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8. Psychologische Aspekte und Kompetenzen bei Online-Interventionen

Uberblick Uber das Modul

e Das Modul erlautert den Status quo der Standards in der Online-Beratung oder -Therapie und
listet die Qualifikationsanforderungen an Berater und Therapeuten auf

* Es weist darauf hin, dass textbasierte Beratungs- und Therapieformen derzeit die haufigste
Form der Online-Kommunikation zwischen Fachleuten und Klientinnen* sind. Die damit
verbundenen Anforderungen an die Lese- und Schreibfahigkeiten werden erlautert.

e Fir den professionellen Umgang mit schriftlichen Anfragen liefert die Theorie der Hermeneutik
einige grundlegende Erkenntnisse.

* Eine praktische Umsetzung der Theorie wird am Beispiel des so genannten Vier-Film-Konzepts
veranschaulicht.

* Die Lernenden haben die Méglichkeit, dieses Konzept in einer Ubung auszuprobieren.

TH ERXPY 2.0 *Im Sinne eines geschlechterbewussten Sprachgebrauchs werden in diesem Dokument feminine und maskuline Formen abwechselnd genannt.



8. Psychologische Aspekte und Kompetenzen bei Online-Interventionen

Konkrete Zielsetzungen

Nach Abschluss dieses Modules sollten die Lernenden...

v wissen, welche zusatzlichen Qualifikationen mindestens erforderlich sind, um
eine Online-Beraterin oder ein —Therapeut zu werden;

v’ ein Bewusstsein dafiir entwickelt haben, dass gleiche Worte zu unterschiedlichen
Assoziationen bei Fachleuten und Klienten fihren konnen und was das fiir
textbasierte Interventionen bedeutet;

v den Prozess zur Erlangung eines gemeinsamen Verstandnisses in einer
textbasierten Kommunikation verstehen;

v'in der Lage sein, eine textbasierte Anfrage nach dem Vier-Folien-Konzept zu

analysieren.
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8. Psychologische Aspekte und Kompetenzen bei Online-Interventionen

Gliederung

" EinfUhrung
= 8.1: Standards und zusatzliche Qualifikationsanforderungen

= 8.2: Computervermittelte schriftliche Kommunikation

= 8 3: Unterschiedliche Horizonte des Verstehens
= 8.4: Hermeneutik — Eine Theorie zum Verstehen von Texten

= 8.5: Der hermeneutische Verstehens-Prozess in der Praxis
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Gliederung der
EinfOhrung

e Psychologische Aspekte und Kompetenzen bei Online-Interventionen

EinfUhrung

Gliederung der Einfiihrung

° Quiz: Was bedeutet das?

* Einige Fragen an Sie zur Reflektion von Online-Interventionen CO N T E N T
e

)
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e Psychologische Aspekte und Kompetenzen bei Online-Interventionen

Was bedeutet dqsg

you  kisses and hugs

\
N because
thanks )

/ have a nice day

laughing out loud \
N\

grin Really?

/ /
WELL to be honest
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EinfOhrung

e Psychologische Aspekte und Kompetenzen bei Online-Interventionen
Einige Fragen an Sie. Bitte diskutieren Siel

2. Kennen Sie
jemanden, der
Online-Interventionen
anbietet?

1. Wie wirden Sie
Online-
Interventionen
definieren?

3. Was ist |hr
personliches
Interesse an Online-
Interventionen?
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Gliederung dieses
e Psychologische Aspekte und Kompetenzen bei Online-Interventionen
Kapitel 8.1 . . .
Standards in der Online-Beratung und -Therapie und
zusatzliche Qualifikationsanforderungen

Gliederung dieses Kapitels

* Ressourcen- und Losungsorientierung in der Online-Beratung

* Therapiemanuale in der Online-Therapie T
* Mindestanforderungen an die Qualifikationen von Online-Beratern CO N I E N

und -Therapeuten
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8.1 Standards und zusdtzliche

@ Quallifikationsanforderungen

Ressourcen- und Losungsorientierung in der Online-Beratung

Fir eine Vielzahl von Beratern ist eine Ressourcen-
und Lésungsorientierung handlungsleitend.

