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»Wovon man nicht sprechen kann ...“

Mail-Beratung als niedrigschwelliges Unterstiitzungsangebot

Unter www.telefonseelsorge.de kann man sich direkt in die Mailberatung einloggen. In der Uberschrift

klingt der Schluss-Satz von Wittgensteins Tractatus Logico-Philosophicus an. Es ist einer der meist zi-

tierten Sitze der berlihmt-beriichtigten Abhandlung Ludwig Wittgensteins: ,Wovon man nicht sprechen

kann, dartiber muss man schweigen.” (,What we cannot speak about we must pass over in silence.“)

Manchmal ist aber schreiben leichter als sprechen.

Die Telefonseelsorge versteht sich als
niedrigschwelliges Beratungsangebot
fiir Menschen, die iiber das, was sie
bewegt, mit niemandem sprechen
kénnen. Niedrigschwelligkeit bedeu-
tet, dass moglichst viele duflere und
innere Hindernisse, das Beratungs-
angebot anzunehmen, umgangen
werden. Viele Anrufer wenden sich an
die Telefonseelsorge, weil sie tiber ihre
Sorgen nur in der Anonymitit spre-
chen méchten. Manchen fillt selbst
dann das Sprechen schwer: Sie rufen
an, aber wenn sich jemand meldet,
schweigen sie oder legen wieder auf.
Die Mailberatung bietet eine Méglich-
keit, sich an die Telefonseelsorge zu
wenden, ohne sprechen zu miissen.

Manchen Ratsuchenden sind die
antwortende Stimme am Telefon und
die unmittelbare Reaktion auf das,
was sie umtreibt, bereits zu viel. Beim
Mailen ist der Ratsuchende jedoch
zunichst mit sich allein. Er tippt seine
Gedanken und Gefiihle in die Tasta-
tur, was bereits eine ordnende oder
entlastende Funktion haben kann.

Unabhingig von Ort und Zeit macht
die Mailberatung ein auf verschiedene
Ausgangslagen passendes Unterstiit-
zungsangebot. Die ratsuchende Per-
son kann sich von jedem Ort der Welt

(Internetverbindung natiirlich vorausge-

setzt) an die Telefonseelsorge wenden.

Deutschsprachige Ratsuchende im
Ausland zum Beispiel kénnen auf diese
Weise unproblematisch Unterstiitzung

in ihrer Muttersprache erhalten. Die rat-

suchende Person braucht wihrend der
Nacht keine Riicksicht auf die eventuell
miide gewordene Beraterin zu nehmen.
Die schriftliche Beratung bietet vor
allem auch sprachbehinderten, hérbe-
hinderten und gehdrlosen Menschen
eine ,barrierefreie Unterstiitzungs-
mdglichkeit. Nicht zuletzt kann die
Mail eine Alternative zum Anruf bei
der Telefonseelsorge darstellen, wenn
nach verschiedenen Versuchen immer
wieder ein Besetztzeichen ertont.

Das Verfassen einer Mail hat vielfach
groRRe Ahnlichkeiten mit dem Schrei-
ben eines Tagebuchs. Die schreibende
Person muss das Erlebte, Gefiihlte,
Gedachte in einen Text tiberfithren.
Dariiber entsteht ein gewisser Ab-
stand, eine Distanz, die wohl tun kann,
besonders, wenn ein Mensch sich von
belastenden Erfahrungen geradezu
uberschwemmt fiithlt. Auch das Ge-
genteil kann der Fall sein: Manche
Ratsuchende fiihlen sich leer, sind
sich selber fremd. Der Versuch, eigene
Gefiihle und Erfahrungen in Worte zu
fassen, kann ein erster Schritt werden,
(wieder mehr) Zugang zu sich selbst
zu finden. Der geschriebene Text wird
zu einem Blick in einen Spiegel.

