
Plötzlich stand sieda ...groß wieein Riese
und sprach: ›Guten Tag – mein Name ist

Krise‹.«1

In dieser schlichten Liedzeile stecken zwei
grundlegende und wichtige Wahrheiten.
Zum einen werden Menschen,dieKrisen er-
leben,plötzlich und völlig unerwartet damit
konfrontiert;zumanderenwirddieKrisege-
fühlsmäßigalsetwasÜberlebensgroßesund
auch sehrMächtigeserlebt.
DieQualität bzw.diewesentlichen Vorzü-

ge der Onlineberatung decken sich meiner
Einschätzung nach mit genau diesen zwei
wesentlichen Merkmalen des gefühlten Kri-
senerlebens. Onlineberatung kann schnell
undunkompliziert erfolgen und ist nicht ab-
hängig von Örtlichkeiten, bietet mithin
Menschen in Krisen eine idealeMöglichkeit,
ihren akuten Beratungsbedarf direkt und
ohneUm-Wegezu befriedigen.Davon profi-
tieren insbesondereMenschen,die in ihrer
Mobilität eingeschränkt sind,weil sie zum

Beispiel in ländlich gelegenen Orten woh-
nen oder aus gesundheitlichen Gründen
nicht in der Lage sind,eineBeratungsstelle
aufzusuchen.
Weiterhin bietet gerade die Onlinebera-

tung dieMöglichkeit,durch das geschriebe-
ne– unddamit auch nachlesbare–Wort,das
große und undefinierbare Krisenerleben
konkreter erfahrbar unddamit etwaskleiner
werden zu lassen.Der sich in der Krise be-
findlicheMensch erfährt durch dieNotwen-
digkeit, das aufzuschreiben, was er erlebt
und fühlt,bereitseineersteErweiterungsei-
nessehr engenHandlungsspielraumes.

WennHilfebedarf auf Hilflosigkeit trifft

Berater undRatsuchende:Diesebeiden »ste-
hen«sich nun gegenüber,und oftmals pral-
len zunächst großer Druck des Ratsuchen-
den – das häufigste»Begrüßungsgeschenk«,
dasdiesein der KriseBeraternmachen – und

Hilflosigkeit bzw. Ohnmacht des Beraters
aufeinander:»Hilffeeeee!!!! – Mir geht’s total
schlecht und wenn ihr mir nicht helfen könnt,
weiß ich auch nicht,obich den Tagnoch über-
lebe.Ach Scheiße– Hat ja allessowiesokeinen
Sinn ...«– soeinRatsuchender in großerNot –
gleichzeitig mit offenbar negativen Bera-
tungserfahrungen bzw.vielleicht konkreten
Vorstellungen,was er an Hilfebraucht.Letz-
teres ist für den Berater jedoch zu diesem
Zeitpunkt nicht klar. Die Verführung läge
nun darin,sofort einzusteigen undmögliche
Hilfsangebotezumachen.Der Berater könn-
tedies aus demGefühl der Hilflosigkeit he-
raustun,überfordert damit aber oftmalsden
Ratsuchenden bzw. hält ihn »klein«, da er
ihmnicht zutraut,zunächst einmal selbst zu
formulieren,wassein Problemist undwaser
braucht.Ein typisches Phänomen gerade in
der Krisenberatung.Besser wäre:»Oh je– lie-
ber Ratsuchender!Dashört sich ja ganzschön
heftig an und beim Lesen machten mich Ihre
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Zeilen total hilflosund ich weiß gar nicht so
recht,wasSie imMoment brauchen.Können
Siemir helfen?Ihr etwasratloser Berater.«
Natürlich gibt esnun Ratsuchende,dieda-

rauf mit »Na,wenn Sie das nicht wissen ...«
reagieren.MeineErfahrung ist jedoch,dass
dadurch,dass der Berater sich nicht als der
Helfer zeigt, sondern eher dieHilflosigkeit
des Ratsuchenden zurück-
gibt, eineoftmals guteBasis
für die weitere Arbeit ge-
schaffenwird.
Zudem stärkt dieseHeran-