* Sie unterstutzen die Entwicklung neuer
Handlungsmoglichkeiten,

» aktivieren Ressourcen des Klienten,

* ermutigen ihn zu einzelnen Schritten im
Veranderungsprozess,

» fordern seine Selbstaktualisierung,

e tragen zu einer Erhéhung des
Selbstwirksamkeitsgeflihls bei und

* loben die Ausbildung zunehmender Autonomie.




8.1 Standards und zusatzliche

Qualifikationsanforderungen

e Psychologische Aspekte und Kompetenzen bei Online-Interventionen

Therapiemanuale in der Online-Therapie

In der Online-Therapie wird haufig nach den
kognitiv-verhaltenstherapeutischen Manualen
vorgegangen.

Wirksamkeitsnachweise der Online-
Psychotherapie wurden hier bereits fir
Krankheitsbilder wie Depressionen,
Essstorungen, Angststorungen,
posttraumatische Belastungsstérungen und
komplizierte Trauer erbracht.

= peychoooy
be aworal

cognitive =
e veemental

Die Behandlungseffekte sind mit klassischen
Face-to-Face-Psychotherapien vergleichbar.
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8.1 Standards und zusdtzliche

@ Quallifikationsanforderungen

Mindestanforderungen an die Qualifikationen von Online-Beratern und -
Therapeuten

Noch fehlen einheitlich glltige Qualitatsstandards. Jedoch beteiligen sich immer mehr
Organisationen wie Universitaten, Berufsverbande, Psychotherapeutenkammern,
kirchliche und soziale Trager, Krankenkassen usw.) an der Diskussion.

Gemald Reindl (2015) sollten die an Online-Interventionen

interessierten Fachkrafte...

* Uber eine grundstandige Qualifikation als Berater oder
Psychotherapeut verflugen,

* eine Zusatzqualifikation in Onlineberatung oder -therapie
erwerben,

* eine Feldqualifikation in Bezug auf die Zielgruppe aufweisen

* und die rechtlichen Rahmenbedingungen fir Online-
Beratung und/oder -Therapie kennen.




e Psychologische Aspekte und Kompetenzen bei Online-Interventionen

Gliederung dieses
Kapitels
Kapitel 8.2

Besonderheiten computervermittelter schriftlicher
Kommunikation

Gliederung dieses Kapitels

> Online-Anfragen sind vor allem textbasiert und erfordern

erweiterte Lese- und Schreibkompetenzen
* Verlust von Deutungshilfen in der computervermittelten CO N I E N I

Kommunikation
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8.2 Besonderheiten
computervermittelter

: : . : schriftlicher
e Psychologische Aspekte und Kompetenzen bei Online-Interventionen Kommunikation

Online-Anfragen sind vor allem textbasiert und erfordern erweiterte Lese-
und Schreibkompetenzen

Trotz der vielfaltigen Kommunikationsmaoglichkeiten der T
modernen Medien finden computervermittelte

Interventionen in der Praxis Uberwiegend in Schriftform
statt.

Das Spektrum reicht dabei ,von der einfachen
Aufbereitung von Informationen fur die Website bis hin
zu den interaktiven Formen der Onlineberatung und -
therapie, wie E-Mail, Chat, Foren oder auch SMS*
(Eichenberg & Kiihne, 2014).

Das hat zur Folge, dass Online-Beraterinnen und -Therapeuten vor allem liber erweiterte

Lese- und Schreibkompetenzen verfiigen miissen, um einen Beratungs- bzw.
Therapieprozess erfolgreich zu gestalten.
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8.2 Besonderheiten
computervermittelter

@ schriftlicher
Kommunikation
Verlust von Deutungshilfen in der computervermittelten Kommunikation (l)

Klassische Angesicht-zu-Angesicht-Beratung oder -Therapie ist
reich an verbalen und nonverbalen Informationen. Berater und
Therapeutinnen werten die Uber verschiedene Sinneskanale
wahrgenommenen Informationen auf Basis ihrer Erfahrungen mit
gleichartigen Situationen aus, fugen die Einzelaspekte zu einem
Gesamtbild zusammen und bringen ihre Eindriicke reflektiert als
Feedback in den Beratungs- oder Therapieprozess ein.

