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Einleitung

Wie kann es gelingen, hilfesuchende Menschen tiber das Internet zu erreichen
und zu beraten? Das ist die zentrale Fragestellung dieses Buches und beschreibt
die Notwendigkeit, Beratungsangebote zu gestalten, die iiber die klassischen
Face-to-Face- oder telefonischen Beratungsmoglichkeiten hinausgehen.

Die fortschreitende Digitalisierung und Mediatisierung unserer Alltags-
welt hat inzwischen auch massive Auswirkungen auf die Beratung. In vielen
Bereichen hat sich der Einsatz internetgestiitzter Medien zur Anbahnung
und Gestaltung von Beratungsgesprachen bereits etabliert. Onlineberatung
findet im psychosozialen Beratungskontext, aber auch im Feld von Coaching
und Supervision immer héufiger statt. Berater*innen miissen, um zukunfts-
fahig zu bleiben, heute in der Lage sein, Ratsuchende mit Hilfe unterschied-
licher Kommunikationswege zu begleiten und zu unterstiitzen.

Zum Inhalt und Aufbau des Buchs

Damit Onlineberatung gelingen kann, benétigen Fachkrifte unterschiedliche
Kompetenzen, die dieses Lehrbuch vermittelt. Die einzelnen Kapitel bauen
aufeinander auf, sind jedoch in sich geschlossen, sodass auch einzelne Kapitel
unabhingig voneinander gelesen werden koénnen. Zur Selbstreflexion und
vertiefenden Auseinandersetzung mit den Inhalten gibt es in den einzelnen
Kapiteln kleine Ubungen.

In Kapitel 1 erhalten Sie zunichst eine »Einfiihrung in die Online-
beratung« und lernen die Entstehungsgeschichte sowie die Bedeutung von
Professionalisierung und Qualititsstandards kennen. Es werden Quali-
fizierungserfordernisse ebenso benannt wie mégliche Chancen und Gren-
zen dieses Beratungsangebots.

Kapitel 2 bietet wichtige Hintergriinde zur »Mediatisierung und Digi-
talisierung« und deren Auswirkungen auf die Beratung. Es werden daraus
resultierende Anforderungen und Konsequenzen fiir Berater*innen, Insti-
tutionen und die Ausbildung beschrieben.

© 2018, Vandenhoeck & Ruprecht GmbH & Co. KG, Gottingen
ISBN Print: 9783525711477 — ISBN E-Book: 9783647711478
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In Kapitel 3 geht es um die Themen »Onlinekommunikation und Schrei-
ben«, welche fiir die Onlineberatung elementare Besonderheiten darstellen.
Diese miissen Berater*innen kennen und mit ihnen fachgerecht umgehen
konnen. Es werden wichtige Aspekte der Schriftlichkeit und deren Poten-
ziale behandelt.

Die aktuellen »Formen und Felder der textbasierten Onlineberatung«
werden in Kapitel 4 vorgestellt. Neben den Instrumenten der Onlineberatung
(wie Mail und Chat) werden unterschiedliche Beratungskonzepte themati-
siert und Einsatzfelder und Organisationsformen beschrieben. Vorgestellt
werden sowohl klassische Non-Profit-Felder als auch Moglichkeiten der
Online-Supervision und des Online-Coaching.

Kapitel 5 schafft einen Uberblick iiber die wichtigsten »Methoden der
textbasierten Onlineberatung«. Nach einer Einfithrung in hilfreiche Grund-
haltungen werden Lesetechniken und Strukturierungshilfen angeboten,
anhand derer Mail-, Foren- und Chatberatungsprozesse gestaltet werden
konnen. Niitzliche Fragetechniken fiir die Onlineberatung runden dieses
Kapitel ab.

Das Kapitel 6 thematisiert »schwierige Kommunikationssituationen«
und greift Aspekte wie Suizidalitdt, Kontaktabbriiche und stagnierende
Beratungen auf. Es werden zudem Hinweise zum Umgang mit Fakes und
Vielschreiber*innen gegeben.

Im Kapitel 7 wird mit der »Onlineberatung per Video« ein nicht-text-
gebundenes Format vorgestellt. Anhand von konkreten Praxistipps erhalten
Sie Hinweise zur Gestaltung und Durchfithrung sowie zu moglichen Vor-
und Nachteilen eines solchen Angebots.

Wie eine systematische Verkniipfung von Onlineberatung und anderen
Beratungssettings gelingen kann, wird im Kapitel 8 thematisiert, in dem es
um »Blended Counseling« geht. Es werden unterschiedliche Konzepte sowie
Voraussetzungen und Rahmenbedingungen beschrieben.

Das Kapitel 9 setzt sich mit dem Thema »Qualitétssicherung online« aus-
einander. Hierzu werden Aspekte wie (Online-)Supervision, Selbstreflexion,
Ressourcen- und Personalmanagement sowie Feedback- und Beschwerde-
management diskutiert. Hinweise zum Thema Software und zur Umsetzung
eines Onlineberatungsangebots schlieflen dieses Kapitel ab.

Die Dimension der »organisatorischen und rechtlichen Aspekte« von
Onlineberatung werden in Kapitel 10 eroffnet. Neben den unterschied-
lichen Finanzierungsmoglichkeiten werden vor allem datenschutzrecht-
liche Gesichtspunkte dargestellt.

Das abschlieflende Kapitel 11 wagt einen kleinen Ausblick auf das, was

| Einleitung
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zukiinftig in Hinblick auf das Thema Onlineberatung erwartet werden kann,
und formuliert Zukunftsaufgaben fiir die psychosoziale Beratung und deren
professionelle Akteur*innen.

