universitét stattfand (ebenfalls wahrend der Mittagspause —diese war allerdings um einiges langer als
die Mittagspause der Expertin aus Interview 8). Die Studierenden irritierten zwar die Interviewerin,

jedoch nicht den Experten, der sich beim Beantworten der Fragen nicht aus der Ruhe bringen lief3.
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9. Zusammenfassung und Ausblick

Das E-Mail stellt das am hdufigsten eingesetzte Tool der Online-Beratung dar. Die Anfrage
erfolgt Ublicherweise entweder via Kontaktformular oder nach Registrierung auf einem

geschutzten Server (beispielsweise beranet).

Aus rechtlicher Sicht sind asynchrone Kommunikationsmedien wie das E-Mail lediglich zur
Kontaktaufnahme, fur Allgemeininformation oder zusétzlich zum Beratungs-/Therapiesetting
in Face-to-Face-Kontexten zuldssig und werden bei den im Zuge dieser Erhebung
interviewten Expertinnen auch nur diesen gesetzlichen Bestimmungen entsprechend und in
Kombination mit weiteren Angeboten genutzt. Aus Grunden des Datenschutzes missen bei
der E-Mail-Beratung zusatzliche Aspekte bertcksichtigt werden — beispielsweise die
Verschllsselung des E-Mail-Verkehrs, bei der Dokumentation der gesendeten E-Mails am PC
auch die Sicherung vor dem Zugriff Dritter. Neben der Einhaltung aktueller technischer
Standards ist auch das Bewusstsein fur Datensicherheit von groRer Relevanz.

Als wesentliche Besonderheit der E-Mail-Beratung wurde neben der Schriftlichkeit die
Asynchronitét festgehalten. Dadurch wird es schwierig, bei Unklarheiten riickzufragen, E-
Mails sollten also so formuliert sein, dass es zu keinen Missverstandnissen kommen kann.
Dies ist allerdings sehr schwierig, besonders sich die Kommunikationspartnerinnen nicht
personlich kennen bzw. sehen und nonverbale Aspekte nicht mitgesendet werden. Dadurch
stellt sich die Frage ob bzw. wie Missverstdndnissen vorgebeugt werden kann. Ein VVorschlag
dafiir wére die Formulierung bestimmter Fragen bereits im Vorfeld (als Leitfaden auf der
Homepage oder als Kontaktformular), sofern Klientinnen sich nicht davon abgeschreckt
fiihlen. Unerlasslich ist auBerdem eine Supervision oder Intervision, da Beraterlnnen die
Texte der Klientinnen interpretieren. Des Weiteren sollten Antwort-E-Mails einfach
formuliert und an die Sprache der Klientlnnen angepasst werden. Das 4-Augen-Prinzip
kommt bei Unsicherheiten beziglich der Antwort-E-Mail hdufig zum Einsatz, wichtige
Kompetenzen von Beraterinnen beziehen sich auf den Umgang mit Texten, den Schreib-

sowie Leseprozess.

Ein Vorteil des Schreibprozesses liegt in der Reflexion, da durch das Schreiben die Gedanken
strukturiert werden — vor allem, wenn Verfasserlnnen einem Gegenuber ihr Problem so
verstandlich wie mdglich schildern wollen. Durch diesen Prozess kann ein Nachdenken Gber
das eigene Problem in Gang gesetzt werden und Verfasserinnen sind in der Lage, Zusammen-

hédnge und LOsungen ohne Zutun des Beraters/der Beraterin zu entdecken — oder aber ihr
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Problem zu verarbeiten. Das E-Mail wird daher manchmal bewusst oder unbewusst dahin-

gehend genutzt, um genau dies gezielt zu bewirken.

