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Theoretische Grundlagen 


Zum Begriff „Tele-Coaching“





Aufgrund der zunehmenden globalen Vernetzung und Internetanbindung vieler Unternehmen, wird immer häufiger die Variante „Tele-Coaching“ angewandt, entweder in Kombination mit dem herkömmlichen face-to-face-Coaching oder vereinzelt als Alternative zum traditionellen Coaching. Beim Tele-Coaching findet ein Aufeinandertreffen zwischen Coach und Klienten unter Zuhilfenahme von Telefon, E-Mail, Videokonferenz und anderen Internet-Diensten (Muds etc.) statt. Der Vorteil, dieses „neue“ Kommunikationsmittel zu benützen liegt darin, dass der Klient seinen Coach schnell und situationsbezogen bei einem anstehenden Problem kontaktieren kann. In fundierten Beratungen, so Rauen (2000), bleibt die Grundlage für eine vertrauensvolle Beratungsbasis dennoch in der Regel das persönliche Kennenlernen. Tele-Coaching wird von Rauen nicht als eigenständige Coaching-Variante bezeichnet sondern lediglich als eine Hilfsform des Coachings (Rauen, 2000).


Können persönliche und vertrauensvolle Beziehungen zwischen Coach und Klient überhaupt durch schnelle, ggf. anonyme, computervermittelte Tele-Kontakte ersetzt werden?


Bevor die neuen Medien voreilig von dieser Anwendungsmöglichkeit ausgeschlossen werden, sollten sie zunächst aus dem psychologischen Blickwinkel näher betrachtet werden. Internetaktivitäten sind nicht Ersatz sondern können Ergänzung und Erweiterung herkömmlicher Kommunikationsformen sein. Zur Zeit gibt es laut Döring (2000) allerdings noch keine Evaluationsstudien, welche die Effektivität dieser neuen Coaching-Form bestätigen würden. Dennoch haben sich bisher telefonische Beratungen (Krisentelefon, Krisennotruf) als sehr erfolgreich erwiesen.


Kommunikation im Internet –  Theoretische Ansätze (Döring, 2000)


Computervermittelte Kommunikation


Als „natürliche“ Grundform zwischenmenschlicher Kommunikation gilt die Face-to-Face-Situation (FTF), in welcher alle Sinnesmodalitäten, wie sehen, hören, riechen, schmecken undfühlen beteiligt sind und sich als kopräsent, im Sinne von am gleichen Ort zusammenkommend, darstellen. Beispiele für nicht kopräsente Kommunikationsmedien wären hingegen synchrone Techniken wie Telefonieren, Chatten, Videokonferenzen etc. bzw. asynchrone Kommunikationsformen, wie Brief, E-Mail, Telefax und Nachrichten auf dem Anrufbeantworter.


Theorien der computervermittelten Kommunikation


Im Folgenden sollen neun Theorien vorgestellt werden, die sich mit dem Modus der computervermittelten Kommunikation (CMC) beschäftigen. Hierbei handelt es sich um Hypothesen, die bereits Eingang in die einschlägige Literatur gefunden haben bzw. um neu etikettierte Denkansätze (Döring, 1999). Die unterschiedlichen Ansätze wurden von Döring (2000) auf drei Ebenen untersucht. Die erste Ebene bezieht sich auf die Nutzungssituation (wirkt ein E-Mail unpersönlicher als ein Telefonat?), die zweite auf die Lebenswelt/Mikroebene (z.B. reduzieren Netzuser ihre FTF-Begegnungen zugunsten von Netzkontakten) und die dritte auf die Gesellschaft/Makroebene (z.B. zerstören globale virtuelle Gemeinschaften lokale Kulturen?). 


Die einzelnen von Döring (2000) beschriebenen Theorien sollen an dieser Stelle nur ausschnittartig und auf ihre mögliche theoretische Bezugsnahme und Relevanz gegenüber dem Telefon- und Web-basierten Coaching dargestellt werden.


Kanalreduktion


Nach der Kanalreduktionstheorie  geht bei der CMC die physikalische (kopräsente) Reizebene verloren, was sich in einer Verarmung bzw. Entleerung der Kommunikation und einer Reduktion gemeinsamer Handlungsmöglichkeiten bemerkbar macht (Winterhoff-Spurk & Vitouch, 1989). Weiters kommt es laut dem Kanalreduktions-Modell aufgrund der computerbasierten Kommunikation, der geographischen Distanz und der möglichen Asynchronität zu einer Ent-Sinnlichung, Ent-Räumlichung und Ent-Zeitlichung (Herrmann, 1991). In Experimenten von Connoly et al., & Rice (1984) konnte gezeigt werden, dass synchrone CMC in Gruppen sachlicher und aufgabenbezogener abläuft. Döring (2000) führt diese Ergebnisse auf die Möglichkeit des hinlänglich bekannten artifiziellen Charakters des Laborexperiments zurück und führt Feldstudien ohne zeitliche Beschränkung (Walther et al., 1994, S. 464ff.) an, die eine derartige „Abkühlung“ der Kommunikation nicht bestätigen konnten. 


Herausfiltern sozialer Hinweisreize


Filtertheorien (cues-filtered-out approaches, Culnan & Markus, 1987; reduced social cues approach, Kiesler et al., 1984) setzen grundsätzlich an der Idee der Kanalreduktionstheorie in Bezug auf den Informationsverlust an, welcher die Wahrnehmung des Kommunikationspartners verändert. Soziale Hinweisreize, so diese Theorie, gehen bei der netzbasierten CMC scheinbar verloren, was aber zugunsten eines Aufbaus von verstärkter Offenheit, Ehrlichkeit, Freundlichkeit, Partizipation und Egalität sehr zuträglich sein kann.


Rationale Medienwahl


Die Theorie der Rationalen Medienwahl geht ebenfalls von der Auffassung aus, dass mediale Vermittlung die interpersonale Kommunikation aus subjektiver Sicht reduziert. Die Reduktion wird von dieser Theorie auf der Ebene von persönlicher Nähe und Lebendigkeit diskutiert und in Konzepte der „sozialen Präsenz“ (social presence, Short et al., 1976, S. 64ff.) und medialen Reichhaltigkeit (media richness, Daft & Lengel, 1984, 1986) eingebettet. In der nachfolgenden Tabelle (vgl. Tabelle 1) wird aufgezeigt, welche Medien in Abhängigkeit von den Anforderungen der Kommunikationsaufgabe und der Zeit- und Kostenkomponente genutzt werden. Die Tabelle stellt des weiteren dar, inwiefern soziale Präsenz des Mediums und Aufgabenanforderung die rationale Medienwahl beeinflussen. 








Tabelle 1: Mediale Reichhaltigkeit unterschiedlicher Individualmedien (Schmitz & Fulk, 1991, S. 503), N=511


Mediale Reichhaltigkeit�
Individualmedien*�
�
Face-to-Face


Telefon


Handschriftlicher Text


E-Mail


Maschinengeschriebener Text


Numerischer Computerausdruck�
4.4 (0.9)


3.8 (0.8)


3.6 (0.9)


3.5 (0.9)


3.3 (1.1)


2.5 (1.3)�
�
* (Ratingskala; 1: „not at all rich“ bis 5: „extremely rich“)


Tabelle 2: Welches Medium ist für welche Kommunikationsaufgabe geeignet (Rice, 1993, S. 463)?
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Diese Theorie beschränkt sich hauptsächlich auf den Einsatz von Medien in Organisationen, was den gerichteten Blickpunkt auf die Kosten-Nutzen Abwägung begründet. 


