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1. Erkenntnisse psychosozialer Online-
Beratung:  Nähe durch Distanz
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- Online-Beratung als eigenständige Beratungsform: 
Entwicklung in Deutschland in den letzten 18 Jahren
(Pionierphase ist  beendet)

- Online-Beratung wird insbesondere in der psycho-sozialen 
Arbeit eingesetzt und hat sich hier bewährt

- Entwicklung von fachlichen und technischen Qualitätsstandards
(u.a. Deutsche Gesellschaft Online-Beratung, Wohlfahrtsverbände)

Entwicklung Online-Beratung:

- Bundesdatenschutzgesetz: keine unverschlüsselte Online-
Beratung

- Online-Fachzeitschrift für computervermittelte Kommunikation:
www.e-beratungsjournal.net

- Institut für E-Beratung (Georg Simon-Ohm Hochschule Nürnberg)
=> jährliches Fachforum Online-Beratung (23./24.09.2013)
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Ratsuchende haben das Recht, ihre Form des 
Ratsuchens zu wählen!

Es gibt viele Menschen

- die ihre Sorgen oder Krisen lieber schriftlich als mündlich, 

„Sorgen kann man teilen – auch 
online“

- die ihre Sorgen oder Krisen lieber schriftlich als mündlich, 
- lieber anonym als im Gespräch von Angesicht zu
Angesicht darlegen wollen. (Glattauer 2013, e-beratungsjournal)
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Online-Beratung hilft insbesondere Menschen,…
(Vgl. Hintenberger/Kühne 2009)

Internale Faktoren:

- die unter sozialem Druck stehen 

- die aus Angst oder Scham eine Distanz zur/zum Berater/in 
benötigen (psychischer Schutz)

- mit klarer Fragestellung, die aber großen Aufwand scheuen

- die lieber schreiben als reden 

- die ein gelegentliches Coaching suchen, bspw. als Begleitung - die ein gelegentliches Coaching suchen, bspw. als Begleitung 
zu einer ambulanten Therapie

Externale Faktoren:

- deren Mobilität oder Lebensumstände es nicht zulassen, eine  
„Face-to-face“- Beratung aufzusuchen (Menschen mit 
Behinderungen)

- deren Zeit es nicht zulässt, Beratungsstellen während 
begrenzter Öffnungszeiten/Sprechstunden aufzusuchen

- die viel Zeit im Internet verbringen
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1.Verfügbarkeit 
Zeitliche Flexibilität, Örtliche Unabhängigkeit,
Verfügbarkeit; Zugänglichkeit, Möglichkeit, schnell
Beratung/Hilfe zu erhalten und 

2.Kontrolle
Anonymität, Möglichkeit, das Gespräch zu steuern
bzw. ggf. abzubrechen, Möglichkeit, sich ausschließlich
schriftlich auszutauschen.

Motive der Online-Beratung* 

Nähe durch Distanz

„ Ich habe mich auch total verstanden gefühlt, da hat sich auch 
ein Vertrauensverhältnis aufgebaut. Nein, der [schriftliche 
Kontakt] schränkt mich gar nicht ein. Mich schränkt es eher ein, 
wenn ich darüber reden soll.“ (Hinsch & Schneider 2002, S.12)

*(vgl. u.a. Hinsch /Schneider 2002;  Döring 2003; Gehrmann 2008)
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Erkenntnisse Online-Beratung: „Nähe durch 
Distanz“

• Durch Online-Beratung kann eine Beziehung und eine 
Vertrauensbasis aufgebaut werden

• Online werden insbesondere gesellschaftlich tabuisierte
Themen angesprochen

• Online fällt es vielen Menschen leichter, über schwierige,
belastende, tabuisierte oder intime Dinge zu berichtenbelastende, tabuisierte oder intime Dinge zu berichten

• Online-Beratung hat Ventilfunktion

• Die Bereitschaft und Motivation, sich professionelle Hilfe zu 
suchen wird erhöht

(vgl. u.a. Hinsch /Schneider 2002;  Döring 2003; Gehrmann 2008)
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Wie kann eine Institution auf die Erwartungs-
haltung Ratsuchender reagieren?*

• Ausweisung detaillierter Kontaktinformationen 

• Zielgruppenspezifische Ansprache/ Information an wen sich das 
Angebot richtet (ggf. Information über Einmal- oder Folgekontakte)