Folgende Symbolik erleichtert die Orientierung im Buch:
Ubung

@ zentrale Merksitze oder Begriffe

Hinweise zu Weblinks

Literaturempfehlung

Praxistipps

S

¢ Hinweis auf Zusatzmaterial

Hinweise zu den Fallbeispielen und Ubungen

Um die Anonymitit der Ratsuchenden zu bewahren, sind die in diesem
Lehrbuch verwendeten Fallbeispiele alle fiktiv. Sie sind jedoch nah an »ech-
ten« Onlineberatungsfillen und somit sehr realistisch dargestellt, daher
auch ohne Rechtschreib- und Grammatikkorrektur. Die Zitate der Online-
berater*innen, die in den einzelnen Kapiteln zu finden sind, stammen aus
Gesprichen, die ich mit Onlineberater*innen zu unterschiedlichen Aspek-
ten ihrer Arbeit gefithrt habe. Die Namen sind frei erfunden, um auch die
Anonymitat dieser Personen zu bewahren.

Die Ubungen dienen der Selbstreflexion und kénnen abschnittweise
bearbeitet werden. Zu einzelnen Ubungen gibt es Zusatzmaterial (;), das
tiber die Website zu diesem Buch abrufbar ist.

Dank

Ein Buch schreibt man nie ganz allein. Viele Gespréiche und der Austausch
mit anderen (Online-)Berater*innen, Studierenden der Sozialen Arbeit der
TH Niirnberg und Teilnehmer*innen von Fort- und Weiterbildungen der
Onlineberatung haben einen wesentlichen Beitrag zur Entstehung dieses
Lehrbuchs geleistet.

Mein Dank gilt zuallererst Professor Richard Reindl, der mir in den letz-
ten Jahren erméglicht hat, meine Erfahrungen in Sachen Onlineberatung im
Rahmen des Instituts fiir E-Beratung einzubringen und von seinem Wissens-
schatz zu lernen und zu profitieren. Meinen Redaktionskolleg*innen des
E-Beratungsjournals danke ich fiir den inzwischen langjéhrigen fachlich
wie auch personlich bereichernden Austausch. Ebenso Michael Zenner, der
in der ersten Korrekturphase wichtige Riickmeldungen zu Inhalt und Form
des Manuskripts gegeben hat sowie Joachim Wenzel fiir die Unterstiitzung

Einleitung
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bei datenschutzrechtlichen Fragen. Danken mochte ich auch meiner Lek-
torin, die mich mit Ruhe und Gelassenheit im Entstehungsprozess begleitet
und mit hilfreichen Anmerkungen und Ideen angeregt hat, weiterzudenken,
wenn der Prozess bei mir einmal stockte.

Ohne die Unterstiitzung meiner Familie (und deren Bereitschaft, die eine
oder andere vor allem zeitliche Entbehrung zu dulden,) hitte dieses Buch
nicht in einem tiberschaubaren Zeitraum entstehen konnen. Thr danke ich
ganz besonders.

Vor allem gilt mein Dank - und Respekt! — allen Klient*innen und
Kund*innen, die ich, seitdem ich 2001 mit Onlineberatung begonnen habe,
unterstiitzen und begleiten durfte. Von ihnen habe ich am meisten gelernt.

Einleitung
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Einfihrung in die Onlineberatung

»lch bin jetzt schon seit neun Jahren Onlineberater und noch immer fasziniert
von den Moglichkeiten dieser Beratungsform. Als ich damals von meiner
Chefin gefragt wurde, ob ich die Onlineberatung bei uns aufbauen will, war
ich noch skeptisch: Geht das wirklich? Ist es moglich, jemanden, der Hilfe
sucht, nur per Mail zu beraten? Heute kann ich sagen: Ja, es funktioniert! Und
oft denke ich mir, hatte es sowas nur schon zu meiner Zeit als Jugendlicher
gegeben - ich hitte es gut gebrauchen konnen!« (Matthias, Onlineberater)

Was genau ist eigentlich Onlineberatung? Um den Gegenstand dieses Lehr-
buchs einzugrenzen, ist zunéchst eine Begriffsbestimmung notwendig.

Hierzu werden in diesem Kapitel unterschiedliche Definitionen vor-
gestellt und diskutiert. Es findet auflerdem eine Abgrenzung zu nicht psycho-
sozialen Beratungsbereichen sowie zur Online-Therapie statt. Ein weiterer
Abschnitt geht auf die bisherige Entwicklungsgeschichte der Onlineberatung
im deutschsprachigen Raum ein. Ein Uberblick iiber den Stand der Profes-
sionalisierung der Onlineberatung sowie bislang vorliegender Standards
bildet den Schluss dieses Kapitels.

1.1 Begriffliche Einordnung

Wenn im Zusammenhang dieses Lehrbuchs von Onlineberatung die Rede
ist, geht es immer um Onlineberatung im psychosozialen Kontext. Nicht
gemeint sind Formen von Onlineberatung, wie sie beispielsweise im Rah-
men der Kundenbetreuung von Banken oder Versicherungen stattfindet oder

© 2018, Vandenhoeck & Ruprecht GmbH & Co. KG, Gottingen
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Programme, die einem beim Kauf eines Autos, der Wahl eines Kleidungs-
stiicks oder dhnlichem beraten.

In der Literatur findet man zahlreiche Definitionen von Onlineberatung,
die sich vor allem in der Betonung verschiedener Kriterien unterscheiden.
So gibt es Definitionen, die eher die technische Seite betonen und Online-
beratung als »computerunterstiitzte, medial vermittelte und interaktiv statt-
findende Beratung« (Gehrmann, 2010, S. 106) beschreiben. Die in dieser
Beschreibung genannte Interaktion stellt einen wesentlichen Aspekt von
Onlineberatung heraus: Es handelt sich um wechselseitige Kommunikation,
bei der Menschen unter der Zuhilfenahme von unterschiedlichen Medien
miteinander im Austausch sind.