Normative Medienwahl


Das „Social Influence“ - Modell der Technologienutzung (Fulk et al., 1990) kritisiert die Theorie der rationalen Medienwahl insofern, als die Wahl der Medien nicht von Kosten-Nutzen-Abwägungen entschieden wird, sondern von Bedingungskompetenz und sozialen Normen überformt ist. Schmitz & Fulk (1991) konnten in ihrer Studie zeigen, dass Personen mit Medienerfahrung E-Mail-Kontakte als reichhaltiger bzw. lebendiger einstuften als Personen ohne bzw. mit wenig Medienerfahrung. 


Soziale Informationsverarbeitung


Die Theorie der sozialen Informationsverarbeitung (social information processing perspective, Walther, 1992, 1996) behauptet im Gegensatz zu den bisher genannten Theorien, dass es nicht zu einer medienbedingten Kommunikationsverarmung kommen muss. Das oft genannte Fehlen der Beziehungsebene wird unter der Vorraussetzung differenzierter und kontextsensibler Austauschprozesse der „Netzpartner“ und eines gekonnten Einsatzes von Textzeichen ausbalanciert. Folglich haben die User die Möglichkeit, die durch das technische System vorgegeben Einschränkungen zu kompensieren.


Simulation


Das Simulationsmodell betont die Wahl der Freiheitsgrade in der computer-vermittelnden Kommunikation, welche den Usern maximale Kontrolle über die Offenbarung ihrer Lebenszusammenhänge gibt. Die mögliche Schaffung einer bestimmten Identität und der damit einhergehende Kontrollgewinn geht folglich mit einem Kontrollverlust des Gegenübers einher.  Dennoch, so Döring (2000), bietet sich die Chance, soziale Kategorisierungen und latente oder offensichtliche Diskriminierungen hinter sich zu lassen und sich direkter zu bewegen. Außerdem haben die Partner die Möglichkeit, mit ihren Selbstaspekten zu experimentieren, welche ansonsten möglicherweise im Alltag unterpräsent bleiben. Diese Selbstdarstellung evoziert eventuell ungewohnte Rückmeldungen, regt Selbstreflexionsprozesse an und impliziert Flexibilität in der Identitätspräsentation (Bruckmann, 1992; Turkle, 1995; Stone, 1995).


Imagination 


Die Theorien der Imagination und Simulation rücken die Entstehung von Freiheitsgraden, welche durch die medienbedingten Codebeschränkungen entstehen, in den Blickpunkt ihrer Betrachtungsweise. Diese Freiheitsgrade bilden sich bei der Personenwahrnehmung und bei der Darstellung personenbezogener Information. Nach dem Imaginationsmodell wird durch die fehlende Information ein kognitiver Konstruktionsprozess ausgelöst, der stark von der eigenen Vorstellungs- und Einbildungskraft geprägt ist (Walther, 1996). So gesehen führt die webbasierte Kommunikation nicht zu einer Verarmung, wie sie bereits in der Kanalreduktionstheorie beschrieben wurde, sondern zu einer Steigerung der Empfindung. Pauser (1995, S.24) bestätigt dies, indem er in Bezug auf das „visuelle Medium“ Telefon meint, dass „gerade durch die Intimität der Stimme am Ohr bei gleichzeitig fehlenden visuellen, olfaktorischen und taktilen Reizen Phantasiebilder evoziert“ werden. Netzpartner wenden sich relativ entspannt einem offeneren Austausch über persönliche und schambesetzte Themen zu. Die entstandene Intimität führt dazu, dass sich die Partner intensiver miteinander beschäftigen und fördert die Eindrucksbildung eines sympathischen und attraktiven Gegenübers, da beispielsweise Geruch oder Stimmlage aus dieser Kommunikationsform ausgeblendet sind. Walther (1996) bezeichnet diesen Vorgang als eine „hyperpersonale“ Interaktion, da die Kommunikation durch die Imagination einer freundlichen und attraktiven Person öfters persönlicher wird als in den herkömmlichen face-to-face Kommunikationen. Weiters rät Walther (1996) dazu, sich positive Imaginationsprozesse bewusst zu machen, um sie nicht später als Fiktion „entlarven“ zu müssen.


Digitalisierung und Oralliteralität


Texte, die digital verarbeitet, verändert, transportiert und gespeichert werden können und interpersonell durch Computernetze ausgetauscht werden, weisen Merkmale der Oralität und Literalität auf (Langham, 1994; December, 1993). Mündliche Kommunikation ist geprägt durch die unmittelbare Reaktion aufeinander, während der schriftliche Austausch in Briefen oder Printmedien durch die starke Reflexivität des Schreibens elaborierter in ihrem Inhalt erscheinen. 


Diskussion und Resümee


Durch diese hier dargestellten Theorien wird klarer, dass textbasierte Kommunikation die FTF-Kommuikation nicht ersetzen kann. Die Unterschiede zwischen FTF und CMC dürfen nicht generalisiert werden, da sie sich durch die differenzierten medienbezogenen sozialen Fertigkeiten und Erfahrungen der Kommunikationsteilnehmer interpersonell verschieden ergeben. Die Modelle, welche die CMC als „defizitär“ betrachten, haben durchaus „ihre Berechtigung“ und beziehen sich auf Kommunikationskonstellationen von Netzpartnern mit negativer Medieneinstellung bzw. unzureichender aufgabenspezifischer Medienkompetenz. Demgegenüber ist es möglich, dass bei „rationaler Entscheidungswahl“ hinsichtlich der CMC das „defizitäre“ Erlebnis ausgeblendet wird. Durch soziale Informationsverarbeitung können überdies als hinderlich empfundene Unsicherheiten und Informationsdefizite bei ausreichender Medienkompetenz und positiver Einstellung kompensiert werden. 


Auf den Coachingprozess bezogen, erscheint das webbasierte bzw. webgestützte Coaching für bestimmte User als ein „effizienterer“ und „persönlicherer“ Weg.


Durch diese Theorien scheint ebenfalls belegt zu sein, aus welchen Gründen es zu den im öffentlichen Raum häufig propagierten Defizit-Charakter kommt. Darüber hinaus wird veranschaulicht, dass die netzbasierte Kommunikation bzw. das virtuelle Medium „Telefon“ die Chance bieten, sich mehr auf das Inhaltliche konzentrieren zu können. 





Die Netzpartner im Coaching-Prozess werden weniger von bestimmten sozialen Klassifizierungen und möglichen Antipathie-Gefühlen unbewusst oder bewusst abgelenkt. Wie die Imaginationstheorie mit dem Konstrukt des „hyperpersonellen“ Kontaktes der Netzpartner bestätigt, fördern gegenseitige Projektionen positive Stimmungen. Im weiteren bietet sich die Möglichkeit, im Coachingprozess die Vorteile dieser zwei Kommunikationsformen je nach Anforderung und Anspruch zu kombinieren. Die Vorteile können überdies besser genutzt werden, wenn die nötigen Kompetenzen für die Netz- bzw. Telefonkommunikation bei Coach und Klient gleichermaßen vorhanden sind. Vorteile dieser synergetischen Kombination der Medien bestünden beispielsweise in der erhöhten Selbstreflexion, welche durch den Schreib- bzw. Lesevorgang und der tagebuchartigen „History“ der geführten Kommunikation gefördert wird. Schließlich stellen wir fest, dass die Ergänzung des Tele-Coachings insgesamt als ein vielversprechender Weg mit vielen Möglichkeiten erscheint und bei entsprechender Anwendung womöglich zu einem entscheidenden Vorteil für Coach und Klient werden kann, wie auch die weiteren Ausführungen zu den Vor- und Nachteilen des Tele-Coachings zeigen werden. 