In Kommunikationssettings wie der Telefonberatung ist die Wahrnehmung
nonverbaler Aspekte bereits eingeschrankter als in der Prasenzberatung:
visuelle Zusatzinformationen fehlen, doch noch konnen akustische Signale
wie Sprache, Dialekt, Stottern, Atmung, Weinen, Hintergrundgerausche,
Geschlecht, ungefahres Alter etc. wahrgenommen, interpretiert und
unmittelbar in der Situation thematisiert werden.




8.2 Besonderheiten
computervermittelter

schriftlicher
Kommunikation

Verlust von Deutungshilfen in der computervermittelten Kommunikation (l)

v

Dagegen sind bei einem elektronisch generierten schriftlichen Text
jegliche Quellen zusatzlicher Information verschlossen. Hier stehen
allein die geschriebenen Worte als Bindeglied zwischen dem Rat-
/Hilfesuchenden und dem Berater/Therapeuten.

Selbst die Formatierung des Textes stellt keine

weitere Deutungshilfe mehr dar, da die vom Schreiber © => |
verwendeten Einstellungen wie Schriftart,

SchriftgréfSe, Schriftfarbe, Hintergrund, Rahmen, ©=>K
Zeilenumbriiche, Aufzéhlungen, Tabellen, Emoticons ®=>1L

und Bilder am Endgerat des Lesenden ganzlich anders Beispiel: Emoticons
dargestellt werden konnen als am Eingabegerat des kénnen als

Schreibenden. Buchstaben
dargestellt werden.



e Psychologische Aspekte und Kompetenzen bei Online-Interventionen

Gliederung dieses
Kapitels
Kapitel 8.3

Unterschiedliche Horizonte des Verstehens zwischen
Fachkraften und Klienten

Gliederung dieses Kapitels

* Geschriebene Worte als ungefihre Ubersetzungen von

facettenreichen inneren Zustanden
* Unterschiedliche Horizonte von Schreibendem und CO N T E N I .
1

Lesendem

* Was sind lhre Ideen, um zu einem gemeinsamen Verstandnis

zu kommen?
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8.3 Unterschiedliche
Horizonte des Verstehens

Geschriebene Worte als ungefdhre Ubersetzungen von facettenreichen
Inneren Zustanden

e Der Verlust von zusatzlichen Deutungshilfen fir die Entschliisselung
eines schriftbasierten Anliegens erfordert von einer Beraterin oder
einem Therapeuten eine offenere Haltung in Bezug auf mogliche
Deutungen.

e Psychologische Aspekte und Kompetenzen bei Online-Interventionen

* Die von einem Klienten gewahlten Worte sollten lediglich als eine
ungefahre Annaherung an ihre Innenwelt betrachtet werden.

* Wie treffend er sich auszudriicken vermag, hangt von seinem
Wortschatz ab, von den vorherrschenden Emotionen und Gedanken in
der Schreibsituation und davon, inwieweit er sein Anliegen bereits
selbst durchschaut hat. Letzteres ist eher weniger der Fall.

Eine ratsuchende Person wendet sich ja gerade deshalb an einen psychologischen

Berater oder Psychotherapeuten, weil sie sich durch den Austausch Klarheit in Bezug
Y GETl ouf eine verzwickte Lebenssituation erhofft.




@ Psychologische Aspekte und Kompetenzen bei Online-Interventionen

8.3 Unterschiedliche
Horizonte des Verstehens

Unterschiedliche Horizonte von Schreibendem und Lesendem

Doch auch wenn eine Klientin die Ubersetzungsarbeit ihrer Situation und inneren Zustinde
in geschriebene Worte relativ stimmig in Bezug auf ihren eigenen Horizont™ ausgearbeitet
hat, so trifft der Text beim Berater oder Therapeuten naturgemal’ auf einen anderen

Horizont. Er entwickelt beim Lese- und Verstandnisvorgang seine eigenen inneren Bilder
und Empfindungen.