An dieser Stelle kann also eine erste Abgrenzung zu automatisierten Sys-
temen vorgenommen werden, bei denen ein Mensch mit einem »Bot-Sys-
tem, also einer virtuellen, kiinstlichen Person interagiert und eine soft-
waregesteuerte Antwort erhalt. Dass diese Systeme in Zukunft auch in der
psychosozialen Beratung zunehmend eine Rolle spielen werden, ist anzu-
nehmen. Das letzte Kapitel dieses Buchs beschiftigt sich deshalb auch mit
diesen Formen von internetgestiitzter Beratung.

Onlineberatung ist demnach eine Beratungsform, bei der Menschen mit
Hilfe von digitalen Medien miteinander in Kontakt treten und kommuni-
zieren konnen. Der Einsatz dieser Medien erméglicht folglich auch erst das
Zustandekommen und Gestalten des Beratungsprozesses.

Eine andere Definition setzt den Schwerpunkt auf die Art der Beziehung
und die Moglichkeiten der Beziehungsgestaltung durch die Ratsuchenden.

»Psychologische Online-Beratung ist eine aktive, helfende Begegnung resp.
Beziehung zwischen einem/einer Ratsuchenden und einer/einem psycholo-
gischen Beraterln. Sie findet virtuell im Internet mittels dessen spezifischen
Kommunikationsformen (E-Mail, Chat, Forum etc.) statt, wobei die Klien-
tinnen Ort und Zeitpunkt der Problemformulierungen selber bestimmen.«
(Andermatt, Flury, Eidenbenz, Lang, Theunert, 2003, S. 2)

In dieser Definition der Kommission Fortbildung Online-Beratung (KFOB)
der Foderation der Schweizer Psychologinnen und Psychologen (FSP) fallen
zwei Punkte besonders auf: Zum einen steckt in dieser Beschreibung schon ein
Hinweis auf die textgebundene Form der Kommunikation, zum anderen wird
der Ort, an dem die Beratung stattfindet (im Internet), benannt. Anzumerken
ist, dass die Beschreibung, dass die Beratung »virtuell« im Internet stattfindet,

| Einfihrung in die Onlineberatung
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sprachlich nicht ganz zutreffend und sachlich nicht richtig ist. Die Beratung
ist durchaus reell, sie findet jedoch im virtuellen Raum des Internets statt.

In der Tat ist es so, dass in der psychosozialen Beratungsszene Online-
beratung nach wie vor meistens als textbasierte Form der Beratung ver-
standen wird (Eichenberg & Kiihne, 2014, S. 43) und die Eigenheiten dieser
Kommunikationsform besonders betont werden (— Kapitel 4).

In der Definition von Andermatt et. al. (2003) werden mit E-Mail, Chat
und Forum bereits unterschiedliche textgebundene Kommunikationsmedien
der Onlineberatung genannt, auf die in Kapitel 4 noch einmal ausfiihrlicher
eingegangen wird.

Etwas offener formuliert ist die in der Satzung der Deutschsprachigen
Gesellschaft fiir psychosoziale Onlineberatung (DGOB) e. V. aufgefiihrte
Beschreibung.

»Onlineberatung versteht sich als besonders niedrigschwelliges Verfahren
durch unbegrenzte Zugangsmoglichkeiten lber das Internet rund um die
Uhr. Es ergénzt die bestehenden psychosozialen Beratungsverfahren durch
internet-gestitzte, im Regelfall anonyme und nach dem jeweiligen Stand
der Technik abgesicherte, verschliisselte Online-Beratung [sic!].« (DGOBe. V.,
2016, S. 1)

Auffillig an dieser Definition ist, dass hier die Form der Kommunikation -
ob textgebunden oder nicht - offenbleibt. Genannt werden aber weitere
wichtige Charakteristika von Onlineberatung, wie die Rund-um-die-Uhr-
Erreichbarkeit, die Moglichkeit zur Anonymitéit und die einzuhaltenden
technischen Standards, die in - Kapitel 9.4 behandelt werden.

Betrachtet man die bisherige Entwicklungsgeschichte der Onlineberatung
(= Kapitel 1.2), wird deutlich, dass Onlineberatung aufgrund der rasanten
technischen Entwicklungen, die Auswirkungen auf unsere Kommunikations-
und Beziehungsgestaltung und damit auch auf die Beratung hat (= Kapitel 2),
einem steten Wandel unterliegt. Insofern werden in den néchsten Jahren
erweiterte und neue Definitionen von Onlineberatung entstehen.

Die folgende Definition stellt den Versuch einer méglichst breiten
Beschreibung dar, indem sie davon ausgeht, dass

»Onlineberatung samtliche Formen der Beratung einschlieBt, die auf die
Infrastruktur des Internets angewiesen sind, um den Prozess der Beratung
zu gestalten und die sowohl synchron/asynchron textgebunden (Forum,
Einzelberatung, Chat) als auch synchron und textungebunden via Videochat,

Begriffliche Einordnung |
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Avataren oder Internettelefonie stattfinden konnen. Ebenso sind Mischfor-
men denkbar, wenn im Videochat nebenbei geschrieben werden kann oder
beim Einsatz von Avataren liber das Mikrofon gesprochen wird.« (Engelhardt
& Storch, 2013, S. 4f.)