Coaching im Internet 


Information 


Das Internet bietet die Möglichkeit sich darüber zu informieren, welche Aufgabenfelder durch einen Coach abgedeckt werden, siehe http://www.rauen.de/. Nützlich sind dort die Adressenlisten bzw. Verweise zu einzelnen Coaches. Auf der Homepage des Coaches hat der „Suchende“ die Möglichkeit sich zu informieren, welche Ausbildung und Erfahrung der Coach besitzt und kann unverbindlich das Honorar erfragen bzw. Vergleiche zu anderen Coaches vornehmen. 


Psychologische Beratung und Coaching im Internet


Von psychologischer Beratung bzw. Coaching im Internet wird gesprochen, wenn Coach und der Klient die Möglichkeit haben, gemeinsam Problemsituation und Lösungsvarianten zu explorieren.  Mit synchronen (wie Chat, MUDs) und mit asynchronen Diensten, wie E-Mail, sind solche Kommunikationen möglich. Dabei hat die schriftliche Form den Vorteil gerne von Ratsuchenden in Anspruch genommen zu werden, da es die Klienten ohnehin meist bevorzugen, ihre „Sorgen“ aufzuschreiben (Döring, 2000).


Das therapeutische Setting im Netz


Je nach eingesetztem Internetdienst bzw. Kombination mehrerer Formen, kann ein unterschiedliches Coaching-Setting eingerichtet werden. Dabei ist zu bedenken, dass per Chat weniger Austausch stattfinden kann als im Gespräch, weshalb die Chat-Zeiten ausgedehnt werden sollten. Darüber hinaus sollten Vereinbarungen bzgl. des Umfangs der E-Mail, der Häufigkeit der E-Mails und der Schnelligkeit der Antworten vorgenommen werden. Ein weiteres Problem in der Beziehung im Netz stellen die gravierenden Interpretationsprobleme (zeitliche Verzögerung der E-Mail) dar. Aktuelle Gefühlslagen, aus denen heraus eine E-Mail geschrieben wurden, können sich schnell verändern, so dass ein E-Mail sehr schnell veraltet ist.


Methoden und Strategien im Netz


Holland (1995) beschreibt die Vorgangsweise die Face-to-Face Sitzungen mit den Chat Sitzungen abzuwechseln, um alltagsfremde Kommunikationen zu erzeugen und damit starre Verhaltensmuster aufzubrechen.  Die E-Mail könnte genauso eine Tagebuchfunktion übernehmen. Der Gecoachte entfaltet seine Sichtweise ungestört in schriftlicher Form und der Coach gibt Denkanstöße und ermutigendes Feedback. Manchen Personen fällt es leichter ihre Probleme schriftlich festzuhalten und deswegen könnte das „E-Mail-Tagebuch“ eine selbstheilende Wirkung entfalten. Der Coach und der Gecoachte haben aufgrund der gespeicherten E-Mail, Chats etc. eine Übersicht über den Coaching-Verlauf. Liest der Gecoachte seine E-Mail etwas später wieder durch, könnte er eine distanzierte Haltung gegenüber den eigenen Äußerungen entwickeln. 


Virtuelle Treffpunkte 


Diese könnten dem Gecoachten die Möglichkeit bieten, in simulierten Umwelten (Muds) sein neu „erworbenes“ Potenzial zu festigen, indem er mit der an seine Ansprüche angepassten virtuellen Personen interagiert.  Döring (2000) stellt überdies fest, dass trotz physischer Nichtpräsenz Kognitionen und Emotionen nicht etwa verschwinden sondern oftmals gerade zu Bewusstsein kommen. 


Ethische Probleme


In Zusammenhang mit Coaching im Sinne einer psychologischen Beratung sollten ethische Gesichtspunkte (Döring, 2000)  eingehalten werden, d.h. die Professionalität, die Vertraulichkeit und die Verbindlichkeit müssen gegeben sein. Die Professionalität könnte mit einem entsprechenden „Gütesiegel“ für geprüfte „Internet-Coachs“ transparent dargestellt werden. Die Vertraulichkeit könnte erhöht werden, indem bestimmte Verschlüsselungsverfahren angewandt werden, um Dritten keine Einsicht in den Kommunikationsprozess zu bieten. Schließlich sollte Verbindlichkeit gegeben sein, d.h. der Coach verpflichtet sich, das Setting nur bei Nichteinhaltung des geregelten Kontraktes zu unterbrechen bzw. aufzuheben. Weiters würde dem Gecoachten durch die Bekanntgabe der Postadresse etc. das Gefühl von mehr Sicherheit und Verbindlichkeit gegeben werden.


Zielgruppen


Sommers (1996) beschriebt folgende Zielgruppen für die Netz-Beratung bzw. für die Netz-Therapie, die für unsere Anwendung als übertragbar erscheinen:


Internet-Nutzer, die sich herkömmliches Coaching nicht leisten können 


Internetnutzer, die zunächst eine gewisse Distanz zum Coach halten wollen.


Internetnutzer, welche in einer Region mit schlechter Infrastruktur bzgl. dem Angebot von Coach leben


Internet-Nutzer, die zwar außerhalb des Netzes ein Coaching ins Auge gefasst haben, aber zunächst unverbindlich Kontakt aufnehmen wollen.








Die Verwendung von elektronischen Medien in der Praxis


Datenerhebung





Im Zuge unserer Recherchen haben wir über einige Wochen hinweg interessante und informative Homepages im Internet zum Thema „Coaching unter der Verwendung von elektronischen Medien“ gesucht. Die folgenden Informationen stammen einerseits aus diesen Quellen, andererseits aus der Befragung einzelner Anbieter aus dem deutsch- und englischsprachigen Raum. 


So wurden insgesamt per E-Mail 31 Coaches bzw. Coachinginstitute angeschrieben, die über das face-to-face-Setting hinaus auch Beratung in diesem Bereich anboten. In unserer Anfrage baten wir um Mitarbeit und die Beantwortung von Fragen zu folgenden Punkten:


Angebot von Telefon- bzw. E-Mail-Coaching


Persönliche Erfahrungen in diesem Bereich


Vor- und Nachteile dieses Settings


Zufriedenheit der Kunden


Spezielle Literatur zu diesem Thema


Ausbildungen in diesem Bereich





Wir erhielten schließlich insgesamt 18 schriftliche Antworten zu den erwähnten Bereichen, die in Umfang und Detailgenauigkeit stark variierten. Darüber hinaus führten wir mit einigen Anbietern Interviews per Telefon durch.


In den folgenden Kapiteln haben wir die persönlichen Erfahrungen dieser Personen zusammengefasst, sowie aus den im Literaturverzeichnis angegebenen Homepages Informationen geschöpft. Die Kosten richten sich danach, wie lange das Coaching in Anspruch genommen wird. Da bisher die meisten Anbieter wenige Erfahrungen mit diesen neuen Kommunikationsmitteln haben, können sie kaum abschätzen, wie intensiv ein solches Coaching in Anspruch genommen wird und wie hoch der Aufwand dafür ist. Dennoch kann von einem Richtwert ausgegangen werden. Beim Telefoncoaching verrechnen manche Anbieter um die 100 Dollar für eine Stunde, während für die E-Mail-Erstberatung ungefähr zwischen 40-60 EUR verrechnet werden. 





