Beratung aktuell
Zeitschrift fiir Theorie und Praxis in der Beratung
Jahrgang 23, Heft 1/2022

Birgit Knatz

Digitale Beratungsformate und ihre
Besonderheiten fiir die Beratung

Spatestens seit Corona ist die Online-Beratung in den Beratungs-
stellen als weiteres Format angekommen. Die Kontaktaufnahme Uber
das Internet ist einfacher ,als mal eben vorbeizukommen*® und ist auch
in Zeiten von SchutzmaRnahmen leicht durchzufiihren. Offnungszeiten
spielen in den asynchronen Formaten wie Mailen und Sprach-
nachrichten keine Rolle; in den synchronen Formaten wie Chatten und
Videoberatung ist der Zeitaufwand fur Ratsuchende geringer als das
Aufsuchen einer Beratungsstelle. Die sichere Distanz tber die Medien
fuhrt zu einer anderen Form von Néhe.

Kinder und Jugendliche machen keinen Unterschied zwischen
einem online gefiihrten Beratungsgesprach oder einem Beratungsge-
sprach in der Beratungsstelle, das zeigt sich auch in den Jugend-
beratungsstellen, die mehr und mehr Selbstmelderinnen und Melder
verzeichnen. Dadurch werden mehr Madchen und Jungen als in der
Face-to-Face- Beratung erreicht. ,Ein Drittel aller Madchen haben sich
uns in der Online-Beratung Uberhaupt zum ersten Mal anvertraut und
melden sich hierliber erstmals auch ohne Bezugsperson. Fallt diese
Moglichkeit jetzt weg, fallen diese Madchen zuriick ins Dunkelfeld. Das
jungste
Madchen, das sich meldete, war 11 Jahre.“ https://schattenriss-
onlineberatung.de/

1. Online-Beratung wirkt als eigenstandige
Beratungsform

Online-Beratung kann an eine Face-to-Face-Beratung oder Psycho-
therapie heranfiihren, allerdings wirkt sie ebenso als eigenstandige
Beratungsform. ,Die Beratung Uber das Internet ist eine eigenstandige
Beratungsform, die einen Personenkreis erreicht, der entweder aktuell
oder grundsatzlich nicht bereit ist, eine Beratungsstelle aufzusuchen.
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Sie ist keine Konkurrenz zur ambulanten Beratung, eher eine
Erganzung der bestehenden Beratungsinfrastruktur durch spezielle
Internetangebote. Beratung Uber das Internet kann helfen,
Schwellenangste gegeniber der Inanspruchnahme ambulanter Hilfen
abzubauen. Sie kann damit ein erster hilfreicher Schritt sein, auch
personliche Beratung in Anspruch zu nehmen.", so steht es schon vor
funfzehn Jahren im Jahresbericht der Psychologischen Beratungs-
stellen fir Familie und Jugend in Esslingen und Nurtingen.
https://www.landkreis-esslingen.de/site/LRA-
EsslingenROOT/get/74129/online-beratung-2005.pdf

Die Online-Beratung der Deutschen Aidshilfe bestatigt, was auch
andere Online-Beratungsstellen berichten: "Die Tatsache, dass man
ganz und gar anonym bleiben kann, weder Realname, Gesicht oder
Stimme preisgeben muss und seine Fragen zu jeder Tages- und
Nachtzeit via Internet stellen kann, lasst Menschen haufig Dinge
aussprechen, die sie sich in klassischen Beratungsgesprachen nicht
trauen wurden."
https://magazin.hiv/2015/05/13/anonymitaet-als-chance

In GroRbritannien, den Niederlanden und Schweden sind
Internetbehandlungen fester Bestandteil der Gesundheitsversorgung.
(Knatz & Dodier 2021) In Deutschland finanzieren mehr und mehr
Kranken-kassen Online-Therapien gegen Angste, Depression und
Sucht-probleme. Die Online-Kurse wurden gemeinsam mit
Universitaten oder Forschungsinstituten entwickelt und auf ihre
Wirksamkeit geprift. Die Bundespsychotherapeutenkammer sieht "die
Zukunft vor allem in einer Integration des Internets in die
Psychotherapie®.
https://www.bptk.de/wp-content/uplo-
ads/2019/01/20170629 bptk standpunkt internet.pdf

2. Online-Beratungsformate und ihre Eigenschaften
Als Online-Beratungsformate bieten sich an:

O die textbasierte Online-Beratung asynchron per Mail

0 synchron als Chat

O die synchrone Video-Beratung

0 die asynchrone Voicemail

Alle Formate sind bedeutend fur die Beratung und Therapie. Sie dienen
Ratsuchenden dazu, sich mitzuteilen und Unterstitzung, Hilfe oder
Lésungen fir ihre Probleme zu finden. Die Formate unterscheiden sich

2 Beratung Aktuell 1/2022 « Junfermann Verlag « www.active-books.de




neben der Synchronitat und Asynchronitat auch in den verfiigbaren
Sinneskanalen: Mailen und Chatten findet textbasiert statt und fordert
andere Schwerpunkte in Sprache und Verhalten. Zudem spielen die
Eigenschaften wie Anonymitat, der Nickname, die innere und aulere
Niederschwelligkeit und die Kanalreduktion eine entscheidende Rolle,
auf die Beratende eingehen mussen. Online-Beratung hat seine Eigen-
arten und will gelernt sein. Es kommt auf die richtige Auswahl von
Methoden und Interaktionsmdglichkeiten an. (Knatz & Dodier 2021)

2.1 Mailberatung: Schreiben statt sprechen — lesen
statt héren

Mailen als asynchrones Beratungsformat kommt unserer
Zeitautonomie entgegen; es bietet ein Setting fir Ratsuchende,
welches nicht auf 45, 50 oder 60 Minuten begrenzt oder an
Offnungszeiten gebunden ist. Mailen ist zu jeder Tages- und Nachtzeit
moglich. ,Hallo! Es ist drei Uhr nachts. Das ist die Zeit, in der mein
Wunsch, meinem Leben ein Ende zu setzen, am stérksten ist! So wie
heute ist es fast immer in den letzten Wochen! Ich schwanke, ob ich es
tun soll oder doch versuchen soll, da wieder rauszukommen! Doch um
drei Uhr nachts ist das nicht so einfach, da sieht alles nur schrecklich
aus! Anja” (Knatz & Dodier 2021)