Onlineberatung findet demnach {iber das Internet vermittelt statt und ist
auf die Nutzung unterschiedlicher digitaler Medien zur Gestaltung des
Kommunikationsprozesses angewiesen. —> Tabelle 1 bietet eine Ubersicht
iiber die unterschiedlichen Medien (— Kapitel 3.1.1 und 3.1.2), die in der
Onlineberatung zum Einsatz kommen.

Tabelle 1: Ubersicht iiber die unterschiedlichen Medien der Onlineberatung

Textbasiert Nicht-textbasiert
Synchron Chat, Messenger Video, Internettelefonie, Avatare
Asynchron Mail, Forum Sprachnachrichten, Videonachrichten

Abgrenzung zur Online-Therapie und anderen Formen internetgestiitzter
Hilfs- und Unterstiitzungsangebote

Im Zusammenhang mit Onlineberatung tauchen haufig auch die Begriffe
eHealth und eMental-Health auf. Die Europdische Kommission definiert
eHealth folgendermaflen:

»eHealth is the use of ICT [Information and Communication Technology]
in health products, services and processes combined with organisational
change in healthcare systems and new skills, in order to improve health of
citizens, efficiency and productivity in healthcare delivery, and the economic
and social value of health. eHealth covers the interaction between patients
and health-service providers, institution-to-institution transmission of data,
or peer-to-peer communication between patients and/or health professio-
nals.« (European Commission, 2012, o. S.)

Diese Definition macht deutlich, dass eHealth als eine Art Sammelbegrift
fiir unterschiedlichste Aspekte der Schnittstelle von Internet und Medizin
verwendet wird.

»Der Begrift E-Mental-Health beschreibt die Zusammenhénge von digi-
talen Medien und psychischer Gesundheit« (Eichenberg, 2012, S. 132) und
schlie8t somit beide Begriffe - Onlineberatung und Online-Therapie - ein.

| Einfihrung in die Onlineberatung
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Ebenso wie die Ubergiinge zwischen Beratung und Therapie hiufig
flielend sind, so verschwimmen auch bei den Begriffen Onlineberatung
und Online-Therapie hiufig die Grenzen. Betrachtet man beispielsweise
die Definition von Barak und Grohol (2011) zum Begriff Online-Therapie
als »intervention that is administered individually or in groups by a trai-
ned mental-health professional, and may occur via e-mail, chat, forums,
and audio or video« (Barak & Grohol, 2011, S. 160), so wird deutlich, dass
viele der darin genannten Aspekte auch fiir die Onlineberatung gelten. In
Deutschland liegen gesetzliche Voraussetzungen vor, die Therapeut*innen
und Heilpraktiker*innen eine ausschlieflliche Fernbehandlung ohne vor-
herigen personlichen Kontakt nicht gestatten (§5 Abs. 5 (Muster-)Berufs-
ordnung PP/KJP; Artikel 2 Abs. 4 Berufsordnung fiir Heilpraktiker). Glei-
ches galt auch viele Jahre fiir Arzt*innen (§7 Abs. 4 MBO-A). Auf dem
121. Arztetag im Mai 2018 wurde eine Anderung des in § 7 Abs. 4 MBO-A
statuierten Behandlungsgrundsatzes zur Fernbehandlung von Patient*in-
nen beschlossen, sodass nun grundsitzlich auch ohne vorherigen person-
lichen Arzt*Arztin-Patient*innen-Kontakt eine Beratung und Behandlung
moglich sein soll. Es ist davon auszugehen, dass diese Entscheidung in den
néchsten Jahren auch Auswirkungen auf die Berufsordnungen der anderen
Heilberufe haben wird.!

Onlineberatung hingegen darf auch ohne vorherigen Face-to-Face-Kon-
takt erfolgen. Online stattfindende therapeutische Interventionen sowie
computergestiitzte Programme fallen demnach in die Kategorie »Online-
Therapie« bzw. »E-Therapie« und unterscheiden sich auch hinsichtlich der
Finanzierungsmoglichkeiten des Angebots, da therapeutische beziehungs-
weise medizinische Angebote in der Regel von den Krankenkassen iiber-
nommen werden.

1 Mehr Informationen hierzu:
http://www.bundesaerztekammer.de/fileadmin/user_upload/downloads/pdf-Ordner/121.
DAET/121_Beschlussprotokoll.pdf (aufgerufen 15.06.2018);
https://www.bptk.de/uploads/media/20060117_musterberufsordnung.pdf (aufgerufen
15.06.2018);
https://www.bdh-online.de/wp-content/uploads/2015/08/Berufsordnung-Heilprakti-
ker_2015_210x297_20150814.pdf (aufgerufen 15.06.2018).

Begriffliche Einordnung
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1.2 Entwicklungsgeschichte der Onlineberatung

Beratung ist ein zentraler Begrift der Sozialen Arbeit und Sozialpadagogik
und beschreibt

»einerseits eine eigenstandige Methode, praktiziert in Beratungsstellen und
-sprechstunden oder in aufsuchenden Angebotsformen. Gleichzeitig zieht
sich Beraten auch als Querschnittsmethode durch alle anderen Hilfeformen
wie Betreuung, Pflege, Einzelfallhilfe, Gruppen- und Gemeinwesenarbeit,
sozialpddagogische BildungsmaBnahmen etc.« (Nestmann & Sickendiek,
2001, S. 140)

Onlineberatung findet in Deutschland vor allem als Beratungsangebot von
Beratungsstellen (z.B. Erziehungs-, Sucht- oder Schuldnerberatungsstellen)
statt. Wobei der Gedanke der aufsuchenden Form des Angebots hierbei
durchaus eine wichtige Rolle spielt, da mit der Einfithrung von Online-
beratungsangeboten auch der Tatsache Rechnung getragen wird, dass sich
bestimmte Zielgruppen besonders viel und gerne im Internet authalten und
dort mit dem Angebot der Onlineberatung erreicht werden kénnen.