Wahrend sich diese inneren Bilder schon bei
konkreten Begriffen wie ,,Baum® oder ,,Haus“
interindividuell unterscheiden, gehen die
einzelnen Vorstellungen bei abstrakten Begriffen
wie , Leid”, , Gluck” oder ,Angst” viel weiter
auseinander.

N * Horizont: Ein Konzept der Hermeneutik, das fur die Welt des eigenen Geistes steht.
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8.3 Unterschiedliche
Horizonte des Verstehens

Was sind lhre [deen, um zu einem gemeinsamen Verstandnis zu kommene

@ Psychologische Aspekte und Kompetenzen bei Online-Interventionen

Ein Online-Beraterin oder -therapeutin sollte sich beim Lesen stets bewusst darliber sein,
dass ihre eigenen Vorstellungen, die sie beim Lesen entwickelt, keine 1:1-Reproduktion des
vom Schreiber tatsachlich Gemeinten darstellen. Gleichwohl bildet die zunehmende
Kongruenz der Vorstellungen von Schreibendem und Lesendem die Basis fiir eine Einsicht in
das zugrunde liegende Anliegen des Klienten und seine damit einhergehenden Bedirfnisse.

Wie kébnnen Beraterinnen und Therapeuten mit diesen

Ungewissheiten umgehen?
Bitte diskutieren Sie im Plenum.
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e Psychologische Aspekte und Kompetenzen bei Online-Interventionen

Gliederung dieses
Kapitels
Kapitel 8.4

Hermeneutik — Eine Theorie zum Verstehen von Texten

Gliederung dieses Kapitels

* Eine kurze Einfuhrung in die Hermeneutik, eine Theorie des

Textverstandnisses
* Von der Erweiterung der Horizonte bis zur Verschmelzung CO N I E N I

THERKPY 2.0



8.4 Hermeneutik — Eine

Theorie zum Verstehen

e Psychologische Aspekte und Kompetenzen bei Online-Interventionen von Texten

Eine kurze EinfUhrung in die Hermeneutik, eine Theorie des Textverstandnisses

basierend auf den Konzepten des hermeneutischen Zirkels (Gadamer, 1959, 2010) und der hermeneutischen Spirale (Bolten, 1985)

e Ein Text trifft zunachst auf ein historisches
Vorverstandnis beim Lesenden. Der Prozess des Verstehens

e Das Vorverstandnis bildet sich durch die

Auseinandersetzung mit geschriebenen
Worten zu einem ersten Textverstiandnis // r_\ \\

heraus. V, V, Vorverstandnis || Textverstandnis

A

* Wahrend des ersten und wiederholten
Lesens geht dieses Textverstandnis durch
Korrekturen und Erweiterungen in ein neues
Vorverstandnis V1 Uber.

* Dieses fuhrt zu einem erweiterten

Textverstandnis T1 usw.
Der Akt des Verstehens des zugrundeliegenden Klienten-

THERKPY 2.0 Anliegens verléduft in einer spiralférmigen Bewegung




8.4 Hermeneutik — Eine

Theorie zum Verstehen

@ von Texten

Von der Erweiterung der Horizonte bis zur Verschmelzung

Horizontverschmelzung: Zone des gemeinsamen Verstehens
* In einer textgebundenen Online-Beratung
oder —Therapie findet der
hermeneutische Verstehens-Prozess nicht N
nur bei der Fachkraft, sondern auch beim Horizont des Klienten OfeONtacs De fabels
. . _ . oder Therapeuten
|(||enten statt. Ubersetzung von inneren N .
Bildern und Zustdnden in Ubersetzung von Worten in
* Durch die Auseinandersetzung mit dem Worte innere Bilder und Zusténde
Text des Kommunikationspartners und .
die Integration neuer Erkenntnisse m : /—f_\\
werden die jeweiligen Horizonte v [y | vorver | Textver T v [y | vorer || Tedver [T
erweitert und nihern sich einander an o e iy NN - gy W
* Der Bereich, in dem sie sich Gberlappen, M M
symbolisiert die Zone des gemeinsamen
Verstehens. Gadamer (1959, 2010)
spricht von Horizontverschmelzung. _
Horizontverschmelzung
Annaherung Annaherung