Dem Tagebuchschreiben haftet von
jeher die Aura des besonders Personli-
chen und Privaten an — oft verbunden

mit besonderen Miihen, diese Aura
durch VerschliefRen oder Verstecken des
Tagebuchs zu schiitzen. Das Aufge-
schriebene ist nicht fiir andere Men-
schen vorgesehen, es ist ein schriftliches
Selbstgesprich. Andererseits denken die
Verfasser von Tagebiichern nicht selten
ein vertrauenswiirdiges Gegeniiber

mit, um besser schreiben zu kénnen
oder auch, um die erlebte Einsamkeit
zu tiberwinden. Schon die Vorstellung
eines Adressaten macht die Selbstmit-
teilung zu einem Dialog. Ein berithmtes
Beispiel ist das Tagebuch der Anne
Frank, die ihre Aufzeichnungen an eine
Freundin, ,Liebe Kitty*, richtet. Zusitz-
lich schwingt in diesem Tagebuch, wie
auch bei Tagebiichern anderer Men-
schen in Extremsituationen, die Hoff-
nung mit, es moge eines besseren Tages
ein zustimmendes Publikum finden.

Das besondere Verdienst der Tele-
fonseelsorge ist die Entwicklung von
verlisslichen und sicheren Rahmen-
bedingungen fiir Ratsuchende sowie
von Qualititsstandards, an denen
sich eine wachsende Zahl — beson-
ders von nicht-kommerziellen — An-
bietern im Netz in den vergangenen
Jahren immer wieder orientiert hat.

,Verlisslich“ heifdt, dass der Ratsuchen-
de auf eine Erst-Mail innerhalb von 48
Stunden eine Antwort erhilt. Bleibt es
nicht bei einer einzigen Mail, wird der
zeitliche Rahmen der schriftlichen Bera-
tung mit dem Ratsuchenden vereinbart.
In der Regel wird einem Ratsuchen-



den eine Antwort auf die Folgemails
innerhalb einer Woche zugesichert.

., Sicher bezieht sich auf die Dateniiber-
mittlung und -speicherung. Die Bera-
tung findet webbasiert und verschliisselt
statt: Ratsuchende und Berater loggen
sich mit Hilfe eines Benutzernamens
und eines Passworts auf eine , Bera-
tungsplattform® im geschiitzten Netz
der Evangelischen Landeskirche Han-
nover ein. Der Mailwechsel kann so fiir
die Zeit der Beratung vom Ratsuchen-
den und von dem Berater jeweils dort
abgerufen werden. Er wird nicht auf
dem heimischen PC der Rat suchenden
Person gespeichert (wo unter Umstin-
den auch Familienangehdrige oder
andere , Dritte“ Zugriff auf die Daten
nehmen kénnten) und ebenso wenig auf
den Servern der jeweiligen Telefonseel-
sorgestelle. Nach Ablauf der Beratung
wird der gesamte Mailwechsel geldscht.
Die Telefonseelsorge tibernimmt somit
die Verantwortung fiir den Schutz der
Privatsphire ihrer Klientel, den diese oft
selbst nicht im Blick hat oder ignoriert.

»Kompetent*: Zu den Qualititsstandards
gehort, dass die in der Mail-Beratung
eingesetzten Berater die Grundausbil-
dung der Telefonseelsorge durchlaufen
haben und danach mindestens zwei
Jahre am Telefon Erfahrungen in der
Beratung gesammelt haben. Sie erhalten

eine Vorbereitung auf die besonderen
Erfordernisse der schriftlichen Bera-
tung sowie regelmifige Supervision.

=

Wihrend das Beratungsangebot am Te-
lefon auf einmalige (Erst)kontakte zwi-
schen Ratsuchendem und verschiede-
nen Telefonseelsorgern ausgerichtet ist,
bietet die Mailberatung die Méglichkeit
eines kontinuierlichen Entwicklungs-
prozesses mit der Unterstiitzung einer
festen Beraterin. Beide Seiten kénnen
wihrend des Beratungsprozesses leicht
auf vorausgehende Mails zuriickgreifen.
So kénnen sich beide Seiten erlauben,
in einer Mail nicht alles Angesproche-
ne auf einmal zu beantworten, son-
dern sich auf ausgewihlte Themen zu
konzentrieren, wihrend das noch nicht
Angeschaute nicht verloren ist, sondern
wieder aufgegriffen werden kann.