Seit etwa 1995 existiert Onlineberatung in Deutschland. Damals ging
die Telefonseelsorge (TS) als erste grofle Beratungseinrichtung mit einem
Onlineberatungsangebot online. Dass sie der erste Anbieter eines profes-
sionellen Onlineberatungsangebots war, ist eine logische Folge der Hal-
tung, die die TS als Beratungsanbieter verfolgt: Sie nutzt »konsequent die
medialen Moglichkeiten« (Wenzel, 2008, S.90), um ihre Ratsuchenden
zu erreichen. Mit der beginnenden Verbreitung des Internets, Mitte der
1990er-Jahre, begann also auch die Entwicklungsgeschichte der Online-
beratung. Beratungsstellen, die bislang in der Priasenzberatung und/oder
telefonisch beraten hatten, erhielten nun auch Mails von Ratsuchenden
und mussten sich mit der Frage beschiftigen, wie mit diesen umzugehen ist.

In den folgenden Jahren entstanden weitere Onlineberatungsangebote
wie sextra der pro familia (1996), die kids-hotline.de (1999) und das-be-
ratungsnetz.de (2001). Wihrend dieser »Pionierphase, die im Wesentlichen
von learning by doing gekennzeichnet war und in der wenig objektiviertes
Wissen iiber Onlineberatung zur Verfiigung stand« (Reindl, 2015, S. 55),
erschienen die ersten wissenschaftlichen Arbeiten und Publikationen, die
das Themenfeld der Beratung im Internet behandelten. Besonders hervor-
zuheben sind hier die von Doring 1999 veréftentlichte Sozialpsychologie des
Internet sowie van Wells Dissertation Psychologische Beratung im Internet

| Einfihrung in die Onlineberatung
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aus dem Jahr 2000, die eine vergleichende Untersuchung der traditionellen
Beratung mit der Onlineberatung darstellt.

Neben den Angeboten der groflen Tréger (z. B. bke (2003), Deutsche Aids-
hilfe (2005), Caritas (2006)) gingen nun auch kleinere Trager mit themen-
spezifizierten Beratungsangeboten online (z. B. Schattenriss-Onlineberatung
(2010) und Violetta Onlineberatung (2012)).

Mangels eines deutschlandweiten Registers aller Onlineberatungsstellen,
gibt es keine genaue Zahl, wie viele Beratungsstellen auch online beraten. Es
kann jedoch davon ausgegangen werden, dass inzwischen alle Beratungs-
stellen, die tiber eine Website verfiigen und eine Kontaktmoglichkeit tiber
diese zur Verfiigung stellen, auch mit Anfragen tiber den Online-Kanal kon-
frontiert sind und hierfiir mal mehr, mal weniger professionelle Losungs-
moglichkeiten gefunden haben.

Dass das Spektrum von Onlineberatungsangeboten sehr weit ist, zeigt
— Kapitel 4. Onlineberatung ist keineswegs nur ein Angebot fiir jiingere
Zielgruppen, wie es in den ersten Jahren der Beratung im Netz der Fall war.
So gibt es inzwischen auch Angebote fiir dltere Menschen, Menschen mit
Behinderung etc.

— Tabelle 2 veranschaulicht die Meilensteine der Entwicklung der Online-
beratung im deutschsprachigen Raum.

Tabelle 2: Ubersicht iiber die Meilensteine der Entwicklung der Onlineberatung im
deutschsprachigen Raum

Jahr | Meilenstein

1995 | Erstes Onlineberatungsangebot der Telefonseelsorge (allgemeine
Lebensberatung)

1996 | sextra.de der pro familia (Sexualberatung)

1999 | kids-hotline.de (Jugendberatung)
Nicola Doring: Sozialpsychologie des Internet (Veroffentlichung)

2000 | Frank van Well: Psychologische Beratung im Internet (Veroffentlichung)

2001 | das-beratungsnetz.de (bis 2006 mit Selbsthilfeforum) (zentrale
Beratungsplattform)

Einflhrung Glitezeichen fiir psychologische Onlineberatung vom Berufsver-
band Deutscher Psychologinnen und Psychologen

2003 | bke-Onlineberatung (Jugend- und Erziehungsberatung)
Birgit Knatz & Bernard Dodier: Hilfe aus dem Netz (Veroffentlichung)
Start der Onlineberatung der katholischen Ehe-, Familien- und Lebensberatung

2004 | Ausbildungslehrgang zur Onlineberatung, Wien

2005 | Onlineberatung der Aidshilfe
Griindung der Deutschen Gesellschaft fiir Onlineberatung e. V.
Griindung des e-beratungsjournals (Fachzeitschrift)

Entwicklungsgeschichte der Onlineberatung
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Jahr | Meilenstein

2006 | Onlineberatung der Caritas (Zentrales Portal mit themenbezogenem
Beratungsangebot von A-Z)

2008 | Griindung der Studienwerkstatt Onlineberatung an der Georg-Simon-
Ohm-Hochschule Niirnberg (Qualifizierungsmoglichkeit in Onlineberatung
fiir Studierende der Sozialen Arbeit)

1. Fachforum Onlineberatung (Fachtagung)

2009 | Onlineberatung der Diakonie
Stefan Kiihne & Gerhard Hintenberger: Handbuch Online-Beratung
(Verdffentlichung)

2011 | Gemeinsames Ausbildungs-Curriculum (Trager-Arbeitskreis)