* \



e Psychologische Aspekte und Kompetenzen bei Online-Interventionen

Gliederung dieses
Kapitels
Kapitel 8.5

Der hermeneutische Verstehens-Prozess in der Praxis

Gliederung dieses Kapitels

* Das Vier-Folien-Konzept als Beispiel fur die Entschlisselung

von Texten
= 1. Folie: Der eigene Resonanzboden CO N I E N T
¥

= 2. Folie: Das Thema und der psychosoziale Hintergrund

3. Folie: Diagnose
* 4, Folie: Intervention
* Probieren Sie es aus und sehen Sie selbst!

* Reflektion

THERKPY 2.0



8.5 Der hermeneutische

. . . . Verstehens-Prozess in der
@ Psychologische Aspekte und Kompetenzen bei Online-Interventionen Praixis

Das Vier-Folien-Konzept als Beispiel fur die Entschlusselung von Texten

Knatz & Dodier (2003, 2013) bieten mit ihrem Vier-
Folien-Konzept eine konkrete
Umsetzungsmaoglichkeit fir das theoretische Modell
der hermeneutischen Horizontverschmelzung in die
Praxis der Online-Beratung .

Methode:

Der Text des Klienten wird viermal mit einer jeweils
anderen Fragestellung gelesen. Das von Mal zu Mal
veranderte Augenmerk liegt wie eine filternde Folie
uber dem Text und lasst bestimmte
Informationsanteile in den Vordergrund und andere
in den Hintergrund treten.

THERKPY 2.0



8.5 Der hermeneutische

. . . . Verstehens-Prozess in der
e Psychologische Aspekte und Kompetenzen bei Online-Interventionen Praixis

m 1. Folie: Der eigene Resonanzboden

* Wie ist mein erstes, spontanes Geflihl, das ich beim
Lesen versplre?

 Welches sind meine ersten inneren Bilder und
Fantasien?

e Halte ich das Problem flr Iosbar? Bei mir? Per
Austausch von Texten?

e Kann ich mir die Aufnahme einer Arbeitsbeziehung
mit dem Klienten vorstellen?

* Was wiirde ich dem Klienten spontan wiinschen?

THERKPY 2.0



8.5 Der hermeneutische

. . . . Verstehens-Prozess in der
@ Psychologische Aspekte und Kompetenzen bei Online-Interventionen Praixis

m 2. Folie: Das Thema und der psychosozidle Hintergrund

* Was ist das Thema des Textes?
(Unterstreichen der Schliisselworter)

 Was ist der soziale Kontext des Klienten?

* Habe ich genltigend Fakten erhalten (Alter,
Geschlecht, Familienstand,...)?

 Welche Starken und Schwachen sehe ich
beim Klienten?

THERKPY 2.0



8.5 Der hermeneutische

. . . . Verstehens-Prozess in der
e Psychologische Aspekte und Kompetenzen bei Online-Interventionen Praixis

J@XE 3. Folie: Diagnose

e |st das Thema des Ratsuchenden klar?

Ist sein Ziel klar?

Welche Fragen und Wiinsche hat der
Klient an mich gerichtet?

Wie lauten meine offen gebliebenen
Fragen an den Klienten?

Welche Hypothesen habe ich?

THERKPY 2.0



8.5 Der hermeneutische

. . . . Verstehens-Prozess in der
e Psychologische Aspekte und Kompetenzen bei Online-Interventionen Praixis

JOE 4 Folie: Intervention

* Welche Anredeform ist geeignet? Wie stelle ich mich und
meine Organisation vor?

* Welche generellen Fragen zur Beratungsform kann ich
bereits beantworten? (z.B. Vertraulichkeit, Anonymitat...)

* Welches Feedback kann ich auf Basis meines bisher
erlangten sachlichen und emotionalen Verstehens geben?