gehensweiseden Ratsuchen-
den darin, dass er selbst Ex-
perte für seineGefühlslage ist – und damit
auch für das, was er im Moment braucht.
Häufig laufen Beratungsprozessedann un-
befriedigend für alle Beteiligten,wenn ge-
nau dieser Arbeitsauftrag nicht geklärt ist
bzw.der Berater sich den Auftrag– aufgrund
der offensichtlichen Not desRatsuchenden –
selbst gibt.
Ich erinneremich an eineKlientin,dieins-

gesamt fünf Hilfestellen für unterschiedli-
cheBelangehatte:Schuldnerberatung,Fami-
lienhilfe, Therapie,Einzelfallhilfe und eben
auch mich in der Onlineberatung. Auf die
Frage,wasoderwer für sieimMoment denn
hilfreich sei,sagtesie:»Eigentlich niemand –
aber allesindsonett ...«

»Waswollenwir voneinander?«

Sobaldklar ist,wasderRatsuchendevomBe-
rater möchte bzw. braucht,muss Letzterer
natürlich erst einmal prüfen,ob das für ihn
leistbar ist. Eine Klientin mit Borderline-
struktur antwortete,alssiewiedermal in ei-
ner heftigen Krisewar,auf dieFrage,wassie
jetzt im Moment von mir brauchte: »Eine
Mutter!!!«Bei aller empathischen Fähigkeit
ist diesnatürlich nicht zu leisten.
In soeinemFall ist esmöglich,gemeinsam

mit der Ratsuchenden zu schauen,was viel-
leicht doch hilfreich sein könnte, wo die
Möglichkeiten des Beraters liegen,wieeine
Arbeitsaufteilungbzw.aucheineVerantwor-
tungsaufteilung aussehen könnten. Für
mich ist es immer ein Warnzeichen,wenn
ichdasGefühl habe,mehr alsderRatsuchen-
de zu arbeiten.Und genau das ist gerade in
der Krisenberatungeiner der Fallstricke.

»Verstehenwir uns richtig?«

WennRatsuchender undBerater alsonun im
Kontakt sind und der Arbeitsauftrag klar ist,
geht es in der Onlineberatung zunächst ein-
mal darum,sehr aufmerksamauf dieFormu-
lierungen des Anliegens zu achten. Denn
diese sind,das,was im realen Gespräch Mi-
mik und Gestik darstellen undmithilfe de-

ren sich der Berater »ein Bild«von dem Rat-
suchendenmachen kann.
So schreibt die Userin im Chat über ihre

Beziehung zu ihrem Freund: n ightmar e:
»…hab das gefühl, ich steck da fest. Weiß
nicht,wo ich nochmalsaufmachen soll und
woichmichwenigerverletze,wenn ichwegge-
he…«Auf meineFrage,wasdenn weggehen

bedeutete, kam die für mich
überraschendeAntwort:»wegge-
hen? Hmm ... ehrlich gesagt
möchte ich manchmal von allem
weggehen, auch von mir ... aber
dazu war esvielleicht noch nicht
schlimm genug?« Das »Wegge-

hen« wurde von der Userin also in einem
viel weitreichenderen Sinnegemeint,als zu-
nächst im Hinblick auf dieSituation mit ih-
remFreundvermutetwerden könnte.
Achtsames Hinhören in der Chat-Bera-

tung ist noch aus einem weiteren Grund
sehr wichtig. Ratsuchende geben uns oft-
mals Begrifflichkeiten,die von ihnen ganz
klar definiert sind,von unsBeratern aber,so-
fern sienicht hinterfragt werden,mit ande-
ren Inhalten gefüllt werden:undwasjet zt :
»...daswar total heftig,alsermichverließ– da
kam soviel hoch und auch soviel trauer ...« –
ber at er : »hast du viel geweint?« – und-
wasjet zt : »was? ey ich hab tagelang im
geistemit ihm geflucht und hab ihm all das
an den kopf geworfen,was ich in der bezie-
hung nicht tat.« Hier wurde der Begriff
»Trauer«vonBerater undRatsuchender ganz
unterschiedlich interpretiert.
WeitereklassischeÜberschriften sind:»ich

braucheHilfe«; »ich möchtemit jemandem
reden«. Auch hier müssen wir als Berater
achtsam sein,nicht direkt loszulegen, son-
dern unserst einmal Rückmeldungvon dem
Ratsuchenden holen.