Ratsuchende kdnnen, ohne auf eine zeitliche Begrenzung achten,
so lange an ihrer Mail formulieren, wie sie brauchen. Sie sind beim
Verfassen allein und aufRern sich freier tUber ihre Geflihle. Sie kdnnen
Uberlegen, sortieren, reflektieren und Druck loswerden, selbstbestimmt
und kontrolliert ihre Emotionen dosieren, ohne dass sie durch die
Reaktion des Gegenubers beeinflusst werden. Dadurch fihlen sie sich
starker geschutzt. ,Hallo! Hier tiber ein Mail Hilfe zu suchen, ist flir mich
ein groBer Schritt’. (Knatz & Dodier 2021)

Mailen ermoglicht, das Selbstgeschriebene und die Antworten
immer wieder nachzulesen und so vielleicht neue Aspekte zu
entdecken. Es findet eine zeitliche Dehnung statt, der Abstand
zwischen den Mails tragt zur Entschleunigung bei. (Knatz & Dodier
2003) Das Schreiben ist hilfreich und eine wunderbare Ressource; es
hilft beim Reflektieren und Verarbeiten von emotionalen Krisen,
Schwierigkeiten und Angsten. Es ist ein Lésungsansatz, der an jedem
Ort anwendbar ist und von jedem als Selbstanalyse- und
Selbstcoachinginstrument genutzt werden kann. ,Das war eine lange
Mail. Danke, dass ich mit Ihnen reden konnte. Es tut so gut.”

Die therapeutische Wirkung des Schreibens ist mittlerweile gut
erforscht und durch zahlreiche wissenschaftliche Studien belegt. James
W. Pennebaker, hat bereits in den 1980er-Jahren Schreib-
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interventionen zur Bewaltigung von emotionalen Belastungen und
Traumata und zur Starkung der allgemeinen Resilienz entwickelt.
(Knatz & Schumacher 2019)

2.2 Chat-Beratung: Fasse dich kurz!

Chatten gehort zu der popularsten Form der Online-Kommunikation.
Der Chat hat seine eigene Sprache: eine hybride Form von
gesprochener und geschriebener Sprache und ist medial und
konzeptionell eher am Mindlichen orientiert. Chatten ist eine Art
schriftliches Gesprach, alle Informationen, die wir sonst in der Stimme
héren kénnen, fallen weg. Auch die Zeit, um sorgfaltig Worte zu finden
und einen Text zu formulieren, wie beim Mailen, fehlt im Chat, denn es
besteht ein gewisser Zeitdruck, in der vorgegebenen Zeit etwas zu
schreiben. Die Wartezeiten zwischen Schreiben, Absenden und Lesen
sind fur manche Menschen schwer auszuhalten. Durch die synchrone
Form entsteht der Eindruck des flieRenden Schreibens. Was aber im
Chatdialog zu lesen ist, ist ein Ausschnitt der Gedanken, die sowohl
Ratsuchende als auch Beratende durch den Kopf gehen. Im Chat
kommen die Menschen schnell zur Sache, ohne dass sie viel
Information Uber ihre Person und das Thema einrdumen, und man
konzentriert sich auf das Wesentliche, denn Schreiben dauert langer
als Sprechen. Bedingt durch die Anonymitat und die innere und auRere
Niederschwelligkeit trauen sich Menschen mehr ber schambesetzte
Themen zu schreiben. Fir manche Menschen ist das Chatten der
einzige Kontakt zur AuRenwelt: ,Mit 14 Jahren habe ich mit dem
Chatten angefangen. Damals war das quasi mein einziger Kontakt zur
AuBenwelt, da ich eine ziemlich starke soziale Phobie hatte. Der Chat
diente mir zum Wiedereinstieg, gab mir auf Dauer Selbstbewusstsein
und verhinderte, dass ich komplett vereinsamte.” (Knatz & Dodier 2021)

Wie auch beim Mailen entsteht eine paradoxe Situation: Nahe durch
Distanz. Ratsuchende kdnnen sich besser als in der Face-to-Face-
Beratung, kontrollieren. Diese Kontrolle bewirkt, dass sich Menschen
leichter trauen, Kontakt zur Beratungsstelle aufzunehmen: ,/ch habe
mir einen Chattermin geholt, weil ich nicht sprechen kann, naja, klar
kann ich sprechen, aber irgendetwas ist in mir drin, das hindert mich.
Tief in mir sitzt was und das verhindert, dass ich sprechen kann. Die

Worter bleiben mir im Hals stecken.” (Knatz & Dodier 2021)

Beim Chatten entsteht eine Diskrepanz zwischen dem
wvertrauenswirdigen® Text und dem Zweifel an der Authentizitat der
Chatterin oder des Chatters, bedingt durch die Anonymitat,
Pseudonymitat und den oft saloppen Schreibstil beim Chatten.
Rechtschreibung, Zeichensetzung und Grammatik spielen eine

4 Beratung Aktuell 1/2022 « Junfermann Verlag * www.active-books.de




untergeordnete Rolle. Anders als beim Mailen wird das Geschriebene
immer wieder durch das Gegenulber unterbrochen. Es gibt keinen
Textfluss wie beim Mailen. Technisch bedingt bricht ein Chat haufiger
ab. (Knatz & Dodier 2021)

2.3 Beratung liber Sprachnachrichten: Sprechen ist
das neue Tippen

Sprachnachrichten sind langst in unseren Kommunikationsalltag
angekommen! Voicemail ist eines der groRen Zukunftsthemen in der
Beratung, denn immer mehr Menschen verwenden sie in ihrer taglichen
Mediennutzung. Der Unterschied zum Anrufbeantworter ist, dass sich
Ratsuchende bewusst entscheiden ihre Nachricht als Monolog
aufzusprechen und sich nicht in ,Gefahr begeben®, dass wenn sie an-
rufen, sich jemand meldet.

Beratung Uber Sprachnachrichten (Messenger-Beratung) sind als
eigenstandiges Format in der Beratung und Therapie zu nutzen, denn
sie bieten Menschen, deren Themen zu schambesetzt sind, um sie
synchron zu erzahlen, aufzusprechen. (Knatz & Dodier 2021) Sie
unterstitzen Menschen, die nicht in der Lage sind, ihr Problem
schriftlich darzulegen, weil sie entweder physisch oder psychisch nicht
in der Lage sind zu schreiben, deutsch nicht inre Muttersprache ist oder
zu den 12% Analphabetinnen und Analphabeten gehoéren. Fur viele
(junge) Menschen ist es selbstverstandlich tber Sprachnachrichten zu
kommunizieren.

Sprachnachrichten sind weniger aufwandig als Schreiben. Die
Moglichkeiten und Bedingungen sind ahnlich wie in der Mail-Beratung
ohne die Limitierung des Schriftlichen. Menschen driicken sich anders
und unmittelbarer aus, wenn sie sprechen.