Mail-Kommunikation ermdglicht den
Ratsuchenden eine sehr kontrollierte
Selbstmitteilung. Sie kénnen — mehr als
im face-to-face Kontakt und am Telefon
— bestimmen, was sie dem Berater von
sich mitteilen und zeigen. Mailberatung
spricht Zielgruppen an, die sich nicht
ohne weiteres auf eine telefonische oder
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persdnliche Beratung einlassen wiirden.
Sie ist gut geeignet fiir Menschen, die
Angst vor zu grofler Nihe haben, aber
auch fir Menschen, die sich bezogen
auf Nihe sehr ambivalent fithlen. Das
Medium Mail bietet die Mglichkeit,
einem Gegentiber sehr nahe zu kom-
men, indem eigene Gedanken, Bilder,
Gefiihle im Detail beschrieben werden,
aber gleichzeitig in sichere Distanz zu
gehen, weil weder der Ratsuchende
noch der Berater sich héren oder sehen.

Sie ist attraktiv fiir Menschen, die

sich fiir ihr Problem oder auch fiir ihr
Aussehen schimen: etwa der Schiiler
mit einer entstellenden Akne-Erkran-
kung, die junge Frau mit einer Essstd-
rung, der Mann, der tiglich das Haus
verlisst, damit weder der Partner noch
die Nachbarn merken, dass er seinen
Arbeitsplatz verloren hat, die verein-
samte Frau mit Ubergewicht ... Dabei
ist nicht entscheidend, ob Problem oder
Aussehen auch von anderen als beschi-
mend eingeschitzt werden. Der eigene,
strenge Bewertungsmaf3stab sorgt
dafiir, dass die Rat suchende Person
davon ausgeht, dass jeder andere, auch
der Berater ebenso kritisch wire ...

Sie passt gut fiir Menschen, die sich nur
in einem engen Zeitfenster intensiv mit
einem Problem auseinander setzen kon-

nen oder wollen (beispielsweise nachts,
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Mir ist, als hdtten Sie meine Brille geputzt und mir
wieder mehr Durch-Blick verschafft. Danke! Ich wiinsche
Ihnen weiterhin so viel gutes Gesplir fiir lhr Gegeniiber.

wenn alle schlafen, weil der Partner,
iiber den in der Mail wihrend einer
Beziehungskrise geschrieben wird,
nichts mitbekommen soll). Sie bietet
sich auch fiir Menschen mit traumati-
schen Erfahrungen an (Ausnahme: akut
Traumatisierte). Uber ein Trauma zu
sprechen, kann leicht dazu fithren, dass
die dazugehdrigen belastenden Gefiihle
wieder , hochkommen®, so als erleide die
traumatisierte Person das schreckliche
Ereignis noch einmal. Im Schreiben

ist es leichter, das Schreckliche und
Belastende auf Abstand zu halten und
auf das ertrigliche Ausmafd zu dosieren.

Mailen ist eine (im Vergleich zum Tele-
fonieren und zum Chatten) entschleu-
nigte Kommunikationsform. Zwischen
dem Absenden einer Beratungsanfrage
und dem FErhalt einer Antwort liegt ein
zeitlicher Abstand. Diese Zeitdifferenz
und Ungleichzeitigkeit (Asynchroni-
zitdt) ist von Bedeutung. Der Berater
muss sich darauf einstellen, dass die
Rat suchende Person beim Erhalt der
Antwort in einer anderen Stimmung
und Verfassung ist als zum Zeitpunkt
der Anfrage: Die Stimmung kann
verbessert oder verschlechtert sein;