Coaching via Telefon


Telefoncoaching  - Angebot und Nachfrage


In unseren Nachforschungen konnten wir einen vagen Überblick bezüglich des Angebots in diesem Bereich erhalten. Wir mussten feststellen, dass in Deutschland bereits eine sehr breite Palette ganz unterschiedlicher Möglichkeiten besteht, während in Österreich das Angebot noch weitaus geringer zu sein scheint. Im englischsprachigen Raum, vor allem in den USA, konnten wir eine Unmenge an Coachingsettings ausmachen, was weitgehend auch unseren Erwartungen entsprach. Die nun folgenden Meinungen stammen in erster Linie aus Deutschland.


Bezüglich Nachfrage haben wir ausschließlich mit Anbietern kommuniziert, ebenso was die Zufriedenheit der Klienten betrifft, was sicherlich ein einseitiges Bild bewirkt hat. Vorerst haben wir den Eindruck gewonnen, die Nachfrage steige eindeutig an. Dies wurde auch von einigen Coaches bestätigt, jedoch kam auch das Gegenteil zum Ausdruck (Lama, 2002). Insgesamt konnten wir einen Trend in Richtung Benutzung neuer Medien ausmachen, auf der anderen Seite scheinen bereits einige Gegenströmungen zu bestehen, die frei nach dem Motto „Zurück zur Natur“ wieder für persönlichen und dadurch besonders intensiven Kontakt plädieren. 


Laut den Betreuern waren die Kunden, die Telefoncoaching in Anspruch nahmen, auch weitgehend zufrieden (Prier, 2002; Milcke, 2002; Öttl, 2002), es sei kaum zu Abbrüchen gekommen und diese waren aufgrund anderer Gegebenheiten und nicht aufgrund des Settings (Conroy, 2002).


Bezüglich des Angebots ist zu erwähnen, dass in den meisten Fällen Telefoncoaching in Verbindung mit face-to-face-Coaching bzw. e-coaching stattfindet (Markley, 2002; Milcke, 2002; Lama, 2002; Zech, 2002). Interessanterweise konnten wir auch Kombinationsangebote aus diesen Möglichkeiten ausfindig machen (Drewes, 2002; Milcke, 2002). Die meisten Coachs waren jedoch davon überzeugt, dass Telefoncoaching vor allem in Verbindung mit dem persönlichen Kontakt effektiv ist (Prier, 2002; Lama, 2002). So finden die ersten und letzten Sitzungen meist face-to-face statt, was laut Lama (2002) möglicherweise dazu dient, eine tragfähige und vertrauensvolle Erstbeziehung aufzubauen, bevor sich die Kommunikation schließlich auf das relativ unpersönliche Medium Telefon beschränkt.


Im Normalfall dauern Beratungsgespräche am Telefon in etwa 20 bis 30 Minuten, wofür ein Pauschalpreis verlangt wird. Pro weiterer Gesprächsminute wird ein Minutenpreis berechnet. Die Zahlungen folgen meist per Kreditkarte via Internet oder durch Zusendung eines Erlagscheines.


Voraussetzungen


Telefon als Medium unterscheidet sich von der direkten Kommunikation in erster Linie dadurch, dass jegliche Formen der Körpersprache sowie der Mimik wegfallen. Die Ausdrucksmittel sind beschränkt, was einen Verlust von Informationsquellen innerhalb der Gesprächspartner nach sich zieht. Es darf vermutet werden, dass Missverständnisse, Fehlinterpretationen sowie allgemeiner Informationsverlust die Folgen sind. Dieses Defizit kann jedoch womöglich, wie bereits im Theorieteil dieser Arbeit erwähnt, durch neue zusätzliche Elemente kompensiert werden. Hierbei wäre z.B. die Tatsache zu erwähnen, dass viele Menschen den Kontakt auf Distanz intensiver erleben und sich dadurch schneller öffnen. Sie fühlen sich anonymer, haben weniger Scheu, private Details zu besprechen und Hemmschwellen sind leichter zu überwinden. Davon profitiert freilich auch der Coach (Öttl, 2002), denn so gelangt er schneller zu wichtigen Detailinformationen und kann dadurch effizienter arbeiten. Trotzdem oder gerade weil viele Elemente der Kommunikation nicht zum Tragen kommen, müssen die wenigen umso intensivere Beachtung finden. So gehört zu den wichtigsten Voraussetzungen für effektives Coaching in diesem Bereich ein hohes Ausmaß an Sensibilität für die Sprache auf Seiten des Coaches wie auch des Gecoachten (Milcke, 2002; Öttl, 2002). Der Berater muss auf Intonation, Modulation, Lautstärke, sowie auf Zögern und Pausieren eingehen, diese beachten und daraus relevante Schlüsse ziehen. Vermutlich lernt der Coach durch Erfahrung auch zwischen den Zeilen zu lesen, geringe Unterschiede richtig zu interpretieren und weiter angemessen zu reagieren. Er muss die Fähigkeit besitzen, gut mit Worten umgehen zu können, sich verständlich ausdrücken zu können und sein Anliegen trotz fehlender Gestik und Mimik unmissverständlich seinem Gegenüber zu vermitteln. Laut Öttl (2002) ist es besonders wichtig, weiterhin parallel face-to-face-Coaching anzubieten und bereits viel Erfahrung im Umgang mit „lebendigen“ Menschen gesammelt zu haben. Erwähnenswert in diesem Zusammenhang ist auch, dass es ebenso Coaching für Menschen gibt, die am Telefon arbeiten. Hier werden all die bereits erwähnten Aspekte trainiert und direkt am Arbeitsplatz gelernt (Fischer, 2002).


Vorteile 


Der wichtigste Vorteil liegt zweifelsohne in der Effizienz des Telefoncoachings. Diese drückt sich in erster Linie im geringeren Zeitaufwand aus, da Anfahrtszeiten wegfallen und die Telefonate flexibel vereinbart werden können (Brandt, 2002; Milcke, 2002; Markley, 2002; Prier, 2002; Zech, 2002). Daraus ergeben sich die von den Coaches vielpropagierten niedrigeren Kosten (Brandt, 2002; Milcke, 2002; Prier, 2002; Markley, 2002). Diese konnten von uns freilich nicht wirklich nachvollzogen werden, da zwar die Kosten für ein Gespräch weitaus niedriger im Vergleich zu persönlichen Gesprächen sind sowie Reisekosten wegfallen, jedoch der Aufwand an notwendigen Sitzungen nicht geklärt werden konnte. Hier stellt sich die Frage, ob die Anzahl kürzerer und möglicherweise weniger intensiver Telefongespräche derjenigen von face-to-face-Sitzungen in Bezug auf Endergebnis und Zielerreichung entspricht.


Ein weiterer Vorteil liegt in der Flexibilität dieses Settings (Coachworld Consulting, 2002; Milcke, 2002). So können die Gespräche nicht nur individuell an die Arbeitszeit angepasst werden, sie sind auch gänzlich ortsunabhängig, vor allem im Zeitalter der Mobiltelefone. Es können theoretisch Telefonate in Problemsituationen direkt vom Arbeitsplatz aus geführt werden, ohne dass diese zuvor vereinbart wurden (Brandt, 2002; Milcke, 2002). Dies lässt eine effektive Krisenintervention zu.