• Informationen zum Angebot: Beratung versus Therapie

Ausweisung der Reaktionszeit für die Beantwortung von Anfragen • Ausweisung der Reaktionszeit für die Beantwortung von Anfragen 

• Hinweis zum Umgang mit akuten Krisen bspw.
Suizidankündigungen (Selbst- und Fremdgefährdung)

• Informationen zu den Kosten

• Informationen zum Datenschutz/Datensicherheit 
(SSL)  *(vgl. Qualitätsstandards von Dzyerk 2005, Kühne 2012) 
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2: Besonderheiten und Chancen der Online-
beratung
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Beratungsarten

Online-Beratungsarten ermöglichen einen zielgruppen-
spezifischen und flexiblen Einsatz:

• Mailberatung (asynchron) und Einzelchats (synchron) bieten 
individuelle und persönliche Beratung

• Moderierte Gruppenchats/Foren ermöglichen Ratsuchenden
sich mit Gleichgesinnten auszutauschen und Erfahrungs-sich mit Gleichgesinnten auszutauschen und Erfahrungs-
werte weiter zu geben.

• Expert/innenchats: Ziel, u.a. für psychosoziale Themen zu 
sensibilisieren und eine breite Öffentlichkeit zu erreichen
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Chancen und Besonderheiten der Online-Beratung

• Angst- und schambesetzte Themen werden direkt
angesprochen

• Warming Up Sequenzen entfallen: „Es wird quasi in den Raum 
hinein geschrieben“ (Hintenberger 2009)

• Nähe durch Distanz

• Chance der frühzeitigen Intervention (bspw. sexualisierte• Chance der frühzeitigen Intervention (bspw. sexualisierte
Gewalt)

• Anforderung an die Berater/innen (‚Hammerthemen‘)

• Herausforderung Methodik (vgl. Hintenberger 2009)

• Auftragsklärung wichtig

• (hohe) Erwartungshaltung seitens der Ratsuchenden
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Ziel(e) und Einsatzbereiche der Online-Beratung…?

• Anfangs oft direkte Weitervermittlung an Beratungsstelle vor Ort

• Erkenntnis: Ratsuchende, die online Hilfe suchen, wollen in der
Regel auch online weiter begleitet werden (Folgekontakte sind 
erwünscht)

• Settingwechsel möglich (Blended Counceling) 

• Flexibler Einsatz OB:  Prävention, Intervention, Begleitung, • Flexibler Einsatz OB:  Prävention, Intervention, Begleitung, 
Nachsorge, internetgestützte Therapieprogramme (abhängig von 
Zielgruppe und Beratungsschwerpunkt)

=>Erkenntnis: Alltagsbegleitung ist online möglich!

Aber: Folgekontakte sind abhängig von:
Beratungskonzeption der Institution: Wie wollen/können wir 
arbeiten? Welche Ressourcen/ welchen Auftrag haben wir?
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Grenzen der Online-Beratung 

An Grenzen stößt die Online-Beratung u.a. dort: 

• wo dezidiert psychotherapeutische oder ärztliche Hilfe
notwendig ist

• wo eine unmittelbare Intervention erforderlich ist
(ganz akute Notfälle) (ganz akute Notfälle) 

• wo Ferndiagnosen nicht möglich sind
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3. Praxiserfahrungen: 
Online-Beratung für Betroffene sexualisierter 
Gewalt 
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Besonderheit der Beratungsfälle 

• Ratsuchende, die sich noch in der akuten Missbrauchssituation
befinden

• Ratsuchende sprechen bzw. schreiben zum ersten Mal über ihre
Missbrauchserlebnisse, sie "Lüften zum ersten Mal das 
Geheimnis“

• Jugendliche wenden sich aus eigenem Antrieb an eine Online-• Jugendliche wenden sich aus eigenem Antrieb an eine Online-
Beratungsstelle, und nicht über Dritte

=> Online-Beratung fördert Eigeninitiative der Ratsuchenden und 
ist „[…] Keine Erfindung aus ihrem sozialen Umfeld“ (Mosser 2007)
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Besonderheiten der Online-Beratung für 
Betroffene sexualisierter Gewalt