 Welche Informationen fehlen mir? Was habe ich noch
nicht verstanden?

« Uber welche Aspekte méchte ich meine positive Wertschiatzung zum Ausdruck bringen?

* In welche Fragen kleide ich meine Hypothesen und Losungsvorschlage?

 Was kann ich im Rahmen dieser Beratungsform anbieten? Wo liegen die Grenzen des Angebots?

e Lade ich zur Fortsetzung unserer Kommunikation ein oder verweise ich auf besser geeignete
Ansprechpartner oder Interventionsformate?

THERKPY 2.0



8.5 Der hermeneutische

. . . . Verstehens-Prozess in der
e Psychologische Aspekte und Kompetenzen bei Online-Interventionen Praixis

@ Probieren Sie es aus und sehen Sie selbst!

1. Bilden Sie zwei Gruppen. Jede Gruppe tbernimmt die Rolle eines Klienten und erfindet ein
Problem, das sie einen Online-Therapeuten fragen mochte. Bitte wahlen Sie ein realistisches,
aber kein echtes Problem fir diese Ubung.

2. Schreiben Sie das Problem innerhalb von 15 Minuten auf. Es ware ideal, den Texteditor eines
Computers zu benutzen, um lhre Anfrage zu schreiben und auszudrucken, aber wenn kein
Computer/Drucker verfugbar ist, schreiben Sie von Hand.

3. Die beiden Gruppen tauschen die Anfragen aus und nehmen die Rolle eines Online-
Therapeuten ein. Jede Gruppe liest die Anfrage nach der Methode des Vier-Film-Konzepts und
schreibt die Ergebnisse auf ein grof8es Poster. Dies kann 30-45 Minuten dauern.

4. Die Gruppen prasentieren einander die Ergebnisse. Die Workshopleitung fragt, inwieweit sich
die anfragende Gruppe verstanden fihlt und welche Aspekte der Antwort ggf. zu Irritationen
fihren.

lhrer Erfahrung nach:
Halten Sie das Vier-Film-Konzept fiir sinnvoll?




8.5 Der hermeneutische

Verstehens-Prozess in der

e Psychologische Aspekte und Kompetenzen bei Online-Interventionen Praixis

Ausblick

Das Vier-Film-Konzept hat sich seit Jahren in der Praxis der textbasierten Online-Beratung
etabliert. Es hat sich aber nicht nur dort bewahrt, sondern ist auch in die einschlagige
Fachliteratur eingegangen. Es ist zudem integraler Bestandteil der Online-Beraterausbildung
nach den Richtlinien der Deutschen Gesellschaft fiir Online-Beratung (DGOB).

b

;Q?‘.*
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Uberprifen Sie lhr Wissen

1. Was bedeutet TBH?

2. Welche Zusatzqualifikationen sollten sich Fachleute mit Interesse an
Online-Interventionen aneighen?

3. Was konnen die Buchstaben “J”, “K”, “L” bei computervermittelten
Anfragen bedeuten?

Was ist die Horizontverschmelzung?

5. Was sind die vier Perspektiven, die eine Beraterin oder Therapeutin bei
der Anwendung des Vier-Folien-Konzepts einnimmt?



Losungen

TBH bedeutet ,to be honest”

GemaR Reindl (2015): a) eine Grundqualifikation als Berater/Psychotherapeut; b) eine
Zusatzqualifikation in Online-Beratung oder -Therapie; c) eine Feldqualifikation in Bezug auf
die Zielgruppe; d) Kenntnisse Uber die rechtlichen Rahmenbedingungen

Emoticons konnen als Buchstaben dargestellt werden:
©=>)
© =>K
®=>L

Horizontverschmelzung bedeutet, dass der Horizont des Beraters/der Therapeutin und der
Horizont der Klientin sich annahern, bis sie sich Gberschneiden und eine Zone des
gemeinsamen Verstehens bilden.

1) Der eigene Resonanzboden; 2) das Thema und der psychosoziale Hintergrund; 3)
Diagnose; 4) Intervention
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