Ein Vorteil liegt auch in der Asynchronitét, da sich Beraterinnen sowie Klientinnen (mehr
oder weniger viel) Zeit nehmen konnen. Die Antwort muss nicht rasch erfolgen, auch
Reaktionen und Emotionen werden nicht sofort sichtbar. Die gewonnene Distanz kann somit
auch als Schutz und ,Puffer fungieren. Allerdings sollten Klientinnen stets dariber
informiert werden, wie lange sie auf eine Antwort warten miissen — die Offnungszeiten sollten
entweder gut sichtbar auf der Homepage zu finden sein oder aber den Klientlnnen via E-Mail
mitgeteilt werden. Nimmt eine Antwort wider Erwarten mehr Zeit als angegeben in Anspruch,

sollten Klientlnnen daruiber in Kenntnis gesetzt werden.

Ebenfalls von Bedeutung ist — aus Grunden der Transparenz der Institution — E-Mails mit
Signaturen zu versehen, damit Klientinnen auch wissen, wer ihnen antwortet. Die Namen der
Beraterinnen bzw. Informationen zur Institution sowie auch zur Sicherung der Patientendaten
(Stichwort Datenschutz/Datensicherheit) sollten auf der Homepage des Online-Angebots

angegeben werden.

Kontaktformulare bzw. Leitlinien kénnen den Beratungsprozess gezielt unterstiitzen, da sie
mit besonderen Fragestellungen Reflexionsprozesse in Gang setzen, eine Anleitung darstellen
sowie daflir Sorge tragen, dass Beraterinnen tber gentigend Informationen fiir eine adaquate
Antwort erhalten. Allerdings sollte ein solches Formular optional angeboten werden oder aber

in kurzer sowie einfacher Form, um keine unnétige Hurde fir Klientinnen darzustellen.

Online-Beratung wird in der Zukunft mit Sicherheit an Bedeutung gewinnen, da sie
ortsunabhéngig und im Falle der asynchronen Kommunikation sogar zeitunabhéngig ist. Es
bedarf allerdings an weiteren Studien und Forschungsarbeiten, um Beratungsangebote zu
optimieren. In der hier vorliegenden Bachelor-Arbeit wurde der Vorschlag fiir ein
Kontaktformular von Expertinnen bewertet, in einer moglichen Folgestudie (beispielsweise
im Rahmen einer Masterarbeit) konnte das durch diese Erhebung verbesserte Kontaktformular
mit Klientinnen getestet und in der Praxis evaluiert werden. Auch die Themen
Datensicherheit sowie Datenschutz sind zu behandeln, um eine mdglichst sichere und

anonyme Beratung gewéhrleisten zu kdonnen.
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Anhang

a. Kontaktformular

Geme beantworte ich lhr Anliegen auch per E-Mail Dazu bendtige ich aber einige
Informationen, damit ich besser auf Ihre Winsche eingehen kann. Die E-Mails werden zu

meinen Blrozeiten beantwortet — spatestens jedoch in 3 Tagen.

Mame:

E-Mail-Adresse:

Welches Problem miochten Sie l6sen? (Bitte beschreiben Sie |hr Problem so detailliert wie
maoglich: Welche Personen sind beteiligt? Seit wann tritt das Problem auf? Wie haufig und in

welchen Situationen? Etc.)

Welches Ergebnis winschen Sie sich am Ende dieser Beratung? Was ist lhr Ziel? Was

méchten Sie mit dieser Beratung erreichen?

Wie kann/soll die Beratung Sie dabei unterstitzen? Wie soll sie sein, damit sie am Ende

zufrieden sind?

Was hat Sie dazu bewogen, sich an mich zu wenden?

Alles was Sie sonst noch geme loswerden wollen, aber nicht zu den vorigen Feldem passte:

85



b. Gesprichsleitfaden

Rahmeninformationen:

Halbstandardisiertes Leitfadeninterview; Dauer erfahrungsgeméB ca. 35 Minuten; Aufnahme mittels
Diktiergerat; Interviews werden anonymisiert (betrifft alles, was Rickschlisse auf Institutionen und
Personen erlaubt). Zwei Themenschwerpunkte: Kommunikation, Privacy; Vier Themenblécke +

Abschlussfrage wie folgt:

1. Personliche Daten:

e Uber welche Ausbildung verfiigen Sie?

o Verfligen Sie Uber eine Ausbildung oder Weiterbildung zum Thema Online-/ E-Mail-Beratung?
e Wann wurde diese abgeschlossen?

e  Wie viel Erfahrung haben Sie mit der E-Mail-Beratung und in welchem Kontext?

