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Von Benno Grams
Die Digitalisierung schreitet voran – auch im Coaching. Eine Innovation, 
die z.B. aufgrund eines niedrigschwelligen Zugangs verstärkt Einzug 
in den Markt halten könnte, sind Chatbots. Eine Maschine agiert als 
„Coach“, stellt dem Klienten individuelle, offene Fragen. Sind Chatbots 
im Coaching – immerhin ein Beziehungsformat – sinnvoll einsetzbar? 
Ja, vor allem am Anfang eines Coaching-Prozesses, schlussfolgert der 
Autor des vorliegenden Artikels. Aber: Ganz ohne Menschen gehe es 

dann doch nicht.

Künstliche Intelligenz in der Coaching-Praxis
Was leisten Chatbots im Coaching?
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Schön, dass Sie sich für diesen Artikel inter-
essieren! Eventuell geht Ihnen der Gedanke 
durch den Kopf, was das wohl für ein Mensch 
ist, der diesen Artikel verfasst hat. Zumindest 
glauben Sie, dass der Autor – also ich – ein 
Mensch ist. Sind Sie sich da ganz sicher? Wie 
wahrscheinlich ist es, dass diese Zeilen, die 
Sie jetzt gerade lesen, von einer künstlichen 
Intelligenz verfasst wurden? Und wenn Qua-
lität des Artikels, Informationsgehalt und die 
Freude am Lesen passen: Was genau würde 
Sie dann eigentlich an mir stören, wäre ich 
kein Mensch? Finden Sie diese Frage be-
fremdlich? Mit den folgenden Beispielen 
möchte ich Ihren Blick gerne erweitern: 

Wissenschaftler der Rutgers University in 
New Jersey (USA) haben ein Computersys-
tem entwickelt, welches eigenständig Kunst-
werke kreiert. „Gelernt“ hat das System, in-
dem es sich 80.000 Bilder ansah, die zwischen 
dem 15. und 20. Jahrhundert erstellt wurden. 
Im Jahr 2016 wurden 50 Werke auf der Kunst-
ausstellung „Art Basel“ unter dem Motto 
„Schaffenskraft der menschlichen Kreativi-
tät“ ausgestellt. Teilnehmer einer 18-köpfigen 
Expertengruppe bevorzugten überwiegend 
die Werke, die von dem Computersystem 
kreiert wurden. Bei der Auswahl wussten die 
Experten nicht, welche der Werke von einem 
Menschen oder einem Computer erschaffen 
wurden (Voon, 2017).

Der Informatiker Ross Godwin und der 
Regisseur Oscar Sharp haben 2016 ein 
künstliches neuronales Netz erstellt und 
mit Science-Fiction-Blockbustern gefüttert. 
Auf dieser Basis erschuf die Maschine das 
Drehbuch für den siebenminütigen Kurzfilm 
„Sunspring“. Der Film kam im Rahmen eines 
Science-Fiction-Festivals in London unter die 
ersten zehn Plätze (Neewitz, 2016).

Das medienwirksamste Beispiel dürfte die 
Präsentation von Google auf der Entwick-
lerkonferenz 2018 sein, bei dem der Chatbot 
„Duplex“ in einem Live-Auftritt einen Tele-
fonanruf tätigte, um einen Friseurtermin zu 
vereinbaren. Der Gesprächspartner im Fri-
seursalon merkte nicht, dass er mit einem 
Chatbot sprach (Kremp, 2018).

Was bedeutet diese technologische Entwick-
lung für den Coaching-Markt? Wie weit ist 
die Entwicklung von Coaching-Chatbots 
heute vorangeschritten? Was können sie leis-
ten und wie fing alles an?

1950 bis heute – die Entwicklung 
von (Coaching-)Chatbots

Alan M. Turing verfasste im Jahr 1950 den 
grundlegenden Fachartikel „Computing 
Machinery and Intelligence“, in dem er die 
Frage stellte: „Können Maschinen denken?“ 
Er selbst beantwortete seine Frage mit der 
Überlegung, dass man zunächst die Begriffe 
„Maschine“ und „denken“ festlegen müsse, 
und prognostizierte gleichzeitig, dass es nicht 
möglich sei, diese ergebnisoffen und eindeu-
tig zu definieren. Stattdessen schlug er das 
sogenannte „Imitation Game“ vor, welches 
heute als „Turing-Test“ bekannt ist und an 
dem bis heute verschiedenste Computer und 
künstliche Intelligenzen gemessen werden. 
Turing sagte im Jahr 1950 voraus, dass es in 
circa 70 Jahren Computer geben würde, die 
dieses „Imitation Game“ bestehen könnten. 
Der Versuchsaufbau ist einfach: Eine Test-
person chattet mit zwei Gesprächspartnern 
(einem Menschen und einem Computer), die 
er nicht sieht. Wenn die Testperson nach ei-
ner fünfminütigen Kommunikation nicht be-
stimmt sagen kann, welcher Gesprächspart-
ner ein Computer und welcher ein Mensch 
ist, hat der Computer den Test bestanden. 