Oft erwähnt, beispielsweise von Öttl (2002), wurde auch, dass der Kontakt oftmals sehr schnell besonders intensiv werden kann. Milcke (2002) bezeichnete dies als „Telefon-Seelsorge-Effekt“, der sich darin ausdrückt, dass sich Personen durch die Distanz schneller öffnen können (Grillenbeck, 2002) und es ihnen leichter fällt, vertrauliche Beziehungen aufzubauen. Andererseits sahen wir uns jedoch auch mit der Meinung konfrontiert, Menschen würden immer den persönlichsten, also den face-to-face-Kontakt suchen, wenn dieser möglich wäre, und die Hemmschwelle, ein Coaching in Anspruch zu nehmen, würde durch diese Distanz nicht sinken (Lama, 2002). Wie hier schon augenscheinlich wird, ist der Telefonkontakt offensichtlich nicht für jedermann geeignet. 





Weitere Punkte betreffen den höheren Komfort eines solchen Settings auf beiden Seiten (Milcke, 2002). Es besteht keine Ortsgebundenheit (Grillenbeck, 2002), sowohl der Coach als auch der Klient können von zu Hause aus arbeiten. Der Coach hat es nicht einmal nötig, ein Büro einzurichten und kann theoretisch sogar im eigenen Garten liegen, während er seine Kunden betreut. Der Komfort betrifft freilich auch die Anfahrtszeiten, die durch das Telefoncoaching aufgehoben werden. Weiters zu erwähnen ist der Vorteil, dass Arbeitszeiten auf beiden Seiten flexibel anpassbar sind bzw. das Coaching problemlos auch abends stattfinden kann oder direkt am Arbeitsplatz (Milcke, 2002). Durch Verwendung von Kopfhörern kann zudem besonders gute Konzentration und Zentrierung gewährleistet werden (Prier, 2002). Der Coach kann sich allein auf die Stimme seines Gegenübers konzentrieren und wird nicht abgelenkt. Andrerseits hat er dadurch auch die Möglichkeit während des Gesprächs gemeinsam mit dem Klienten einen Fragebogen oder eine Internetseite zu bearbeiten, da die Hände frei sind (Milcke, 2002). 





Ein weiterer wesentlicher Vorteil gegenüber dem face-to-face-Coaching liegt in den erweiterten Grenzen, die durch dieses Setting geöffnet werden. Theoretisch wäre ein weltweites Coaching vorstellbar, wobei die Grenzen hier einerseits bei den Telefonkosten andererseits bei der Sprache liegen (Milcke, 2002). Erstere verlieren zunehmend an Bedeutung, da es mittlerweile genügend Anbieter gibt, die relativ billigen Kontakt in die meisten Länder ermöglichen. Betreffend Sprachbarrieren gehen wir ebenfalls in Richtung Globalisierung, Englisch wird zunehmend bedeutender und über kurz oder lang darf davon ausgegangen werden, dass beinahe jeder ein ausreichendes Maß an Vokabular besitzt, um sich in dieser Sprache verständigen zu können. Die Frage bleibt hier offen, ob dieses Maß auch tatsächlich für einen Coachingprozess genügt, vor allem auch im Hinblick auf die bereits erwähnten sprachlichen Voraussetzungen. Die Effektivität der Beratung sei in diesem Fall dahingestellt.


Doch bezüglich erweiterter Grenzen müssen auch die Möglichkeiten betrachtet werden, die durch Telefoncoaching entstehen. Sitzungen in kritischen Situationen während Auslandsaufenthalten sind leicht umzusetzen, der Coach kann im „Notfall“ jederzeit erreichbar sein und sozusagen „erste Hilfe“ leisten (Milcke, 2002). Plötzlich notwendige Treffen können so leicht organisiert werden.


Ein weiterer Vorteil liegt in der Anonymität, die zwar weitaus weniger als beim e-Coaching gegeben ist, doch in höherem Ausmaß als im persönlichen Gespräch (Zech, 2002). Dies könnte einerseits die Hemmschwelle, Coaching in Anspruch zu nehmen sinken lassen, andererseits es dem Kunden erleichtern, sich schneller zu öffnen, ohne dass die intensive Beziehung darunter leidet.


Gruppengespräche mittels Konferenzschaltung sind ebenso möglich und werden auch tatsächlich angeboten (Coachworld Consulting, 2002; Milcke, 2002). Jedoch sind diese Formen noch nicht weit verbreitet und bedürfen noch viel PR-Arbeit. Zur Verfügung stehen ebenfalls Videokonferenzschaltungen (Drewes, 2002), die jedoch oft am Ausmaß der notwendigen technischen Mittel scheitern.


Letztendlich kann als Vorteil auch die Tatsache betrachtet werden, dass die Gespräche direkt aus dem Tagesgeschehen heraus erfolgen und man deshalb wohl auch direkter mit der Problematik umgehen kann.


Nachteile


Obwohl die meisten Coaches die Vorteile deutlich in den Mittelpunkt stellen, konnten wir auch die Grenzen und Defizite aus deren Sicht ausmachen. Diese liegen vor allem in den Einschränkungen, die aufgrund des Settings entstehen. Offensichtlich ist, dass der Kontakt weniger persönlich abläuft, da dieser nicht direkt mit dem Interaktionspartner erfolgt. Die Distanz zwischen den Gesprächspartnern kann zwar zu einer ebenso tragfähigen und vertrauensvollen Beziehung führen, der rein physische Kontakt wird vielen dennoch fehlen. Hierzu ist zu sagen, dass dies von Mensch zu Mensch ganz unterschiedlich wahrgenommen wird. Sehen die einen Vorteile in der Beziehung auf Distanz und profitieren sogar davon, da sie sich so leichter öffnen können, so möchten andere den persönlichen Aspekt auf keinen Fall missen.


Ein weiterer Nachteil, der uns genannt wurde, war der, dass der Kontakt weniger „intensiv“ sei (Lama, 2002). Öttl (2002) vertrat jedoch eine genau gegenteilige Meinung in ihren Antworten und musste feststellen, dass sich eine besonders intensive Beziehung innerhalb kürzester Zeit entwickelt. Auch hier gilt es also auf die individuellen Differenzen und Präferenzen der Kunden einzugehen.


Der wohl offensichtlichste Nachteil besteht im Verlust von nonverbalen Kommunikationselementen. Die Gesprächspartner sind dazu gezwungen den alleinigen „Kanal“ Sprache zu benutzen (Zech, 2002), jegliche Formen von Körpersprache, Gestik und Mimik können nicht berücksichtigt werden. Doch wie bereits erwähnt kann dieser Verlust durch andere Mittel möglicherweise kompensiert werden.


Durch die Distanz ergibt sich auch eine Einschränkung bezüglich der Interventionsmöglichkeiten (Lama, 2002). Auf bestimmte Übungen und Methoden muss von vornherein verzichtet werden und dies sollte dem Klienten auch von Anfang an vermittelt werden.


Weitere Nachteile des Telefoncoachings liegen in dessen Spezialisierung. So ist dieses Setting für bestimmte Themen, wie z.B. das Üben der Selbstpräsentation in Bewerbungsgesprächen, nicht geeignet (Öttl, 2002). Auch bei schwerwiegenden Problemen kann es nicht ausreichende Methoden liefern. Letztendlich müssen auch die Voraussetzungen, die eingangs erwähnt wurden, beachtet werden. Ohne diese wäre ein solches Angebot verantwortungslos dem Kunden gegenüber.