Sprachnachrichten ermoglichen es, Geflihle und Befindlichkeit
unmittelbar und sofort mitzuteilen. Die Kommunikation ist wie beim
Mailen asynchron; es ist Zeit nachzudenken und zu jeder Tages- und
Nachtzeit aufsprechen. Ratsuchende konnen sicher sein, dass sie nicht
unterbrochen werden und ihr Gedankengang durcheinandergebracht
wird oder Fragen beantwortet werden missen. (Knatz & Dodier 2021)

Eine Sprachnachricht aufzusprechen ist weniger zeitintensiv, als zu
tippen. Sprechen geht schneller als Schreiben. Je mehr man berichten
mochte, desto leichter ist es, einfach drauf loszusprechen.
Sprachnachrichten fiilhren zu weniger Missverstandnisse, da die
Stimme mitschwingt und dem Gegenlber mehr Informationen bietet.
(Knatz & Dodier 2021)

Vielleicht kennen Sie das: Eine Freundin oder ein Freund hinterlasst
Ihnen eine langere Sprachnachricht und endet mit den Worten: ,Es tat
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einfach gut, Dir das mal zu erzdhlen! Du brauchst nicht zuriickzurufen.*
Hier zeigt sich Ahnliches wie beim Schreiben: Das Aufsprechen hat
eine Entlastungsfunktion. Sprachnachrichten lassen sich, wie Mails und
Chats, immer wieder anhéren. (Knatz & Dodier 2021)

Das Verfassen von Sprachnachrichten ist eine echte Zeitersparnis,
das Abhdren ist meist mithsam und viele Beratende wiirden lieber einen
Text lesen. Hier koénnen Transkriptions-Tools helfen, die
Sprachnachrichten in einen Text transkribieren.

2.4 Video-Beratung: Hoéren Sie mich? Sehen Sie mich?

Die Beratung per Video gehdrt mittlerweile zum Alltag vieler
Beratungsstellen und hat durch die Kontaktbeschrankungen der
Pandemie einen immensen Aufschwung erhalten. Viele Beratenden
sehen die Videoberatung als Online-Beratung und vergessen dabei die
anderen, schriftbasierten und asynchronen Beratungsformate. Video-
Beratung kann von zu Hause, sowohl fir Ratsuchende als auch
Beraterinnen und Berater, durchgefiihrt werden. Die meisten
Ratsuchenden haben ein Smartphone, mit dem sie in der Lage sind, an
einer Videoberatung teilzunehmen. Fir Beraterinnen und Therapeuten
ist das Format, neben dem Telefongesprach, das naheliegende Setting
als Ersatz fur die Face-to-Face-Beratung. Die Vorteile liegen auf der
Hand. Ich sehe und hére die Klientinnen und Ratsuchenden und kann
meine Erfahrungen aus der face-2-face Interaktion aufgreifen. Der
Beratungskontakt lauft synchron, von Angesicht zu Angesicht und ist
nicht anonym. Beratende wie Ratsuchenden kénnen sich ein Bild vom
Gegenuber, von seinem Aussehen, seiner Mimik, seiner Gestik und
Stimmungslage machen.

Allerdings werden in der digitalen Prasenz Informationen aus
Gesten, Tonfall, Mimik und Kérpersprache nur zu einem gewissen Teil
Uber-tragen. Die Sichtbarkeit ist auf den Portratausschnitt begrenzt, auf
dem Bildschirm erscheint nur ein kleiner Ausschnitt der Agierenden.
Auch der Augenkontakt passiert nicht einfach so, sondern muss immer
wieder durch einen bestimmten Blick in die Kamera, hergestellt werden!

Videoberatungen sind anstrengender. ,Nach einem Tag in Zoom fuhle
ich mich so ungewohnt aggressiv,“ meinte kurzlich eine Kollegin in der
Supervision und war damit nicht allein.

Der Dachverband der Berufsgenossenschaften und Unfallkassen
beruft sich auf Studien aus Deutschland und den USA, in denen eine
sogenannte ,Zoom-Mudigkeit“ oder ,Zoom-Erschépfung® unter den
Teilnehmenden haufiger Online-Besprechungen festgestellt wurde.

Die Videoberatung braucht mehr psychische Energie, etwa doppelt
so viel, als wenn wir jemanden in einem Raum gegenubersitzen. Vor
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der Kamera zu sprechen heil’t, aktiver zu sein, wir brauchen ein
héheres Energielevel. Wenn wir drei Beratungen von Angesicht zu
Angesicht hintereinander machen, sind wir weniger ausgelaugt, als
wenn wir drei Videoberatungen durchfuhren.

Dadurch, dass wir auf einen Bildschirm schauen, der meist die
GroRe einer DIN-A4-Seite hat, missen wir uns mehr anstrengen, um
die fir die Beratung wichtigen Informationen zu bekommen. Zudem ist
die Bildschirmarbeit an sich anstrengender; Nacken und Schultern
verspannen sich, die Augen trocknen schneller aus, brennen und wir
bekommen leichter Kopfschmerzen. Unser Auge ist nicht dafir
ausgerUstet, lange in eine Lichtquelle wie dem Bildschirm zu schauen,
sondern nur fur die Aufnahme von reflektiertem Licht. Achten Sie also
neben der Psychohygiene auch auf "Augenwellness". Starren Sie lhr
Gegenuber nicht an. In einem Face-to-Face Gesprach schauen wir ca.
alle neun Sekunden kurz mal weg. In der Videoberatung sollten Sie das
auch tun, sodass sich die Begegnung ,naturlich" anfihlt. Zudem strengt
das Fixieren in den Bildschirm unsere Augen mehr an. Achten Sie
darauf, ab und zu die Augenlider zu bewegen ;-)

Videokonferenzen geben das ,Gefiihl, stéandig beobachtet zu
werden®. In allen anderen Beratungsformaten sehen wir uns selbst
nicht, in einer Video-Beratung beobachten wir uns permanent selbst.
Die Kamera ist wie ein Spiegel. Wir sehen uns standig und sind oft
unzufrieden mit dem was wir sehen: Die Haare liegen nicht, der Hals ist
zu faltig und die Augenlider hangen. ,Die Nachfrage nach Schénheits-
Operationen ist nach Einschatzung von asthetisch-plastischen
Chirurgen in der Coronavirus-Krise gestiegen. Vor allem die Zahl
minimalinvasiver und nichtinvasiver Behandlungen nahm zu.*
https://www.aerztezeitung.de/Panorama/Schoenheits-Operationen-
erleben-einen-Corona-Boom-416814.html

Zudem sind wir haufig damit beschaftigt wie unser Gegenuber uns
sieht und welchen Eindruck wir machen. Sieht er die Ringe unter den
Augen, oder dass die Haare nicht liegen, den faltigen Hals...? Das ist
anstrengend und vielleicht auch unangenehm. Es bedarf der Ubung,
solche Gedanken auszuschalten oder ein Videokonferenzprogramm,
welches es ermdglicht, die Selbstansicht auszuschalten.