Auf Basis des – anfangs eher theoretischen 
– Gedankenmodells des Turing-Tests hat Jo-
seph Weizenbaum 1966 den ersten Chatbot 
mit dem Namen ELIZA programmiert. ELI-
ZA antwortete (aus heutiger Sicht noch etwas 
holprig) im Chat auf Fragen der menschli-
chen Gesprächspartner und bediente sich 
dabei eines Algorithmus, der die Eingaben 
des Menschen nach Schlüsselwörtern scannte 
und eine Frage zu einer höheren Ebene des 
jeweiligen Schlüsselwortes formulierte. Der 
Mensch schrieb z.B.: „Ich habe Probleme mit 
meinem Vater.“ ELIZA erkannte den Begriff 
„Vater“ als Schlüsselwort und stellte darauf-
hin die Aufforderung: „Erzählen Sie mir mehr 
über Ihre Familie!“

Aber ELIZA konnte noch mehr: Weizen-
baum spezialisierte seinen Chatbot durch ei-
nen sogenannten „Doktor-Algorithmus“, der 
einen menschlichen Therapeuten simulieren 
sollte. Sein Ziel war es, eine auf die Klienten 
fokussierte Kommunikation abzubilden, wie 
sie heute aus dem Coaching bekannt ist. Ob-
wohl Teilnehmer, die mit ELIZA chatteten, 
genau wussten, dass ELIZA eine Maschine 
ist, empfanden die Teilnehmer die Kommu-
nikation durchweg als sehr angenehm und 
hilfreich. ELIZA wird in der Literatur als 
erster Coaching-Chatbot bezeichnet. Die 
Gesprächspartner, die mit ELIZA chatteten, 
tendierten dazu, der Maschine so etwas wie 
ein menschliches Bewusstsein zuzuschreiben, 
obwohl sie wussten, dass es eine Maschine 
ist. Weizenbaum war von diesem Ergebnis 
der Mensch-Maschine-Kommunikation sehr 
überrascht (Siefkes, 1999; Weizenbaum, 
1966). 

Chatbots heute

Bis in die Anfänge des 21. Jahrhunderts gab 
es keine nennenswerten Weiterentwicklun-
gen, da sich die Technologie nicht so rasant 
entwickelt hatte wie anfangs erhofft. Seit circa 
2010 gibt es jedoch eine Fülle von Chatbots, 
die z.B. bei der Verbesserung von Gesund-
heit, sportlichen Aktivitäten und bei vielem 
mehr helfen sollen. Es sind Chatbots auf dem 
Markt zu finden, die einerseits die Arbeit ei-
nes Coachs in der Vor- und Nachbereitung 
von Coaching-Sitzungen unterstützen sollen 
und andererseits auch darauf abzielen, Klien-
ten in bestimmten Situationen selbstständig 
an das Coaching heranzuführen oder auch 
Hinweise auf einen möglichen Therapiebe-
darf ausfindig zu machen.
 
So hat z.B. die Universität der Bundeswehr in 
Zusammenarbeit mit dem Universitätsklini-
kum Carl Gustav Carus in Dresden und dem 
Psychotraumazentrum am Bundeswehrkran-
kenhaus Berlin den Chatbot „CoachPTBS“ 
entwickelt. Soldaten können diesen Chatbot 
nutzen, um herauszufinden, ob nach einem 
Auslandseinsatz eine Posttraumatische Belas-
tungsstörung (PTBS) vorliegt. Der Chatbot 
positioniert sich als Einstieg in den Gesprächs- 
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prozess, um festzustellen, ob Hilfe in Form 
einer Therapie bzw. eines Coachings sinnvoll 
ist. Dabei werden coaching-nahe Methoden 
wie offene und zirkuläre Fragen sowie Übun-
gen verwendet. Die Soldaten sollen durch 
Kommunikation mit dem Chatbot binnen 
zwei Wochen herausfinden, ob bzw. inwie-
weit eine PTBS vorliegt, und werden durch 
entsprechende Empfehlungen unterstützt. 
Eines der Hauptziele war es, die Diskrepanz 
zwischen Bedarf und Inanspruchnahme der 
ausreichend vorhandenen Hilfsangebote bei 
psychischen Einsatzfolgestörungen, wie z.B. 
PTBS, zu überbrücken. Die App soll dabei 
helfen, subjektive Barrieren zu überwinden, 
damit professionelle Hilfe nicht ungenutzt 
bleibt (Universitätsklinikum Dresden, 2016).