Coaching via E-Mail


E-Mail als Kommunikationsmittel


Die Verwendung von E-Mail als Kommunikationsmittel weist einige Besonderheiten im Gegensatz zu face-to-face oder anderen Arten der Kommunikation auf. Die Informationsverarbeitung ist asynchron, text-basiert und computerabhängig (Harrington, 1999).


Kommunikation per E-Mail ist asynchron, was bedeutet, dass eine Zeitspanne zwischen dem Senden und dem Empfangen bzw. Beantworten einer Nachricht besteht. Diese zeitliche Distanz verhindert ein direktes Feedback, das in einem persönlichen Gespräch möglich ist. Verständnisfehler können daher nicht direkt in der Situation behoben werden.


Ein weiteres Kennzeichen des E-Mails als Kommunikationsmittel ist die Beschränkung auf geschriebenen Text. Die Schrift ist der einzige Kanal, auf dem Informationen weitergegeben werden. Soziale Aspekte und Beziehungen, aber auch durch Körpersprache, Mimik oder Intonation signalisierte Informationen werden ausgeschaltet. Die Kommunikation per E-Mail ist weniger reichhaltig und wird leicht unpersönlich. 


Das Senden und Empfangen von E-Mails ist  unmittelbar an die Verfügbarkeit eines Computers und eines Internetzugangs gebunden. Fehlt eines von beiden, ist es nicht mehr möglich, mit anderen Personen per E-Mail in Kontakt zu treten. Die E-Mail-Benutzung ist aber nicht nur von einem rein technischen Computer- und Internetzugang abhängig sondern wird auch von den persönlichen Erfahrungen und Erwartungen stark geprägt. So ist die Kommunikation per E-Mail für Personen mit guten Computerkenntnissen und vielen Erfahrungen in diesem Bereich leichter als für Personen, die nicht regelmäßig mit dem Computer arbeiten und weniger häufig E-Mails senden und empfangen. Ebenso werden Personen bevorzugt, die schnell und mit 10 Fingern schreiben können, längere E-Mails verfassen und sich schriftlich am Computer meist besser ausdrücken können. 


Der Computereinsatz in verschiedenen Bereichen nimmt seit einigen Jahren stark zu. Es kann davon ausgegangen werden, dass das Kriterium der Computerabhängigkeit im Laufe der Zeit an Bedeutung verliert. Bald wird fast jeder täglich mit einem Computer zu tun haben und mit dem Senden und Empfangen von E-Mails vertraut sein. Dennoch werden die persönlichen Erfahrungen und Erwartungen die E-Mail-Gewohnheiten weiterhin stark beeinflussen.





Im Folgenden werden die Auswirkungen dieser Besonderheiten der Kommunikation per E-Mail auf einen e-Coaching-Prozess betrachtet. Es wird speziell auf die Erfahrungen einiger Coaches eingegangen und beschrieben, welche Vor- und Nachteile sich aus der Verwendung des E-Mails als Coaching-Instrument ergeben können.


Vorteile 


E-Coaching hat laut den meisten Anbietern hauptsächlich vier große Vorteile gegenüber einer face-to-face-Beratung: Es ist flexibel, anonym, kostengünstig und die Daten werden digital gespeichert. 


Das wahrscheinlich wichtigste Merkmal des e-Coachings ist die Flexibilität (Brandt, 2002; Coaching.Com, 2002; e-Coaching-Only, 2002, Harrington, 1999; KoGes Trainings, 2002; Milcke, 2002). Coaching per E-Mail ist von fast überall aus in Anspruch zu nehmen, wodurch Coach und Klient örtlich weitgehend ungebunden sind. Der Klient kann seinen Coach von jedem beliebigen Ort mit einem verfügbaren Computer und Internetzugang kontaktieren. Dies ermöglicht sogar eine Unterstützung durch den Coach während eines längeren Auslandsaufenthaltes (Brandt, 2002). E-Coaching bietet den Klienten weiterhin den Vorteil, ein größeres Angebot an Coaches zur Auswahl zu haben. Per E-Mail kann z. B. auch Hilfe von einem Coach in Deutschland in Anspruch genommen werden, ohne lange und kostenaufwändige Reisen unternehmen zu müssen. Ähnliches gilt auch für Coaches: Sie können Personen in verschiedenen Ländern betreuen und erreichen somit einen breiteren Klientenkreis. Dies trifft besonders auf englischsprachige Coaches zu, da ihnen ein fast weltweiter Einsatzbereich zur Verfügung steht (Milcke, 2002). 


Neben der örtlichen Ungebundenheit ist e-Coaching auch zeitlich flexibel. Ein E-Mail kann jederzeit von jedem beliebigen Computer mit Internetzugang aus abgeschickt werden, wodurch unter anderem lange Wartezeiten auf einen freien Termin wegfallen. Spontane Entscheidungen für eine dringende Unterstützung zu einem speziellen Thema sind möglich und können dem Coach sofort zugeschickt werden (KoGes Trainings, 2002). Weiters ist es nicht nötig, sich einen einmal ausgemachten Termin freizuhalten, was besonders für viel beschäftige Personen ein Vorteil ist und Erleichterung schaffen kann. (Cybercoaching-Management Consulting, 2002; e-Coaching-Only, 2002). Dieser Punkt kann jedoch auch als Nachteil angesehen werden, worauf später genauer eingegangen wird. 


Verschiedene Anbieter von e-Coaching halten es für einen großen Vorteil, dass der Klient bei Bedarf anonym bleiben kann. Drewes (2001) schlägt sogar explizit vor, in dem Erstberatungsformular ein Pseudonym im Namensfeld einzugeben, falls ein Klient unerkannt bleiben möchte. Weiters schlägt er vor, eine „anonyme“ E-Mail Adresse im Internet einzurichten. Diese Möglichkeit stellt unter anderem für introvertierte Personen einen Vorteil dar, denen es oft leichter fällt, über bestimmte Dinge zu reden, wenn sie dem Coach nicht direkt gegenüber sitzen. Fast alle befragten Anbieter heben die Anonymität bei E-Mail Kontakten positiv hervor. Öttl (2002) konnte beobachten, dass Personen in Coachingprozessen per E-Mail leichter und schneller aus sich heraus gehen als bei persönlichen Gesprächen, wo sie sich oft nur langsam und allmählich öffnen. Auch Milcke (2002) hebt hervor, dass die räumliche Distanz und die dadurch entstehende Anonymität das Sich-Öffnen und das Sprechen über intime und unangenehme Angelegenheiten erleichtern. Allerdings ist dieser Punkt nicht immer ein Vorteil, sondern kann sich auch zu einem Nachteil entwickeln. Darauf wird ebenfalls später genauer eingegangen. 


Als weiteren Vorteil bietet die Anonymität des e-Coachings unerfahrenen Personen die Möglichkeit, Coaching auszuprobieren, ohne viel von sich Preis zu geben. Zech (2002) schreibt in seiner Antwort: „Meine Erfahrungen sind, dass e-coaching die Gelegenheit bietet, mit Kundenkreisen in Kontakt zu kommen, die wenig Zeit haben, erst mal anonymer bleiben wollen und testen wollen, ob Coaching etwas für sie ist“. 