¢ In welchen anderen Kontexten bieten Sie Beratung an? (Face-to-Face, Telefon, Chat)

2. Klientel der E-Mail-Beratung:

e Offene Frage: Wer meldet sich per E-Mail? (Falls man das so genau sagen kann)

e Was sind hdufige Anliegen der Klientlnnen?

e Gibt es Unterschiede/ Ahnlichkeiten zu den Anliegen in anderen Kontexten? (Face-to-Face, Chat,
Telefon etc.)

e Was sind deren Erwartungen? (Suchen Klientinnen nach konkreten Informationen, Ratschlédgen
oder Interventionen? Oder haben Sie das Gefiihl, sie wollen ihre Probleme ,,von der Seele
schreiben“? Etc.)

e Haben Sie das Gefiihl, Klientlnnen, die sich per E-Mail melden, hétten andere Erwartungen als in

anderen Kontexten?

3. Kommunikation:
e Offene Frage: Wo sehen sie Chancen/ Vorteile? Wo sehen Sie Schwierigkeiten/ Nachteile?
e Wo sehen Sie grundlegende Unterschiede zwischen E-Mail-Beratung und Beratung mittels
synchroner Kommunikationsformen?
e Wo bestehen Ahnlichkeiten?
e Inder Literatur werden (u.a.) als Vorteile genannt, dass man sich beim Schreiben einer E-Mail Zeit
nehmen kann und dass der Schreibprozess eine Reflexion im Gang setzt
o Wie sehen Sie das?
o Konnte man diese Vorteile ihrer Meinung nach nutzen?
e In der Literatur liest man haufig, dass der asynchrone Gesprachsverlauf und die rein schriftliche
Kommunikation haufig zu Missverstandnissen fuhrt;
o Kaonnen Sie dies bestatigen?

o Wie kann man dies vermeiden?
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o Geht aus der ersten Mailanfrage immer klar hervor, was der Klient/ die Klientin méchte?
o Kommt es hdufig vor, dass sie riickfragen mussen, was der Klient/ die Klientin meint?
o Wirden Sie Leitfaden mit Fragen als sinnvoll erachten?
e Ich habe im Zuge einer Abschlussarbeit einmal ein Kontaktformular zur E-Mail-Beratung
entworfen...
o Wie wirden Sie dieses beurteilen? (realistisch/ weniger realistisch; sinnvoll/ weniger
sinnvoll; zu lang/ genau richtig; fir die Praxis relevant/ nicht relevant; etc.)
o Was wirden Sie &ndern/ verbessern?

o Zu welchem Zeitpunkt wéren solche Fragen ihrer Meinung nach sinnvoll?

4. Datensicherheit:

o Offene Frage: Wo sehen Sie technische Risiken der E-Mail-Beratung?

e  Wie kann man diese ihrer Meinung/ ihres Wissens nach beheben?

e Wurde dieses Thema in lhrer Ausbildung thematisiert?

e Wird dieses Thema bei Ihrer Arbeit thematisiert?

e Wie nehmen Klientinnen Kontakt auf? (E-Mail-Formular, angegebene E-Mail-Adresse auf der
Homepage etc.)

e Sehen Sie die E-Mail-Adresse und den Namen der Klientlnnen?

e Besteht ein Schutz bei der E-Mail-Ubertragung bzw. welcher? (sofern Sie Kenntnis davon haben)

e Werden Klientlnnen tiber den Schutz informiert?

e Wird der E-Mail-Verkehr dokumentiert? Wie schitzen Sie diesen vor unbefugtem Zugriff Dritter?

e Haben Sie sich bereits mit der Vorratsdatenspeicherung befasst? Wissen Sie, was gespeichert

wird? Welche Auswirkungen sehen Sie auf die Online-Beratung?

Abschlussfrage:
o  Wie sehen Sie die Zukunft der E-Mail-Beratung?

e Madchten Sie noch etwas sagen, was nicht gefragt wurde?

Vielen Dank fir Ihre Zeit!
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