Wenn wir in einem Beratungsgesprach einen Menschen, der vor uns
sitzt und weint, sehen, kdnnen wir, wenn die Beziehung es zulasst,
fragen, ob wir ihn in den Arm nehmen durfen oder ein Taschentuch
reichen. Wir sind nicht nur Augenzeugen und Ohrenzeugen wie am
Bildschirm. Wir sind da und kénnen handeln. Einfach nur zuzuschauen
ist schwer, denn es ist ja kein Film, den wir anschauen.

Videoberatungen, die wir von ,zu Hause" durchfiihren, stellen einen
innerlichen Spagat dar. Wir sind allein in unserer vertrauten Umgebung
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und doch verbunden mit Menschen, die wir in der Regel nicht in unsere
privaten Raume einladen. Das ist immer wieder auszubalancieren und
somit ebenfalls energieaufwendiger als die textbasierte Online-
Beratung.

In der Videoberatung kénnen auch Elemente der nonverbalen
Kommunikation eingesetzt werden. Dies kommt Ratsuchenden zugute,
die Uber geringere Sprach- und Ausdrucksmoglichkeiten verfigen.
Ganz banal ermdglich die Videoberatung eine gemeinsame Einsicht
und Eroérterung von schriftlichen Unterlagen.

Das wohl Schwierigste in der Video-Beratung sind die technischen
Einschrankungen, wie eine schlechte Akustik oder instabile
Internetverbindungen: einige Beratungen enden abrupt und unfreiwillig.
(Knatz

& Dodier 2021)

3. Besonderheiten der Online-Beratung und ihre
Bedeutung fiir Beraterinnen und Berater

3.1 Merkmal: Anonymitat und innere
Niederschwelligkeit
Mailen, Chatten und Sprachnachrichten

Die Anonymitat macht es vielen Menschen moglich, Hilfe zu finden,
da sie einen Schutzraum bietet. Fir manche Menschen ist das Internet
das einzige Medium, in dem sie Kontakt und Austausch uber ein fir sie
schwieriges Thema zulassen kénnen. Sie kdnnen sich freier Uber ihre
Geflihle auflern, wenn sie allein mit ihnrem Smartphone sind oder an
ihrem Computer sitzen, wie z.B. Frauen die korperliche oder
sexualisierte Gewalt erleben (oder erlebt haben) und (noch) nicht
dartber sprechen koénnen. (Knatz 2022) Schambesetzte Themen
kommen in der Mail- und Chatberatung und bei Sprachnachrichten
haufig schneller zutage als in der Face-to-Face-Beratung. ,Das wiirde
ich meiner Therapeutin nie erzéhlen, was ich Ihnen schreibe!”

Man muss keine Angst haben, das Gesicht zu verlieren, Ansehen
einzublfen, jemandem unter die Augen zu treten oder jemanden
anzuschauen (Wurmser 1993).

Mailen, Chatten und Sprachnachrichten sind ein niederschwelliges
Kommunikationsangebot. Es ermdglicht, dass sich auch angstliche,
vorsichtige und scheue Menschen Hilfe und Unterstitzung suchen. Ein
Ratsuchender im Chat driickte es so aus: ,Ich kann mit niemandem
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driiber reden, aber ich kann es auch nicht fiir mich behalten. Also
schreibe ich”. (Knatz & Dodier 2021)

Ohne ein sichtbares Gegenlber, welches die Stirn runzelt und damit

Missfallen ausdriicken kénnte, kdnnen im ,schriftlichen Dialog®, egal ob
synchron beim Chatten oder asynchron beim Mailen, Gefiihle einfacher
gezeigt werden. Man muss sich weniger kontrollieren. Affekte entfalten
sich freier. (Knatz & Schumacher 2019)

Ahnlich ist es beim Aufsprechen von Sprachnachrichten; auch hier
gibt es kein zeitgleiches und sichtbares Gegenuber. Auch hier bin ich
allein mit meinen Gedanken und Gefiihlen. Meine Sprachnachricht
kann ich, wie auch eine Mail, I6schen und neu aufsprechen. Ich habe
das Gefihl, die Kontrolle zu behalten, da ich entscheide, was ich
abschicke und was auch nicht. (Knatz & Dodier 2021)

Anonymitat und innere Niederschwelligkeit erleichtern die
Kontaktaufnahme und haben einen enthemmenden Effekt. Die
Niederschwelligkeit und Enthemmung bestehen nicht nur auf Seiten der
Rat-suchende. Auch uns Beraterinnen und Berater geht manches
leichter 'Uber die Fingerspitzen'. Der ungezwungene Ton, der beim
Chatten oder auch in den Mails herrscht, verfuhrt in der Beratungsrolle
dazu, salopper zu schreiben. Bitte denken Sie daran: Schreiben Sie
nichts, was Sie nicht auch in der Face-to-Face-Beratung sagen wirden.
Das gilt ebenso fur Sprachnachrichten: Bleiben Sie in der Beratungs-
rolle. Diese schutzt Sie und die Ratsuchenden.

Durch den Wegfall eines visuellen Gegentibers werden Fantasien
geférdert. Die Online-Beratung ist projektionsfordernder und die
Verunsicherung ist gréRer, denn wir Beratende sind ausschlielich auf
unsere Resonanz auf den Text und die Stimme angewiesen. Es stehen
keine anderen Informationen zur Verfligung.

Fake-Verdacht

Die Anonymitat der Selbstdarstellung bietet einen grof’en Spielraum.
Online-Beraterinnen und Berater haben nicht die Moglichkeit, die An-
gaben und Informationen zu Uberprifen. Sie wissen nicht, ob die Mail,
der Chat oder auch die Sprachnachricht gefakt, inszeniert oder echt ist.
Wenn ein Fake-Verdacht besteht, liegt die Gefahr haufig im Rollen-
wechsel: raus aus der Beratungsrolle und rein in die Rolle der Staatsan-
waltin oder des Staatsanwalts. So wird aus der verstehenden Beraterin
eine fur die Verfolgung von Straftaten zustéandige Staatsanwaltin. Be-
kanntermalien leiten Staatsanwalte Ermittlungsverfahren ein und er-
heben Anklage vor Gericht. Also vollig kontrar zur Beratungsrolle, in der
Vertrauensaufbau und Verstehen den Erfolg ausmachen. (Knatz &
Dodier 2021)
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Hilfreich ist es den vermuteten Fake als Inszenierung zu verstehen.
Ratsuchende inszenieren, um verstanden zu werden: Was steckt
dahinter, wenn Ratsuchende mit ihren Themen den Verdacht in mir
ausl6sen, ihre Mail oder der Chat sei gefakt? (Knatz 2007) Oder ich
glaube, dass alles gar nicht stimmt. Vielleicht im Sinne von ,es nicht zu
glauben“? Forderlich ist hier ein Rollenverstandnis im Sinne einer
Ethnologin oder eines Ethnologen und nicht eines Staatsanwalts oder
einer Detektivin.