»Habenwir dasgleicheTempo?«

Ein weiterer Fallstrick in der Onlineberatung
ist das schnelle Tempo der Ratsuchenden,
das häufig aufgrund desDrucks,unter dem
sie stehen, vorherrscht, nicht zu überneh-
men.Aufgabeist hier,in dieErlebniswelt der
Not einzutauchen,umwirklich zu verstehen,
dann aberwieder aufzutauchen,denn nur so
kann ich als Berater hilfreich sein: k l eines
mädchen: »siereden jetzt dauernd von sor-
tieren und dass ich so viele themen auf ein-
mal einbringe–mensch,aber dasistmeinesi-
tuation und ich will endlich hilfeeee!!! ist das
so schwer zu kapieren??????«– ber at er : »ja,
ich hab verstanden, dass es ’nemengegibt,
wasfür dich immoment ganzscheußlich und
anstrengend, ja total frustrierend ist,mit so
viel ›bestien‹ gleichzeitig zu kämpfen, rich-
tig?« (eintauchen) – k l eines mädchen:
»na,endlich haben sieesgeschnallt!!!«– be-
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r at er : »ja,aber eshilft ihnen auchnix,wenn
ichgenausohektischwiesieirgendwelcherat-
schläge in die luft werfe,diean ihren prinzi-
piellen problemen nix ändern. Ich sehemei-
nen job darin,mit ihnen zu schauen,wo ein
anfang sein kann und dazu möchte ich ein-
fach erstmal noch mehr verstehen, was sie
sich selber vorstellen können, jetzt im mo-
ment zu tun bzw.wo für sieein anfang sein
könnte.Denn sonst hüpfen wir beidewieauf-
gescheuchte hühner um diesemehrköpfige
bestieherum – und diewird sich so sicherlich
nicht zähmen lassen,oder wasmeinen sie?«
(auftauchen)– kl eines mädchen:»siesind
ja lustig!Aber ichglaube,dasstimmt.«

VonBildern undBurgern

Hier kommeichnochauf zwei weitereWerk-
zeugeder Onlineberatung zu sprechen.Zum
einen auf dieArbeit mit Bildern – in diesem
Falle der »mehrköpfigen Bestie« –,was er-
möglicht, die Probleme zu externalisieren,
dasheißt,nichtmehr alsProblemezu sehen,
diedieRatsuchende in sich selbst trägt,son-
dern als etwas,wasaußerhalb von ihr steht,
was dieMöglichkeit bietet,dann anders da-
mit umzugehen.DesWeiteren geht es gera-
de in der Online-Krisenberatung immer
auch darum, trotz Not und Druck dieRatsu-
chendedamit zu konfrontieren, wo durch-
aus auch ihr Veränderungspotenzial liegt.
Hier nicht in eine»Schonhaltung«zu verfal-
len oder,noch schlimmer, irgendwie versu-
chen zu helfen ist eineweitereHerausforde-
rung: gr auemaus: »durch dasständigege-
laberewird’snun aber auch nicht besser. Im-
mer dieantworten der berater: ›da kann ich
aber jetzt auch nicht helfen‹ oder noch
schlimmer ›wasmöchtest du denn von mir‹ –
ey,sagmal:deswegenkommeichdoch,weil es
mir so beschissen geht!!!«– be-
r at er : »puh – bekommemit,
dassesdir ganz schön schlecht
geht und du total verzweifelt
bist,gar nicht mehr weißt,wie
esweitergehensoll.Gleichzeitig
hast du bislang offensichtlich
keine guten erfahrungen mit
beratungen gemacht und ichhabejetzt sorge,
dass ich dich auch wieder verärgern könnte
oder dumicheinreihst in diereiheder berater,
die auch nix für dich tun können. Hm: das
macht mir auch ganzschön druck undärgert
mich auch,weil ich esjetzt nur falschmachen
kann. Entweder ich schreibe dir, was ich im
moment realistisch für dich tun kann – damit
verärgere ich dich wahrscheinlich, oder ich
versprechedir hilfe,die ich aber nicht leisten
kann.Und jetzt hoffe ich natürlich, dassdu
nicht sauer bist,dassichdir dassoschreibe...«
Der Berater schichtet also: zunächst die