• Sie schreiben im Schutz der Anonymität
• Sie haben die Kontrolle über die Inhalte/ über das Schreiben
• Sie bestimmen selbst, wann sie sich an eine Beratungsstelle 
wenden und was und wie viel sie preisgeben wollen

• Sie können den Kontakt jederzeit wieder abbrechen

Hintergrund - Dynamik sexualisierte Gewalt: Hintergrund - Dynamik sexualisierte Gewalt: 
• Drohungen und Geheimhaltungsdruck/ Betroffene werden zum
Schweigen gezwungen

• Worte fehlen/ unaussprechliche Inhalte 
• Schuldgefühle

=>Distanz zur/zum Berater/in bietet Schutz, sich erstmals zu 
öffnen

„Sie erleben eine Beziehung, die nicht grenzüberschreitend ist.“ 
(Thurid Bleinroth)
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Chancen der Online-Beratung für Betroffene 
sexualisierter Gewalt 

• Schreiben hat Ventilfunktion/ schafft Entlastung
• Schreiben ermöglicht Zugang zur inneren Erlebniswelt
• Emotionen können sprachlich ausgedrückt werden
• Geschehnisse können „nach Außen“ gebracht werden

=> Betroffene können sich von den Gewalterfahrungen distanzieren

• Anonymität fördert aktive Auseinandersetzung mit dem Trauma 
(Missbrauchssituation wird explizit benannt)

• Mailberatung fördert selbstreflexive Prozesse

Besonderheit: 

• Dokumentation des Beratungsverlaufs
• Supervision/ Qualitätskontrolle
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4. Einblick in die Praxis der Online-
Beratung, u.a. am Beispiel von Violetta 
e.V. 
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Erfahrungen von Violetta e.V.

o Ca. 2-3 Anfragen pro Woche

o Beantwortung der Erstanfrage innerhalb von 48 Stunden

Ziel der Beratung: 

o „Alltagsbegleitung online“ 

o Weitervermittlung an BS vor Ort…

o Stärkung und Stabilisierung

Allg.: 

Bedarf nach längerfristigen Online-Beratungsprozessen ist da

„ […] Hier drückt sich auch eine bestimmte Form des 

Beziehungsempfindens aus, das für jugendliche Internet-User 

nicht untypisch ist […] (Mosser, 2007)

Lebenswelt der Jugendlichen: 

Beziehungen online pflegen und gestalten
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„Eine grundlegende Stabilisierung wird oft schon dadurch 
erreicht, dass Opfer ihre sexuelle Gewalterfahrung mitteilen 
können und gleichzeitig die Erfahrung machen, dass sie als 
der [Mensch] der sie auch sonst noch sind anerkannt 
werden“ (Mosser 2007)

Grundlegende Stabilisierung
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Auftragsklärung 

• Themen strukturieren

• gemeinsam klären, welches Thema am wichtigsten ist

• einschätzen, ob das Problem online lösbar ist...?

• Grenzen anzeigen, was geht, was geht NICHT 
(Online-Beratung ist kein Therapieersatz)

• Dialogangebot machen hinsichtlich Online-Begleitung
„[---] es bedarf aktiver Beziehungsangebote, da in den Raum hinein geschrieben
wird“ (Hintenberger 2006)

• ggf. im Vorfeld Anzahl der Kontakte festlegen: 3-5 Kontakte 
(dann Beendigung, ggf. Settingwechsel, Weitervermittlung...)

• Wahl der Methodik im Team klären /definieren
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Drei Beratungsformen im Rahmen der Online-
Beratung (Mailberatung) 
(Weinhardt 2009; Ziegenhagen/Thiemann 2012)

1. Informieren (meist einmaliger Kontakt)

2. Stabilisieren  - psychosoziale Kurzzeitberatung (akute 
Krise, vorrübergehende Stabilisierung im 
Alltag/Alltagsbewältigung, weiterführende Hilfe, 
ca. 3-5 Kontakte)ca. 3-5 Kontakte)

3. Begleiten – psychosoziale Begleitung (psychische 
Erkrankungen/ belastende Lebensumstände, ca. 10-70 
Kontakte und mehr)
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Online-Beratung als eigenständige 
Beratungsform

• erfolgt nicht „nebenbei“
• erfordert eigene Konzeption, Methodik und Ressourcen
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4: Ausblick
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Online-Beratung als eigenständige Beratungsform