Jede Erzahlung, schriftlich wie mindlich basiert auf der Konstruktion
des subjektiven Erlebens und die Dramaturgie ist geleitet von den
Geflihlen, Motiven, Absichten oder Perspektiven der Betroffenen.
Neben dem ,Erforschen kénnen Sie die Offenbarungen und Er-
zahlungen der Ratsuchenden auch in einen ,Als-ob-Rahmen* stellen
und reagieren so, als ob es wahr ware. Dabei versuchen Sie die
Wirkung der Geschichte und dabei die positiven Absichten der
Ratsuchenden zu verstehen.

3.2 Merkmal: Der Nickname
Mailen, Chatten, Sprachnachrichten

In der Online-Beratung melden sich Ratsuchende mit einem
Benutzer-namen und Passwort an. In manchen Fallen ist der
Benutzername auch der Nickname, ansonsten geben sich die
Ratsuchenden einen Nick-namen. Meist ist er auf die Identitédt im
Internet begrenzt. Fir manche Menschen ist er auch Teil einer
gewunschten Identitdt. Ein Nickname ist mehr als die bloRe
Aneinanderreihung von Buchstaben, Zahlen und Sonderzeichen ist. Er
ist der erste Eindruck, den Ratsuchende hinter-lassen. Sie wollen mit
dem gewahlten Nick eine Wirkung, ob bewusst der unbewusst,
erzeugen. Der Nickname transportiert Bilder. ,Stellen Sie sich vor, Sie
stellen sich vor. Es klingt zwar zweideutig, ist jedoch der erste Schritt,
etwas von sich preiszugeben. Was fir Bilder gehen Ihnen durch den
Kopf, wenn Sie: depressed-bianca, darkangel, itsover, hummelchen,
hoffnung lesen?

Fragen Sie den Ratsuchenden, welche Bedeutung der gewahlte
Nick-name hat. Es ist von lhrer Seite ein Kontaktangebot und etwas von
Ihrem Gegenuber zu verstehen. Ein Mailer nannte sich
»Sabishiran®. Auf meine Frage was es bedeutet, meinte er: ,Es ist in
dieser Schreibweise eine einsame Orchidee. So wie ich mich fiihle®.

Ratsuchende entscheiden mit welchen (Nick-)Namen sie sich
vorstellen. Auch Beratende entscheiden mit welchem Namen sie
beraten. Mdchten Sie ebenfalls anonym bleiben, wie zum Beispiel die
Mitar-beitenden der TelefonSeelsorge oder einiger
Frauenberatungsstellen? Oder méchten Sie sich mit Ihrem richtigen
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Namen vorstellen? Egal, fir welche Form Sie sich entscheiden, bitte
machen Sie dabei Ihr Geschlecht deutlich.

3.3 Merkmal: Die Kanalreduktion
Mailen und Chatten

Mailen und Chatten kommen ohne koérpersprachliche
Kommunikation aus. Mimik, Gestik, Haltung und Proxemik
(Raumverhalten) fallen als Informationsquellen weg. Sie kdnnen nicht
sehen, ob ihr Gegenuber seine Stirn in Falten zieht und den Mund
zusammenkneift und so ausdruckt: ,Na, ob das so stimmt?* In
Gesichtern zu lesen, ist in vielen Fallen nicht schwer. Eindeutige
Gefuhlsregungen wie Freude, Trauer, Abscheu, Wut oder Langeweile
sind leicht zu erkennen, da sie mit anderen Korpersignalen
einhergehen. Sowohl beim Mailen als auch beim Chatten ,ersetzen”
Beraterinnen und Begleiter das fehlende Vorhandene. ,Diese
fehlenden Mdglichkeiten in der Kommunikation werden in der Literatur
als ,Kanalreduktionstheorie“ beschrieben. Die Abwesenheit der
Begleitinformationen fiihrt entgegen allen Ver-mutungen nicht zu einer
Entfremdung oder Verarmung des zwischen-menschlichen Kontaktes
und der Beziehung. Dies belegen mittlerweile Studien und Erfahrungen
aus der Praxis (Knatz & Schumacher 2019).

Die textbasierte Online-Beratung ist aufgrund des Wegfalls
begleiten-der Informationen projektionsférdernd, sowohl fur die
Ratsuchenden als auch fir Sie. Die Bilder, die in uns entstehen, sind
unsere Bilder! Es sind nicht die der Ratsuchenden. Dies kann zu
falschen Interpretationen der Textaussage fihren, die dem weiteren
Beratungsprozess hinderlich sein kénnen. Seien Sie vorsichtig mit
Bildern, die in Ihnen entstehen. Sie wissen nicht, ob diese stimmen.
Fragen Sie nach! Die Vertraulichkeit des schriftlichen Dialogs schafft
einen schnellen Vertrauensgewinn. Ratsuchende 6ffnen sich leichter in
diesem Medium; demgegenulber geraten Beraterinnen und Berater
eher in ein Gefuhl der Ohnmacht, wenn es darum geht, bei
bewegenden, drangenden Anliegen auch handeln zu wollen, und zwar
aullerhalb der OnlineBeratung. Diese Merkmale sollten bewusst sein,
um beraterisch damit umzugehen. (Knatz & Dodier 2021)

3.4 Merkmal: Die schriftbasierte Beratung
Mailen und Chatten

In der schriftichen Kommunikation haben wir nur die Worte. ,Sie
stehen im Vordergrund. Die Worte sind die Verbindung. Sie zeigen
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Belange, Emotionen, Bedeutungen, die uns Menschen ausmachen. Sie
transportieren auch in ihrer Schriftform Bilder, Ideen und Vorstellungen,
die wir uns durch das geschriebene Wort einbilden, imaginieren und die

Bilder im Kopf freisetzen.“ (Rhode 2010)

Dadurch, dass allein der Text zur Verfligung steht, gibt es vielfaltige
Interpretationsmdglichkeiten. Es gibt nicht die eine Wahrheit oder das
eine Richtige. Einen Text zu lesen, ob als Mail oder Chat, geschieht
immer in konkreten Kontexten, vor dem Hintergrund der eigenen
Erfahrungen, der Lebensgeschichte, des fachlichen Wissens.