das beschriebene Problem kann neue
Facetten bekommen, sich verschlim-
mert oder auch beruhigt haben. Dies
zu bemerken, kann auch fiir die Rat
suchende Person selbst aufschlussreich
sein — insbesondere dann, wenn es um
die Entspannung einer noch vor kurzem
als bedriickend oder bedngstigend bis
verzweifelt erlebten Situation geht. Die
betroffene Person kann iiber die Reak-
tion des Beraters merken: Gefithle und
Erleben verdndern sich. Manche Nutzer
finden den verlangsamten Austausch
in Ordnung, weil sie tiber das Abschi-
cken der Erst-Mail den ersten Druck
losgeworden sind. Wenn es um die
Folgemails geht, kann eine allzu rasche
Antwort durch den Berater sogar Druck

ausldsen. Manche Ratsuchende méch-
ten sich mit der ihnen angebotenen Re-
sonanz erst einmal auseinander setzen,
sie wirken und , sich setzen“ lassen, be-
vor sie einen weiteren Schritt in ihrem
Auseinandersetzungsprozess tun. Fiir
andere, gerade jiingere Ratsuchende,
kann das lingere Warten auf Antwort
jedoch auch gewdhnungsbediirftig sein,
denn viele jiingere Nutzer des Internets
sind fast kontinuierlich online und mit
schnelleren Mailwechseln vertraut.

Bei zahlreichen Problemlagen besteht
bei den Betroffenen wenigstens zeit-
weise das Gefithl, den Schwierigkeiten
ausgeliefert zu sein, sich in einer Sack-
gasse zu befinden, keinen Handlungs-
spielraum mehr zu haben. Einen Text
zu verfassen, fithrt zwangsldufig dazu,
nicht mehr nur passiv zu sein. Schrei-
ben ist eine Handlung, deren Resultat
sichtbar ist. Die Rat suchende Person
gibt ihrem Problem im Schreiben eine
bestimmte Form und kann auf den Text
schauen, anstatt nur in dem Problem
gefangen zu sein. Einen Text {iber das
eigene Problem zu verfassen, bedeutet
Selbstreflexion und Distanzierung tiber
das Einnehmen einer anderen Position.

Bei akuten Problemlagen, die unmit-
telbare Interventionen bendtigen, stellt
Mail-Beratung keine geeignete Bera-
tungsform dar. Vor allem bei akuter
Suizidalitit, Akuttraumatisierung und
akuten Psychosen ist in jedem Fall eine
direkte und sofortige Unterstiitzung
notig. Wirkliche Akutsituationen in
der Mail-Beratung sind jedoch selten.
Allerdings darf in der Regel unterstellt
werden, dass Ratsuchende, die sich an
die Telefonseelsorge im Internet wen-
den, wissen, dass sie mit einem direkten
Eingreifen nicht rechnen kénnen.

Mit dem Einfithren der Mail- und
Chatberatung in das Angebotsspekt-
rum der Telefonseelsorge ist sicher ein
wichtiger Schritt getan: Uber diesen
Weg werden Zielgruppen erreicht, die
nicht anrufen wiirden. Wihrend fiir
manche Menschen Mailen erst in den
letzten Jahren zu einer wichtigen und
zunehmend selbstverstindlicheren
Kommunikationsform geworden ist, ver-
abschieden sich andere bereits wieder
von diesem Kommunikationsweg. Mit
den Sozialen Netzwerken sind lingst
neue Kontaktformen entstanden, von
denen sich vor allem jiingere Menschen
angesprochen fithlen. Eine zentrale He-
rausforderung an die Telefonseelsorge
wird in den kommenden Jahren sein,
sich auf diese neuen Kommunikations-
formen einzustellen, ohne sich ihnen
kritiklos anzupassen. Dazu sollte auch
gehéren, die bislang parallel und weit-
gehend unverbunden nebeneinander
stehenden Beratungszuginge, Telefon,
Chat und Mail besser miteinander

zu verbinden und den Ratsuchenden
ein direktes, unmittelbares ,, Umstei-
gen® von einer Beratungsform zur
anderen zu ermdglichen. Dies erfor-
dert die Entwicklung neuer Aus- und
Weiterbildungskonzepte, die diese
neuen Anforderungen einbeziehen.
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