2012 | Grindung des Instituts fiir E-Beratung an der Georg-Simon-Ohm-Hochschule
Niirnberg (heute Technische Hochschule Niirnberg - Georg Simon Ohm)

2014 | Qualitatskriterien fiir Onlineberatung (Forschungsprojekt)

2017 | Initiative zur »Digitalisierung des Sozialen Sektors« mit dem Ziel: Online-
beratung auszubauen und konzeptionell weiterzuentwickeln (BMFSF) und
Spitzenverbande der Freien Wohlfahrtspflege)

2018 | Qualitdtsstandards fiir Onlineinterventionen fiir Fachpersonen im Bereich
Beratung der Foderation der Schweizer Psychologinnen und Psychologen
(Veroffentlichung)

1.3 Professionalisierung und Qualitdtsstandards

Fiir alle Formen der psychosozialen Beratung gilt, dass sie nicht ohne einen
hohen Grad an Professionalitit angeboten werden konnen. So stellt Gehr-
mann (2010) auch fiir die Onlineberatung fest, dass »fiir eine gelingende
Professionalisierung und Institutionalisierung der Onlineberatung fachlich
begriindete Qualitdtsstandards und eine angemessene Fort- und Weiter-
bildung« (S. 113) notwendig sind.

Im Hinblick auf die Institutionalisierung von Onlineberatung identi-
fizieren Eichenberg & Kiithne (2014) drei Stufen der Entwicklung und kenn-
zeichnen den ersten Zeitraum von 1995 bis 2002 als Vorstufe der Institu-
tionalisierung. Zu dieser Zeit wurde »weitestgehend iiber unverschliisselte
E-Mail-Clients« (Eichenberg & Kiihne, 2014, S. 36) beraten. Angebote wie
die kids-hotline haben zu diesem Zeitpunkt vor allem die Beratung im 6ffent-
lichen Forum betrieben. Aber auch im Chat (z. B. sorgenchat.de) konnten
sich Hilfesuchende melden.

In diesen ersten Jahren der Onlineberatung wurde viel experimentiert
und ausprobiert. Qualititsstandards lagen zu dieser Zeit noch nicht vor.

| Einfihrung in die Onlineberatung
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Ein erster Vorstof$ in dieser Richtung wurde vom Berufsverband Deutscher
Psychologinnen und Psychologen vorgenommen, der 2001 ein Giitezeichen
fiir psychologische Onlineberatung einfiihrte. Zu den Kriterien fiir den
Erwerb dieses Glitezeichens gehorten

»eben einem Nachweis des Diploms in Psychologie oder einem vergleichba-
ren Abschluss an einer europaischen Hochschule der Nachweis der Qualifi-
kation in Gespréachsfiihrung und Krisenintervention. Qualitatszeicheninhaber
gehen berufsethische Verpflichtungen ein und wahren die Anonymitat ihrer
Klienten. Sie beantworten Anfragen zeitnah und weisen Nutzer auf Grenzen
und Méglichkeiten der Online-Beratung hin.« (Schaffmann, 2001, o. S.)

Eine spezifische Qualifikation fiir die Onlineberatung wurde an dieser Stelle
jedoch noch nicht verlangt. Der Hinweis auf die Grenzen und Moéglichkeiten
dieser Form der Beratung ist ebenfalls charakteristisch fiir diese Phase der
Entwicklung (Wenzel, 2013a, S. 106). In diesen Zeitraum fillt auch eine der
ersten Nutzer*innenbefragungen aus dem Jahr 2002, die Hinweise iiber die
Erwartungen der Ratsuchenden an die Onlineberatung und Griinde fiir die
Nutzung sowie ihre Zufriedenheit mit dieser Form der Beratung und der
Leistung der Beratenden gibt (Hinsch & Schneider, 2002).

Mit dem Jahr 2003 begann nach Eichenberg und Kithne (2014) die Phase
der anndhernden Institutionalisierung, die sich durch eine immer starkere
Professionalisierung der Onlineberatung auszeichnet. Diese Phase ist durch
einen verstarkten fachlichen und wissenschaftlichen Diskurs zur Online-
beratung gekennzeichnet.

Auch der Bereich der Aus- und Weiterbildungsméglichkeiten fiir Online-
beratung entwickelte sich fortan. 2004 startete in Wien der erste Lehrgang
zur Onlineberatung und weitere Seminare und umfassende Qualifizierungs-
moglichkeiten fiir Fachkrifte in Deutschland folgten kurze Zeit spéter. An
den Hochschulen trat das Thema Onlineberatung nun auch in Seminaren
und Vorlesungen in Erscheinung. Bislang einzigartig ist in diesem Bereich
das Angebot der Technischen Hochschule Niirnberg, die seit 2008 den Stu-
dent*innen der Sozialen Arbeit eine studienbegleitende Qualifizierung zu
zertifizierten Onlineberater*innen ermdglicht. Im gleichen Jahr fand in Niirn-
berg auch das erste Fachforum Onlineberatung statt, das sich zur wichtigs-
ten Fachtagung fiir Onlineberatende entwickelt hat und seitdem jahrlich in
Kooperation mit unterschiedlichen Tragern stattfindet. Schon ein Jahr spiter
wurden in Wien die Tage der Onlineberatung mit unterschiedlichen Quali-
fizierungsworkshops angeboten.