3.4.1 Digitale Sprache: Emoticons, Inflektive und
Akronyme

Im Chat werden die fehlenden Informationen mit Emoticons,
Inflektive und Akronyme ausgeglichen. Smileys kénnen Humor, Ironie,
Zynismus, Traurigkeit, Wut und Enttduschung ausdriicken. Sie helfen,
einen Dbetrachtlichen Teil der nonverbalen Kommunikation zu
transportieren. Emoticons helfen, Inhalte praziser auszudriicken, einen
bestimmten Ton zu vermitteln und Missverstandnisse geringer zu
halten. Nutzen Sie sie und achten dabei auf eine
Rollenangemessenheit. Zu viele Emoticons wirken unprofessionell.
Beim Mailen werden Emoticons sparsamer eingesetzt als beim
Chatten.

Neben den Emoticons gibt es die parasprachlichen Phanomene, die
neben der Lautsprache stattfindet. Sie betreffen einerseits die
Modulation von Lautstarke, Tonhdhe, Sprechmelodie und Tempo und
anderseits das Rauspern, Seufzen, Grunzen, Lachen, Schluchzen und
anderes Unartikulierte. Inflektive werden diese in der digitalen
Kommunikation genannt: *gahn*, *breitgrins®, *stirnrunzel* oder als
Soundworter: *grrr*, *pff. Bauen Sie in lhren Chat einige wenige
Inflektive ein. Sie unterstitzen die Beziehungsebene der Online-
Kommunikation.

Sprachliche Eigenschaften wie Akzent, Intonation, Sprechpausen
sowie Sprechgeschwindigkeit und Sprachrhythmus werden durch
Wiederholungen oder Verdopplungen (lterationen) ausgedrickt:
,=Haaalloooo!*, ,Wie SCHAAADE!“ Sie dienen der Betonung und
Intensivierung des Geschriebenen.

Weitere Mittel der Ausdrucksbetonung sind das Auseinanderziehen
von Buchstaben, das ,Sperren“: S O R R Y oder die
GROSSSCHREIBUNG als Ausdruck des Schreiens. GroRbuchstaben
sollten Sie nur in Ausnahmefallen als Betonung verwenden.

Und es gibt die Akronyme. Ein Akronym ist ein aus den
Anfangsbuchstaben mehrerer Worter gebildetes Wort wie: LOL
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(laughing out loud — laut lachen), OMG (oh my god — oh mein Gott), FYI
(for your information — nur zu deiner Information), IMHO (in my humble
opinion — meiner bescheidenen Meinung nach), BFF (best friends
forever — fiir immer beste Freunde)

3.4.2 Lesen und Schreiben — Lesekompetenz und
Schreibkompetenz

Wir verwenden beim Sprechen andere Ausdriicke als beim
Schreiben. So sagen wir z.B. ,gucken” und schreiben ,schauen® oder
sagen
,Sowieso“ und schreiben ,ohnehin“. Mailen und Chatten richtet sich ans
Auge und nicht ans Ohr. Beratende und Ratsuchende haben einen Text
vorliegen. Wir erfahren von der Situation der Klientin oder des Patienten
aus den Worten, dem Schreibstil. Als Online-Beratende miissen wir in
der Lage sein, unsere Mails und Chats so zu formulieren, dass wir
verstanden werden und uns dabei dem Sprachniveau und den
Sprachkenntnissen des Ratsuchenden anpassen, ohne unsere
beraterische Authentizitat zu verlieren. Das heil3t, wir brauchen eine
Schreibkompetenz. Gerade kommunikative Menschen, die ihre Starke
im Sprechen mit einem Gegentuiber haben, tun sich beim Verfassen von
Texten manchmal schwer. In der schriftichen Kommunikation wird mit
einem abwesenden und unbekannten Gegenliber kommuniziert. Das
Produzieren des Textes ist erstmal eine monologische, die sich Uber
eine gewisse Zeit erstreckt und an dem unterschiedliche Teilhand-
lungen wie das Planen, das Formulieren, das Niederschreiben und das
Uberarbeiten beteiligt sind.

Mit der Sprache ordnen wir unsere Wirklichkeit. Mit Hilfe von
Begriffen fassen Mailerinnen und Chatter ihre Wahrnehmungen,
Gefuhle und Eindricke zusammen, genauso wie es Online-
Beraterinnen und Online-Berater tun. Das Schreiben geschieht in der
Ambivalenz  zwischen  einem  Tragheitsprinzip und  einer
medienspezifischen Neuerung. Es geht sowohl um sprachliche
Genauigkeit und Differenzierung als auch um den internetspezifischen
Gebrauch von Schrift-sprache und einer fallspezifischen Anpassung
der Sprache. Die Fahigkeit, zu denken und sich auszudriicken hangt
mafgeblich mit der Anzahl von Wértern zusammen, die wir kennen und
benutzen. Das Schreiben erfordert wegen der besonderen
Rahmenbedingungen besondere kognitive Fertigkeiten, da der Text
eine Wirkung erzeugen soll. (Knatz 2022). Schreiben Sie klar und
beschonigen Sie nichts. Sie nehmen damit die Ratsuchenden ernst!
Geben Sie der Mail, die Sie schreiben und dem Chat, den Sie flhren,
Ihre Note!
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Neben der Schreibkompetenz brauchen wir auch eine
Lesekompetenz; die Fahigkeit, geschriebene Texte in ihren Aussagen,
ihren Absichten, ihrem Sinnzusammenhang und ihrer formalen Struktur
zu verstehen. Sie in einen groReren Zusammenhang einzuordnen: die
geschriebenen Worte aufzunehmen, zu erfassen und daraus ein
Verstandnis dessen zu erlangen, was die Verfasserin oder der
Verfasser erzahlen wollte. Es geht um die Unterscheidung zwischen
Gemeintem,

Geschriebenem und Verstandenem. (Knatz & Dodier 2021)

3.5 Merkmal: Ortunabhéngig
Mailen, Chatten, Sprachnachrichten, Videoberatung

Was bedeutet es, wenn Ratsuchenden sich von jedem Ort an Sie
wenden kénnen? Von zu Hause, von der Arbeit, aus dem Zug oder dem
Auto. Online-Beratung verlauft selten emotionslos, manchmal flieen
Tranen oder Ratsuchende sind aufgewuhlit oder wiitend. Was passiert,
wenn dann gerade zuhause das Baby wach wird? Oder das
vorherfahrende Auto plétzlich bremst? Bitte fragen Sie, besonders bei
den synchronen Formaten nach, wo sich lhr Gegenuber gerade
befindet, und stimmen Sie lhre Beratung darauf ab.