Die geringen Kosten des e-Coachings werden ebenfalls von einigen befragten Coachs als Vorteil hervorgehoben (Cybercoaching-Management Consulting, 2002; KoGes Trainings, 2002; Milcke, 2002; Öttl, 2002). Durch die oft kürzere, flexiblere Arbeitszeit und die wegfallenden Fahrtkosten liegen die Preise meist deutlich unter denen einer face-to-face-Beratung. 


Ebenfalls ein Vorteil der Verwendung des E-Mails als Coaching-Medium ist die digitale Speicherung der Daten (Coaching.Com, 2002; Olson, 2001). Sie ermöglicht es, den Verlauf eines Coaching-Prozesses über längere Zeit hinweg zu beobachten. Im Gegensatz zu einem face-to-face-Coaching, wo es „nur“ das Gespräch zwischen Coach und Klienten gibt, lassen sich bestimmte Themen besser nachvollziehen und zurückverfolgen (Conroy, 2002). Ziele lassen sich leichter festsetzen und können besser beobachtet und gegebenenfalls angepasst werden (Coaching.Com, 2002). Außerdem hat die schriftliche Speicherung einen großen Vorteil für Personen, die etwas langsamer sind und mehr Zeit brauchen (Öttl, 2001). Sie können sich die Antworten ihres Coaches öfter durchlesen und sich so mit dem Inhalt besser auseinandersetzen. Dies hat wiederum positive Auswirkungen auf den Coaching-Prozess im allgemeinen. Abgesehen von den Vorteilen der digitalen Speicherung für den Klienten und den Coachingprozess als Gesamtes hebt Conroy (2002) auch die positiven Aspekte für den Coach hervor: Er spart sich viel Zeit, da die Inhalte schon gespeichert sind und er sich nicht nach jeder einzelnen Einheit Notizen machen muss. 


Nachteile


Die häufigsten Nachteile eines reinen e-Coachings sind der Informationsverlust durch die Beschränkung auf die schriftliche Sprache, der fehlende direkte Kontakt zwischen Coach und Klient, die Computerabhängigkeit des Mediums E-Mail und die nicht gegebene Vertraulichkeit der Daten. 


Bei einem reinen e-Coaching ist das E-Mail das einzige Kommunikationsmittel zwischen Coach und Klient. Wie schon anfangs beschrieben, wird bei der Verwendung von E-Mails nur ein einziger Informationskanal verwendet. Die gesamte Information wird in schriftlicher Form weitergegeben. Es ist kein visueller und kein akustischer Kontakt gegeben und eventuell wichtige, oft unbewusste Aspekte, welche durch Körpersprache, Mimik und sprachliche Intonation vermittelt werden, gehen verloren. Dies wird von den meisten Coachs als Nachteil angesehen. Lediglich Harrington (1999) beschreibt die Beschränkung auf geschriebene Sprache auch als möglichen Vorteil. Ihrer Meinung nach kann sich der Coach bei der Bearbeitung von E-Mails vollkommen auf die schriftliche Information konzentrieren und wird nicht durch verschiedene Nuancen und Details der Körpersprache oder des Tonfalls abgelenkt. Dieses Beispiel verdeutlicht die Abhängigkeit der Bewertung der Eigenschaften von e-Coaching von der jeweiligen Sichtweise einer Person. 


Das Fehlen eines persönlichen Treffens zwischen Coach und Klient, kann sich bei e-Coaching auf verschiedene Art und Weise (negativ) auswirken. Es ist oft schwer, direkt mit den Gefühlen des Klienten zu arbeiten und soziale Kontakte aufzubauen, da e-Coaching dazu neigt, unpersönlich zu werden. Besonders die vorher positiv hervorgehobene Anonymität des Klienten kann sich auch nachteilig auswirken. Es scheint wenig sinnvoll, ein persönliches Problem anonym zu bearbeiten, da Person und Problem eng miteinander verknüpft sind. E-Coaching eignet sich daher nicht für alle beliebigen Probleme (Öttl, 2002). Laut Conroy (2002) hilft diese Art der Beratung und Betreuung sogar nur Personen, denen es im Grunde genommen gut geht und die nur Unterstützung beim Konkretisieren und Erreichen ihrer Ziele brauchen. Für Personen mit „significant problems“ sei e-Coaching nicht geeignet. 


Weiters ist der Coach durch das Fehlen eines persönlichen Treffens in seiner Handlungsweise eingeschränkt. Es ist ihm nicht möglich, direkt in einer bestimmten Situation einzugreifen und gezielt nachzufragen oder Feedback zu geben. Er kann erst im Nachhinein auf eine Situation oder eine Schilderung des Klienten reagieren, wodurch eine direkte und oft hilfreiche Reflexion unmöglich wird. Für Zech (2002) besteht einer der größten Nachteile des e-Coachings darin, dass er nicht direkt in der Situation eingreifen und den Klienten nicht direkt auffordern kann, bestimmte Übungen durchzuführen. Wenn er trotzdem per E-Mail zu Übungen auffordert, ist es ihm nicht möglich, den Verlauf zu beobachten und Feedback zu geben. 


Ebenfalls nachteilig kann sich das Fehlen einer zeitlichen Terminfestlegung und die Freihaltung dieser bestimmten Zeit auswirken. Durch einen festen Termin werden die Bedeutung und die Auseinandersetzung mit dem Problem unterstrichen. Dies scheint besonders für Personen mit einem engen Zeitplan wichtig. Ein bestimmtes Problem ist vorhanden und braucht Zeit, um behoben zu werden. Es lässt sich nicht oder nur schwer anonym und gleichsam „zwischen Tür und Angel“ ohne Zeitaufwand und emotionale Auseinandersetzung lösen. 


E-Coaching ist vollständig abhängig von dem Zugang zu einem Computer und einem Internetanschluss. Ohne diese beiden Vorraussetzungen ist e-Coaching nicht möglich, was von einigen Coaches als Nachteil angesehen wird (Milcke, 2002; Öttl, 2002). In naher Zukunft wird jedoch jeder einen (technischen) Zugang zu einem Computer und dem Internet haben und die Einschränkung durch dieses Kriterium wird weniger von Bedeutung sein. Was bleiben wird, ist die Abhängigkeit von der Fähigkeit im Umgang mit Computern und den persönlichen Erfahrungen und Erwartungen. Personen, mit vielen positiven Erfahrungen und entsprechenden Computerkenntnissen verwenden E-Mail leichter als Coaching-Medium und erkennen dessen Vorteile auch schneller. Personen, die langsam schreiben, sich schriftlich schlechter ausdrücken können und kaum Erfahrungen mit dem Internet haben, sehen E-Mail meist als zusätzliche Hürde, die wenig hilfreich dabei ist, das Problem aktiv in den Griff zu bekommen (Öttl, 2002). Milcke (2002) machte die Erfahrung, dass Personen mit wenig Computererfahrung bei der Inanspruchnahme von e-Coaching wesentlich zurückhaltender sind und eine face-to-face-Beratung deutlich bevorzugen. 


Von vielen (e-)Coaching-Anbietern wird die mangelhafte Vertraulichkeit der Daten als größter Nachteil dieser neuen Coachingmethode angesehen (Harrington, 1999; Olson, 2001; Zech, 2002). Die nicht gegebene Datensicherheit verstärkt wiederum den Wunsch nach Anonymität, was die persönliche Auseinandersetzung und Identifikation einschränkt und sich negativ auf den Coachingprozess auswirken kann. Bis heute gibt es noch keine Möglichkeit die Daten 100prozentig sicher und vertraulich zu handhaben. Es wird als eine große Herausforderung der kommenden Jahre angesehen, hier eine gute Lösung zu finden.