„Was ich auf dem Herzen habe, muss heraus, und darum 
schreibe ich.“
(Ludwig von Beethoven, 1770-1827)

Online-Beratung ist keine Alternative zu traditioneller 
Beratung und Therapie, sondern eine Beratungsform mit 
eigenen Stärken: 

„Viele Klienten kann man nicht in die Praxis bewegen. Sie 
brauchen den Schutz dieser Anonymität, um Hilfe in Anspruch 
zu nehmen. [...]. Die Alternative ist nicht Face-to-Face-
Beratung, sondern gar keine Hilfe.“   (Hintenberger 2006)
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Anforderungsprofil OB
Welche Zielgruppen möchten Sie erreichen?
• Gibt es konkrete Zielgruppen, die mit der OB erreicht werden sollen (Alter, 
Geschlecht, Bildungsstand)? 
• Gibt es typische, vielleicht auch wiederkehrende Anfragen / Probleme?
• Sollen die Ratsuchenden anonym bleiben (dürfen?)

Was ist das Ziel Ihrer Beratung? Sind Folgekontakte erwünscht…?
• Information und Aufklärung (einmalige Kontakte)
• individuelle und bedarfsgerechte Beratung/ Weitervermittlung in 
Beratung vor Ort 

• nachhaltige Begleitung/ Betreuung der Ratsuchenden (Beratungsprozesse)• nachhaltige Begleitung/ Betreuung der Ratsuchenden (Beratungsprozesse)
• Verbesserung der Angebotsstruktur und Öffentlichkeitsarbeit

Welche Beratungsart möchten Sie anbieten? (Ist ein Wechsel zw. den 
Beratungsformen erwünscht…?)
• Mail
• Chat (Einzel/-Gruppenchat)
• Forenberatung

Gibt es ein Alleinstellungsmerkmal Ihrer Einrichtung?
•Besondere Zielgruppe
•Besondere Angebotsstruktur
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Anforderungsprofil OB
Ressourcen- und Zeitfrage (Wer berät wann und wie oft?)
• Anzahl der Onlineberater/innen
• Einsatzbereiche (wer ist für welche Zielgruppen zuständig?)

Was sollte eine Beratungssoftware können?
• Daten- und Klientenschutz (SSL-Verschlüsselung)
• modularer Aufbau/ jederzeit erweiterbar
• Dokumentationsmöglichkeiten zur Qualitätssicherung
• kostengünstig
• Textbausteine, Bilder, Links, Dokumente versenden• Textbausteine, Bilder, Links, Dokumente versenden

Supervisionsmöglichkeiten?
• kollegialer Fachaustausch unter Online-Berater/innen

Zeitplan zum Aufbau/zur Umsetzung und zur Durchführung des Projektes
• Projektkonzeption/-design
• Zeitplan erstellen
• Qualifikation Berater/innen
• Nachhaltigkeit
• Öffentlichkeitsarbeit
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•Unabhängige Online-Fachzeitschrift für computervermittelte Kommunikation und 
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Studien/Evaluationen (Auswahl)
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auch: www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0109/cornelius.pdf

•Gehrmann, H.-J., Klenke, H. (2008): Empirische Sozialforschung im Internet.
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nach dem KJHG im Internet. Evaluationsstudie zum Modellprojekt von Beratung & 
Lebenshilfe e.V. Berlin, erschienen in der Reihe Arbeitsberichte des Instituts für 
angewandte Familien-, Kindheits- und Jugendforschung (IFK) an der Universität 
Potsdam.

•Bettina Zenner, Gerhard Oswald : Onlineberatung im Bereich der Ehe-, Familien- und 
Lebensberatung - Eine Erhebung im Rahmen des Modellprojektes Onlineberatung der 
Katholischen Bundeskonferenz für Ehe-, Familien- und Lebensberatung (KBK)
Siehe: e-beratungsjournal.net 2. Jahrgang, Heft 1, Artikel 6 – März 2006
http://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0106/zenner.pdf 

•Studie Online-Selbsthilfe, Thomas Pölz: (2009), http://www.auditem.com/Studie.pdf
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Vielen Dank für Ihr Interesse!

Kontakt

Dipl.-Pädagogin
Petra Risau
E-Mail: 
petra.risau@googlemail.com
www.kinderschutzportal.de