Schicht Wertschätzung,dann dieKonfronta-

tion, eingebettet in eine erneute abschlie-
ßendeWertschätzung. Somit ist es für die
Ratsuchenden oftmals leichter,Hilfe anzu-
nehmen. Koschorke2 spricht hier auch vom
»Konfrontiburger«.

Dürfen Berater über eigeneGefühle
schreiben?

In oben stehender Antwort desBeraters liegt
noch einweitereswichtigesWerkzeug,näm-
lich dasder Spiegelung.Alsoden Teil der Ge-
fühle zu spiegeln,diedurch dasGeschriebe-
nebeimBerater ausgelöst werden:»Hm:das
macht mir auch ganzschön druck undärgert
mich auch,weil ich esjetzt nur falschmachen
kann.«Damitbin ichdannhäufig– soichdas
ernst nehme,wasbeimir alsBeratergefühls-

mäßig passiert – sehr nah bei
denGefühlen desKlienten.
Ich erinnere mich an eine

Klientin, die in eintöniger Art
wie folgt schrieb: »und dann
weiß ich auch nicht mehr –
wenn mein mann nach hause
kommt und er sagt: ist wieder

nicht aufgeräumt – und ich sagedann,aber
ich hattedoch keinezeit und er: na,aber du
hast doch sonst nichts zu tun – und ich: du
schätzt mich überhaupt nicht mehr wert –
und er:wasmöchtest du eigentlich von mir –
ich geht jetzt erstmal mit freunden was trin-
ken – und ich:dann kann ich den abend hier
alleinebleiben oderwas?Under:...«
Beim Lesen fühlte ich mich derart müde

undgenervt,dassichmichentschloss,ihr ge-
nau dies zu »spiegeln« – natürlich auf die
»Konfrontiburger«-Art:Ber at er : »oh je, ich
verstehe,dasssiesich oft nicht wertgeschätzt
fühlen und auch allein gelassen.Gleichzeitig

habeich gemerkt,wieschwer sieesmir durch
ihren sehr monotonen ton schwer machen,
aufmerksam zuzuhören und ich fragemich,
ob es ihremmann wohl manchmal ähnlich
geht.Oh je! Jetzt bin ich ihr berater und spre-
chemehr für ihren mann. Ich hoffe, siesind
mir jetzt nicht böseundbleibenmitmir trotz-
demimkontakt.«
Die überraschende Antwort der Ratsu-

chenden dann vier Tage später:»danke für
ihreworte.Mirwirdklar,warummeinmann–
aber auch freundesich oftmalszurückziehen
– keine lust auf treffen mit mir haben.Puh –
ganz schön heftig. Darf ich denn mit ihnen
weiterhin schreiben?«
Das sind diewirklich berührenden Erleb-

nissein der Beratung.
Mein Fazit:Gerade in der Krisenberatung,

woMenschen mit elementaren Fragen ihrer
Existenz konfrontiert werden, bietet die
schriftbasierte Unterstützung in Form der
Chat- und E-Mail-Beratung dem Ratsuchen-
den und dem Berater ein Medium für Acht-
samkeit undWertschätzung. In nachlesba-
ren unddemEntwicklungstempodesRatsu-
chenden angepassten Schritten kann hier
eineeinfühlsameKrisenbegleitungerfolgen.
I
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tungsstelleinBerlin,Fortbildungs- undSupervisions-
gruppen,seit 2006 ineigenerPraxis inBerlin.Internet:
www.beratungspraxis-klampfer.de

Anmerkungen:
1MaxRaabe:Kriselyrics.
2 Koschorke,M.:DieWaffen inderBeratung.Berlin,2007
(unveröffentl.Skript).
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