Nicht nur die Ratsuchenden kénnen von jedem Ort und zu jeder Zeit
schreiben. Auch Sie kénnen es, im Zug, im Café oder von zu Hause.
Wenn Sie im Zug oder Café arbeiten, schitzen Sie lhren Laptop mit
einer Schutzfolie vor den Blicken der Anderen. Uberlegen Sie, wo ein
guter Ort fUr Sie ist. Es ist nicht ihr Bett ;-)

3.6 Merkmal: Schreiben und Sprechen zu jeder Tages-
und Nachtzeit
Mailen, Sprachnachrichten

In der Nacht erfahrt die Tageswelt eine Spiegelung und einen
Kommentar, es ist eine Zeit der Aufrechnung und der Abrechnung. Man
ist mit seinen Gedanken, seinen Gefuhlen und Wahrnehmungen allein.
Intensiver als bei Tag erlebt man das Vergehen der Zeit. Im Schutz der
Dunkelheit kann man sich den Erinnerungen und Fantasien, dem
Zweifel und den Angsten hingeben. Dem Kopfkino sind keine Grenzen
gesetzt. Das Mailen in der Nacht bietet eine Mdoglichkeit, seinen
Angsten Worte zu geben. (Knatz 2022)

Auch Sie kénnen lhre Mails und Sprachnachrichten zu jeder Tages-
und Nachtzeit verfassen. Auch bei Ihnen erfahrt die Tageswelt eine
Spiegelung. Uberlegen Sie, ob das fiir Inre Beratungsrolle passt.
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3.7 Merkmal: Asynchronitét
Mailen, Sprachnachrichten

Die Zeitverzégerung in der Kommunikation erméglicht die Reflexion
des Geschriebenen und die Mdglichkeit die Antwort erneut zu lesen.
Das gilt fir Beratende und Ratsuchende gleichermalen. Allerdings
werden Sie in der Regel kaum die zeitlichen Ressourcen fur zwei —
dreistiindige Antworten haben. Im Beratungsalltag hat es sich bewahrt,
fur die erste Antwort ca. 45 — 60 Minuten anzusetzen. Wenn Sie die
Antwort geschrieben haben, lassen Sie das Rechtschreibprogramm
dartber gehen (Beratungsantworten mit vielen Fehlern lassen Sie fir
Ratsuchende nicht besonders kompetent erscheinen.) Wenn Sie dann
ein gutes Gefiihl haben, schicken Sie die Mail ab. Es macht keinen
Sinn, wenn Sie die Mail liegen lassen und dann am nachsten Tag noch
einmal verandern. Das kostet Sie Zeit und hat fir die Beratung keinen
entscheidenden Einfluss. Anders verhalt es sich, wenn Sie nicht
zufrieden mit lhrer Antwort sind. Dann ist es sinnvoll, eine Kollegin oder
einen Kollegen zu bitten sich die Mail durchzulesen und lhnen
Ruckmeldung zu geben. Falls Sie keine Kollegin oder Kollegen haben,
schlafen Sie eine Nacht druber und lesen sich dann die Mail am
nachsten Tag noch einmal durch. Oft klart es sich dann.

3.8 Merkmal: Ndhe durch Distanz
Mailen, Chatten, Sprachnachrichten

In der Online-Beratung entsteht die paradoxe Situation einer Nahe
durch Distanz: Menschen aufern sich oft freier, direkter, personlicher,
wenn sie allein sind. Sie haben das Gefuhl: ,Ich kann kontrollieren, was
ich abschicke!“ oder: ,Ich kann jederzeit den Kontakt abbrechen!* oder:

,Mein Gegenuber kennt mich ja nicht, ich habe nichts zu verlieren®.
Diese Distanz bewirkt, dass Themen, die mit dem eigenen Scheitern zu
tun haben, leichter zur Sprache kommen konnen.

Online-Beraterinnen und Berater bestatigen, dass die Beratungen
emotional und intensiv sind. Das hat auch damit zu tun, dass die
Moglichkeit besteht, einen unangenehmen Dialog einfach
abzubrechen, weil er vielleicht zu nah und zu emotional ist wie im Chat
oder auf eine Mail oder Sprachnachricht nicht mehr zu antworten.

Online-Dialoge lassen durch die Aufrechterhaltung gleichzeitiger
Distanz eine abgesicherte und risikofreie Nahe zu und kommen damit
dem Schutzbedirfnis der Ratsuchenden entgegen. Dies bewirkt eine
groRere Offenheit, eigene Probleme anzusprechen. Der Wegfall von
Hemmungen Uber die medienvermittelte Kommunikation ermdglicht es,
Unangenehmes mitzuteilen und auszusprechen, obwohl es schwerfallt.
Sie kennen es bestimmt aus eigener Erfahrung: Wir haben mehr Mut,
da wir die erwartete Reaktion in unmittelbarer Nahe nicht zu flirchten

15 Beratung Aktuell 1/2022 « Junfermann Verlag » www.active-books.de




brauchen. Und so kénnen tabuisierte Themen wie Fragen zur
Sexualitat, Gewalterfahrungen, grenzverletzendes Verhalten oder der
Wunsch, sterben zu wollen, ausgesprochen oder aufgeschrieben
werden. ,Guten Tag, ich bin Frauke. Helfen, ich glaube das kann keiner.
Ich muss weiterhin die Schldge von meinem Mann aushalten und ich
kann mit niemandem sprechen”. (Knatz & Schumacher 2019)

Auch fir Beratende kann eine Nahe durch Distanz entstehen. Auch
wir kdnnen freier, direkter, personlicher werden, wenn wir allein sind.
Achten Sie darauf, dass Sie in der Rolle bleiben. Dadurch, dass
Ratsuchende sich mehr trauen, tabuisierte Themen anzusprechen, ist
es wichtig, dass Sie ihre Grenzen und Werte mit im Blick haben und bei
grenzverletzendem Verhalten, wie z.B. bei Anfragen von Padophilen,
Uberlegen, ob Sie sich eine Beratung zumuten oder auch nicht und
eventuell weiterverweisen.