Professionalisierung und Qualitatsstandards |
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Mit der Grundung der Deutschen Gesellschaft fiir Onlineberatung
(inzwischen umbenannt in Deutschsprachige Gesellschaft fiir psychosoziale
Onlineberatung) im Jahr 2005 wurde ein weiterer Schritt zur Institutio-
nalisierung der Onlineberatung gegangen. Im gleichen Jahr wurde das
e-beratungsjournal ((® www.e-beratungsjournal.net) als Fachzeitschrift fiir
Onlineberatung und computervermittelte Kommunikation gegriindet. Die
Diskussion um Qualitatsstandards nahm nun Fahrt auf und die unterschied-
lichen Trager und Einrichtungen formulierten Richtlinien und Rahmen-
bedingungen fiir die Onlineberatung (z.B. Verein Wiener Sozialprojekte/
check it! (2006), Deutscher Caritasverband e. V. (2007), Deutscher Arbeits-
kreis fiir Jugend-, Ehe- und Familienberatung (2010)) (Engelhardt, 2013). Es
entstehen erste Ausbildungscurricula und Konzeptionen, die Kithne (2012)
in seiner Masterthesis mit dem Titel Qualitdtsmanagement in der psycho-
sozialen Onlineberatung einer systematischen Analyse unterzieht.

Am Rande des Fachforums Onlineberatung in Niirnberg bildete sich eine
Arbeitsgruppe verschiedener Triger von Onlineberatung, die 2011 im Rah-
men eines gemeinsam verabschiedeten Curriculums Mindeststandards fiir
die Ausbildung von Onlineberatenden festlegten (Engelhardt, 2013, S. 111).

Im Jahr 2012 wurde an der Technischen Hochschule Niirnberg das Insti-
tut fiir E-Beratung (|®| www.e-beratungsinstitut.de) gegriindet, welches sich
mit Forschungs- und Entwicklungsprojekten im Bereich internetbasierter
Beratungsangebote beschiftigt.

In dieser Phase der Entwicklung fand eine erste intensivere Form der
Erforschung von Onlineberatung statt. Da inzwischen einige Jahre Praxis-
erfahrung vorliegen, gibt es einen betrachtlichen Datenbestand, der im Rah-
men von Evaluationsstudien (z.B. Eichenberg zur Wirksamkeit und Wirk-
weise der Online-Sexualberatung der pro familia, 2007) ausgewertet werden
kann. Diese Daten und Ergebnisse aus unterschiedlichen Nutzer*innen-
befragungen (z.B. Zenner & Oswald zur Beurteilung des Modellprojekts zur
Onlineberatung der Katholischen Bundeskonferenz fiir Ehe-, Familien- und
Lebensberatung (KBK), 2006) liefern wichtige Erkenntnisse fiir die Weiter-
entwicklung der Onlineberatung.

Noch offen ist nach Eichenberg und Kiihne (2014), wann diese Phase
abgeschlossen und die vollstindige Institutionalisiertheit der Onlineberatung
vollzogen sein wird. Diese dritte Phase wére dann folgendermafien gekenn-
zeichnet:

»Standards und Normen fiir die Onlineberatung werden dann allgemein
anerkannt sein und stehen nicht mehrin Frage. Es gibt dann in dieser Phase

Einfihrung in die Onlineberatung
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eine breite theoretische Grundlage fur das praktische Handeln und die nor-
mative Reflexion liber das Arbeitsfeld Onlineberatung wird wieder abnehmen
(weil vieles bereits erforscht sein wird).« (Eichenberg & Kiihne, 2014, S. 38)

Die Autoren weisen zu Recht darauf hin, dass dieser Schritt eine gewisse Pro-
blematik mit sich bringt, da unklar ist, wie sich aufgrund der fortschreitenden
Mediatisierung und Digitalisierung unserer Alltagswelt (= Kapitel 2) und
aufgrund der Entwicklung immer neuer digitaler Medien die Onlineberatung
weiterentwickeln wird (Eichenberg & Kiihne, 2014). Bei diesen Entwicklungen
mit entsprechenden Konzepten, Methoden, Standards und Qualitatskriterien
zu reagieren, wird die grofite Herausforderung fiir die Zukunft sein.

Was macht nun gute Onlineberatung aus? Auf den ersten Blick lautet die
Antwort vermutlich: hochqualifizierte Beratungskrifte, deren Angebot auf
einer Plattform mit den hochsten Standards fiir eine datensichere Kommuni-
kation stattfindet. Hier muss nun aber eine vertiefte Betrachtung der einzel-
nen Punkte stattfinden, um zu einer tragfahigen und seriésen Beschreibung
von Giite in der Onlineberatung zu kommen. Die Ratsuchenden selbst
werden ihrerseits eine gute Beratung an ganz unterschiedlichen Aspek-
ten festmachen: Hat mir die Beratung geholfen, mein Problem zu 16sen?
War mir mein*e Berater*in sympathisch? Habe ich mich verstanden und
angenommen gefiihlt? Wurde mir schnell geantwortet? usw.

Um die Qualitdt von Onlineberatung messen zu konnen, konnen dem-
nach unterschiedliche Befragungsszenarien auch unterschiedliche Ergeb-
nisse hervorbringen. Reindl (2015) stellt fest:

»Ein einheitlicher Standard bzw. ein einheitliches Set an verbindlichen Quali-
tatsanforderungen existiert bislang nicht. Dabei wére u. a. gerade dies der
Schlissel fiir die weitere Institutionalisierung und Professionalisierung der
Onlineberatung bzw. fir die Anerkennung durch potentielle Kostentrager.«
(8.57)

Mit Beginn der starkeren Professionalisierung von Onlineberatung haben
sich die Triger von Onlineberatungsangeboten in verschiedenen Arbeits-
gruppen mit Qualitdtsaspekten fiir Onlineberatung beschiftigt. So werden
beispielsweise Zugang, Erreichbarkeit und Wahlfreiheit der Ratsuchenden
sowie die Vernetzung des Angebots mit weiteren Diensten, Trdgern und
Portalen genannt. Auflierdem finden Aspekte wie technische Sicherheit,
Anwendungsbereiche von Onlineberatung und Personalkoordination
Beriicksichtigung. Entsprechende Qualifikationserfordernisse werden ebenso
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benannt (pro familia-Bundesverband, 2004; Mitgliederversammlung der
KBK-EFL, 2012; Bundeskonferenz der Erziehungsberatungsstellen, 2016).