Es scheint einige eindeutige Vor- und Nachteile von e-Coaching zu geben. Beim genaueren Hinsehen ist die Bewertung jedoch sehr subjektiv. Es lassen sich viele von e-Coaching Anbietern als Vorteil bewertete Aspekte ebenso auch als Nachteil beurteilen und es gibt auf dem jungen Gebiet des e-Coachings noch viele Streitpunkte. Bei der Datenrecherche und Auswertung der Antworten konnte festgestellt werden, dass es viele e-Coaching-Anbieter gibt. Fast niemand bietet jedoch ausschließlich Coaching per E-Mail an. Meistens wird eine Kombination aus E-Mail-Beratung, persönlichen Treffen und/oder Telefon bevorzugt, um das Coaching dem jeweiligen Klienten mit seinen speziellen Problemen individuell anzupassen.


Beispiel: ein fiktiver Klient


Da wir uns für die konkrete Durchführung eines e-Coachings interessierten, fassten wir schließlich den Entschluss, eine fiktiver Person zu kreieren, die eine solche Beratung in Anspruch nehmen könnte. Wir gingen dabei wie folgt vor: Vorerst beschrieben wir die Person anhand folgender Kriterien:





Problematik aufgrund der sie ein Coaching in Anspruch nehmen will


Persönliches Umfeld, welches diese Form des Settings begünstigt


Erwartungen der Person


Für sie sichtbare Vorteile dieser Methode


In weiterer Folge gaben wir der Person einen Namen und richteten eine neue, eigens für sie geschaffene E-Mail-Adresse ein. Daraufhin starteten wir die Suche nach Internetanbietern, welche erstens e-Coaching in ihrem Programm hatten und zweitens eine Beantwortung der Anfrage inklusive Erstberatung gratis offerierten. Wir machten uns also den Vorteil der Anonymität des Netzes zunutze und kontaktierten schließlich 5 Anbieter mit folgender Anfrage, um selbst zu erfahren, auf welche Weise die Berater dieses Kommunikationsmittel nutzen und auf welche Weise sie auf die potentiellen Klienten eingehen:





„Sehr geehrte/r …!


Ich habe Ihre Homepage besucht und möchte Ihr Service bezüglich einer ersten kostenlosen Beratungseinheit in Anspruch nehmen.


Ich bin auf der Suche nach einem raschen und hilfreichen Coaching über Telefon oder über E-Mail, da es mir aus zeitlichen Gründen nicht möglich ist, persönliche Beratung einzuholen.





Vor fünf Monaten bin ich zum Marktleiter einer Filiale im Elektrogroßmarkt aufgestiegen und habe nun in etwa 30 Angestellte unter mir. Ich merke, dass ich mit den an mich gestellten Anforderungen bezüglich der Führung meiner Mitarbeiter nicht zurecht komme. Aufgrund meines so engen Terminplanes und der vielen Aufgaben, die dringend erledigt werden müssen, bleibt mir kaum Zeit, mich mit meinen Mitarbeitern persönlich auseinanderzusetzen und so ein gutes Arbeitsklima zu schaffen. Ich fühle mich ausgelaugt. Trotz großer Motivation bin ich mit meinen eigenen Leistungen unzufrieden und mit meinen Kräften am Ende.





Von der Inanspruchnahme eines Coachings erwarte ich mir, mit Stress besser umgehen zu lernen und Hilfe, wie ich das Arbeitsklima in meinem Markt verbessern kann.





Ich bitte um rasche und unverbindliche Antwort.


MfG


…“





Wir erhielten letztendlich 4 Antworten, aus denen wir nun einige, für uns interessant erscheinende Auszüge bringen. Da wir das Vertrauen der Coaches nicht missbrauchen wollen, haben wir uns dazu entschlossen, deren Namen nicht zu nennen.





„…Eine kurze Bitte: Überlegen Sie sich bitte kurz, wenn Sie 3 Gewohnheiten / Verhaltensweisen in Ihrem Leben verändern würden (und Sie hätten die Zeit und Ruhe dazu) - welche wären das - und was würden Sie dadurch gewinnen?...“





„…1. Schreiben Sie mal alle Probleme, die Sie haben auf. Geben Sie den Problemen dann eine Reihenfolge nach deren Wichtigkeit (das Wichtigste ist Nummer 1...)


2. Schaufeln Sie sich Zeit frei, um nachzudenken wie Sie ihr größtes Problem lösen können, damit gewinnen Sie Spielraum.


3. Überlegen Sie welche Aufgaben sie wem delegieren können. Haben Sie einen Stellvertreter, wenn nicht dann wählen Sie sich einen aus Ihren Mitarbeitern.


4. Tun Sie etwas für Ihr Privatleben: Gehen Sie ins Kino: Komödien, Schwimmen Sie, Laufen Sie, Bewegen Sie sich. Wenn der Burnout schon da sein sollte, suchen Sie sich einen naturheilkundlichen Arzt und lassen Sie sich vielleicht mit Akupunktur ihre Energien wieder stimulieren….“





„…Aus Ihren Worten sehe ich, dass durch ihren beruflichen Aufstieg Anforderungen an Sie herangetragen wurden, auf die Sie im Augenblick noch nicht die richtige Lösung parat haben. Diesen Anforderungen möchten Sie aber rasch und nachhaltig nachkommen…“ 








Diskussion





Wir gingen ursprünglich sehr zwiespältig an das Thema heran, da wir uns erstens den Ablauf sowie die Effektivität solcher Coaching-Formen nicht in der Praxis vorstellen konnten und wir zweitens auch keinerlei Erfahrung damit gemacht hatten. Im Zuge unserer Recherchen wir stellten wir jedoch fest, dass das Angebot weitaus größer ist als erwartet. Durch den direkten Kontakt mit Menschen, die weitaus mehr Erfahrungen diesbezüglich gesammelt hatten, eröffnete sich uns ein zunehmend differenzierteres Bild. Bezüglich Literatur zu diesem Thema waren wir auf Bücher betreffend Kommunikationsmedien angewiesen, da wir trotz eingehender Recherche keine informative Literatur finden konnten. Interessant waren im Besonderen die unterschiedlichen Ansichten in Literatur und Praxis, ja sogar von Coach zu Coach, wobei manche Vorteile aus anderer Quelle als Nachteile beurteilt wurden und umgekehrt. All dies lässt für uns den Schluss zu, dass Telefoncoaching und e-Coaching nicht für jedermann geeignet sind, bestimmte Voraussetzungen beachtet werden müssen und im Endeffekt das Wohlbefinden des Klienten ausschlaggebend ist. Diese Formen können völlig neue Möglichkeiten bieten, die manchem entgegenkommen, sie sind jedoch auch beschränkt und deshalb wohl am ehesten in Verbindung mit face-to-face-Coaching bzw. für ein ganz bestimmtes Klientel zu empfehlen. Aus diesem Grund wollen wir mit einem Satz schließen, den ein Coach aus den USA verwendet hat, und der unserer Meinung nach die Sache auf den Punkt bringt: „Different approaches probably suit different people“ (Conroy, 2002). 
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