3.9 Merkmal: Smartphone

Je jinger die Ratsuchenden sind, desto selbstverstandlicher wird
das Smartphone fir die Beratung genutzt. Viele Kinder und Jugendliche
haben keinen Laptop oder PC, auler sie spielen Computerspiele. Die
Geschwindigkeit, mit der auf dem Smartphone getippt wird, ist bei
vielen Menschen genauso schnell wie auf der grofien
Computertastatur. Zudem gibt es Spracheingabefunktion fir Mails oder
Chats, so dass das Tippen keine Rolle spielt. (Knatz & Dodier 2021)

Fir die Beratung empfiehlt sich unbedingt ein Laptop oder PC mit
gréRerem Monitor. Wir lesen und sehen auf einem grof3eren Bildschirm
besser als auf dem kleinen Display des Smartphones. Auch das
Verfassen unserer Texte, ist mit einer groRen Tastatur komfortabler,
dabei spielt der ergonomische Faktor eine Rolle; wenn der Monitor auf
dem Schreibtisch steht, kann sich der Korper auf eine klare Position
einstellen. AulRerdem gibt es fir die berufliche Nutzung in der
Arbeitsstattenverordnung klare Vorgaben zur Groflie des Monitors, zur
Flimmerfreiheit, zum Drehen und Neigen des Bildschirms und dem
Abstand zwischen Augen und Monitor. All das ist mit dem Smartphone
nicht gewahrleistet. (Knatz & Dodier 2021)

Neben den auferlichen Bedingungen zur Nutzung eines Laptops
oder PC fir die Beratung gibt es auch innere Bedingungen: In der Regel
nutzen wir unser Smartphone privat. Wenn wir es nun fir die
OnlineBeratung nutzen, besteht die Gefahr, dass sich privat und
beruflich mischt. Das Smartphone ist naher an unserem Kérper und
sind wir raumlich auf einer Ebene. So passiert es schneller, dass wir
salopper schreiben, als es wir es sonst in der Beratungsrolle tun
wirden. (Knatz

& Dodier 2021)
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3.10 Merkmal: Homeoffice

Jede Medaille hat zwei Seiten — so auch die Arbeit von Zuhause. Sie
kann zu mehr Spielraumen flihren, die Fahrten zur Arbeit entfallen und
die Arbeitszeit lasst sich flexibel gestalten. Haufig sind Beratende in den
eigenen vier Wanden konzentrierter, kénnen effektiver arbeiten und
sich ihre Zeit selbst einteilen.

Im Homeoffice entfallt der Fahrweg fir Beraterinnen und Berater und
Ratsuchende und somit auch die Zeit der gedanklichen Vor- und
Nachbereitung der Sitzungen. Manchmal werden kurz vor der Beratung
die Kinder ins Bett gebracht oder direkt nach der Sitzung mit der
Partnerin oder dem Partner diskutiert oder ein weiteres Meeting schlief3t
sich an. Die Online-Beratung erfordert sowohl von den Ratsuchenden
als auch von den Beratenden, sich vor und nach der Sitzung ein paar
Minuten bewusst Zeit nehmen. Zum Ankommen, zum Nachdenken
oder einfach nur zum Atmen. Dies bedarf der Absprache und Ubung.

Neben den Vorteilen zeigen Erfahrungen aus Supervisionen und

Studien, dass das Homeoffice auch auf die Psyche schlagen kann.
Neben dem fehlenden Austausch mit Kolleginnen und Kollegen und der
Einsamkeit, klagen Beratende Uber eine Selbstausbeutung. Sie
verlieren leichter den Uberblick wie viel sie arbeiten und arbeiten oft
mehr.
Die Trennung zwischen Arbeit und Privatem fallt schwer und man bleibt
standig im Arbeitsmodus. Helfen kann ein fir sich gefihrter
Stundennachweis, so das klar ist, wieviel Frau oder Mann arbeitet.
Zudem sollten Sie darauf achten, Zeiten fur einen informellen und
formellen Austausch mit Kolleginnen und Kollegen Raum und Zeit zu
geben.

Das Arbeiten von zuhause macht es notwendig unseren
Arbeitsplatz, zumindest bei den Videoberatungen, aufzuraumen. Die
Kamera zeigt nicht nur uns, sondern auch die Umgebung. Daher sollten
wir uns Gedanken zu dem passenden Ort und Bildausschnitt machen
und dafur sorgen, dass hinter Ihnen keine Unordnung herrscht und lhr
Gegenuber abgelenkt und seine Aufmerksamkeit gestort wird. Zum
professionellen Eindruck tragt eine schlichte, neutrale und vor allem
ordentliche Einrichtung bei.
https://bellevue.nzz.ch/auto-gadgets/home-office-5-tipps-fuer-eine-
videokonferenz-ohne-stoerungen-Id.1547070

Ebenso wichtig ist lhre Kleidung, sie ist bei Videokonferenzen
genauso eine Intervention wie in der Beratungsstelle vor Ort. Zumindest
das Oberteil sollte burotauglich sein. ;-)

Dann brauchen Sie unbedingt eine funktionierende Technik, mit der
Sie vertraut sind. Achten Sie darauf, dass die Internetverbindung stabil
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ist, die Kamera gut positioniert (die Lichtquelle sollte sich hinter der
Kamera befinden) und das Mikrofon leistungsfahig ist. Wie auch im
Gesprach von Angesicht zu Angesicht: Kein Multitasking! Ihr Gegen-
Uber merkt es, wenn Sie andere Dinge nebenher erledigen - und das
stoért den Beziehungsaufbau und das Vertrauensverhaltnis. Man kann
es zwar nicht sehen, aber es fallt trotzdem auf, wenn sie unter der
Tischplatte eine WhatsApp beantworten.

Zusammenfassung

Online-Beratung ist mehr als die Ersetzung von face-to-face Beratung
in ein Videoformat. Mailen und Chatten sind schon mehr als 25 Jahren
gangige digitale Beratungsformate. Seit einigen Jahren ist auch die
Beratung Uber Sprachnachrichten mdglich. Alle digitalen Beratungs-
formate kdnnen flexibel eingesetzt werden und wirken fiir sich, als auch
zur Erganzung der face-to-face-Beratung oder an eine Heranflihrung
zur Therapie. Der Artikel zeigt Merkmale und Besonderheiten der vier
Online-Beratungsformate und die Handhabung fir (Online) Beratende
auf. Zudem gibt er Anregungen zum Arbeiten im Homeoffice.

Summary
Online counseling is more than just replacing face-to-face counseling
into a video format. Emailing and chatting have been common digital
counseling formats for more than 25 years. For some years now,
counseling via voice messages has also been practice. All digital
counseling formats can be used flexibly and work alone, as well as to
complement face-to-face counseling or approach to therapy. The article
shows characteristics and special features of the four online counseling
formats and the handling for (online) counselors. It also provides
suggestions for working in a home office.
Keywords: digital counseling formats, online counseling, counseling
via emailing, counseling via chatting, counseling via voice messages,
homeoffice
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