All diese Papiere eint, dass die fortlaufende Entwicklung der Qualitits-
kriterien, insbesondere im Hinblick auf die stetigen Veranderungen und
Neuerungen in der virtuellen Welt, als notwendig erachtet wird und eine damit
einhergehende Selbstverpflichtung, dieser nachzukommen, formuliert wird.
©) Eine 2014 abgeschlossene Studie beschiftigte sich mit den Qualitits-
kriterien fiir Onlineberatung. Die Ergebnisse lassen sich in vier Kategorien
(1. allgemeine Qualitdtsmerkmale, 2. organisationsbezogene Qualitéts-
merkmale, 3. Qualititsmerkmale in Bezug auf Beratung und Beratende
und 4. technikbezogene Qualititsmerkmale) aufteilen, denen jeweils ent-
sprechende Aspekte zugeteilt werden konnen (Reindl, 2015). Die nach-
folgende Ubersicht (— Tabelle 3) veranschaulicht die erste Kategorie der
allgemeinen Qualitatsmerkmale.

Tabelle 3: Ubersicht iiber die allgemeinen Qualitdtsmerkmale von Onlineberatung (in An-
lehnung an Reind], 2015)

Qualitats- Aspekte
kriterien
Zielgruppen- Optische und inhaltliche Gestaltung der Webseite

eulfE i Barrierefreiheit

Einsatz geeigneter Beratungsmedien

Niedrigschwelligkeit

Spezifischer Beratungsansatz

Transparenz des | Qualifizierung und Ausbildung der Beratenden
Angebots

Erreichbarkeit des Angebots

Informationen Uber Kosten und ggf. Zahlungsmodalitaten

Leistungen und Grenzen des Angebots

Grad der zugesicherten Anonymitat bzw. Speicherung und
ggf. Weitergabe von Daten

Qualitats- Klare Definition der Verantwortlichkeiten und Zusténdigkeiten

sicherung Mindeststandards und qualitatsrelevante Regeln

MaBnahmen zur Beseitigung von Problemen

Schritte zur Qualitatsentwicklung

Ethische Bewusstsein lber internetspezifische Besonderheiten

Gesichtspunkte Verlinkung nur zu Seiten, die ethischen Standards entsprechen

Wertschatzende und empathische Grundhaltung

Anerkennen und Kommunizieren eigener Grenzen
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An dhnlichen Kriterien orientiert sich die Foderation der Schweizer Psycho-
loginnen und Psychologen, die Anfang 2018 auf ihrer Webseite Qualitats-
kriterien fiir Onlineinterventionen fiir Fachpersonen im Bereich Bera-
tung bzw. Psychotherapie veroffentlichte. |@| https://www.psychologie.ch/
politik-recht/berufspolitische-projekte/onlineinterventionen/(aufgerufen
23.03.2018).

Ein aus Sicht der Ratsuchenden weiterer wichtiger Qualitatsaspekt ist die
Reaktionszeit der Berater*innen. Diese sollte bei Erstkontakten nicht tiber
48 Stunden liegen. Im weiteren Beratungsverlauf konnen Berater*in und Rat-
suchende*r individuelle Antwortzeitrdume vereinbaren, die je nach Online-
beratungskonzept und Anliegen des*der Ratsuchenden variieren konnen.

Die Bedeutung von technischen Qualititsstandards (— Kapitel 9) sowie
die Notwendigkeit der Kldrung von organisatorischen Aspekten (— Kapi-
tel 10) sind als ebenso wichtig einzuschitzen wie eine hohe fachliche Quali-
fizierung der Beratenden, auf die im néchsten Punkt eingegangen wird.

1.4 Qualifizierung

Fir die Onlineberatung haben sich inzwischen unterschiedliche Quali-
fizierungsangebote entwickelt. Weiterhin gehoért Onlineberatung aber
nicht zu der grundstidndigen Beratungsausbildung, die nach wie vor auf
den unmittelbaren Kontakt zwischen Berater*innen und Ratsuchenden
fokussiert.

Wie bereits deutlich wurde, findet Onlineberatung unter Zuhilfenahme
unterschiedlicher Medien statt. Insbesondere die textbasierten Formen von
Onlineberatung (E-Mail, Forum, Chat) stellen fiir Beratende eine besondere
Herausforderung dar und erfordern spezifische Kompetenzen (Knatz, 2008)

Die Reduktion auf schriftliche Sprache, ohne die Moglichkeit kontex-
tualisierende Merkmale wie Gestik und Mimik wahrzunehmen, stellt auf der
einen Seite die besondere Herausforderung, auf der anderen Seite aber auch
die besondere Chance von Onlineberatung dar, wie Lang (2002) feststellt:

»Gerade darin liegt eine Starke der Onlineberatung. Der Berater hat kein Bild
im Kopf, er wird nicht mit dem unausweichlich sanften Stempel des Gegen-
Ubers in eine Richtung festgelegt. [...] Er wird also nichts wissen, eigentlich
so wenig wie der Berater im Zimmer auch, aber er weiss, dass er nichts oder
wenig weiss. Er lasst sich weniger schnell tduschen vom triigerischen Ein-
druck, den Durchblick zu haben.« (S. 5)

Qualifizierung
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