Neuronale Netze: 
So „lernen“ Chatbots

Neuronale Netze sind ein wesentliches 
Prinzip der Gehirntätigkeit beim mensch-
lichen Denken und Lernen. Für Chatbots 
versuchen Entwickler genau dieses Prinzip 
künstlich abzubilden. Ein neuronales Netz 
besteht strukturell aus drei Schichten: der 
Eingabeschicht, der versteckten Schicht und 
der Ausgabeschicht. Die circa 85 Milliarden 
Nervenzellen (Neuronen) des menschlichen 
Gehirns sind über Synapsen mit einer Länge 
von rund 5.800 Millionen km verbunden und 
bilden das neuronale Netz des menschlichen 
Gehirns. Über die Eingabeschicht empfängt 
das Gehirn Signale wie Farben, Gerüche, Bil-
der etc. In der versteckten Schicht werden 
diese Signale verarbeitet (meist durch unser 
Unterbewusstsein) und die Ausgabeschicht 
leitet die menschliche Reaktionshandlung 
ein (z.B. schreien, weglaufen, näher kommen 
etc.). Das neuronale Netz „lernt“, indem es 
die Weitergabe der Impulse vom Neuron über 
Synapsen zum nächsten Neuron erleichtert 
bzw. erschwert. Der Weg der Impulsweiter-
gabe (schnelles bzw. verlangsamtes Weiter-
leiten) wird in unser Gehirn „eingebrannt“ 
wie eine Leiterbahn auf einer Platine eines 
Computers. So lernen wir. Durch Erfahrung 
und Lernen bildet sich für jeden Menschen 
auf Basis seiner Historie ein eigenes neurona-
les Netz. Durch schnelle Weiterleitung bzw. 

Verzögerung eines Eingangssignals nehmen 
Impulse unterschiedliche Wege und führen 
zu individuellen Reaktionen (Stone, 2019).

Moderne Chatbots machen sich genau die-
ses Prinzip der neuronalen Netze und dem 
damit verbundenen Lernprinzip zunutze. 
So konnten im Jahr 2011 nach einer fünfmi-
nütigen Kommunikation mit dem Chatbot 
„cleverbot“ 59,2 Prozent der Testpersonen 
nicht sagen, ob sie mit einem Menschen oder 
einer Maschine kommuniziert haben (Peck, 
2011). Das neuronale Netz des Chatbots war 
so leistungsfähig programmiert, dass er den 
Turing-Test bestand. Man könnte sagen: als 
erster Coaching-Chatbot. Turings 70-Jahres-
prognose aus dem Jahr 1950 wurde somit um 
acht Jahre unterschritten.

Chatbots in der 
Coaching-Praxis: 

ein Anwenderbericht

In einem Interview berichtet ein User, der 
selbst eineinhalb Jahre zuvor das Thema Coa-
ching für sich entdeckt hat, über seine Er-
fahrungen bei der Nutzung eines Coaching-
Chatbots. Das Interview wurde im Mai 2019 
vom Autor dieses Artikels geführt und do-
kumentiert:

„Einen Coaching-Chatbot habe ich vor circa 
zwei Wochen das erste Mal ausprobiert. Es 
war genau zu dem Zeitpunkt, als ich privat in 
einer sehr schwierigen Situation war. Ich fühl-
te mich so, als ob mir der Boden unter den Fü-
ßen weggerissen würde und ich dachte, dass 
mir so ein Chatbot vielleicht helfen könnte. 
Ich war einfach neugierig und ich muss schon 
sagen, dass mir die Kommunikation mit dem 
Chatbot mittels Smartphone an vielen Tagen 
geholfen hat, meine Laune zu verbessern. An-
fangs gab es vom Chatbot viele Fragen, die 
sich darum drehten, wann und wie wir kom-
munizieren wollen und wie es mir geht. Ich 
hatte das Gefühl, dass sich der Bot im Laufe 
der ersten zwei Wochen auf meine Eingaben 
individuell einstellte – sachlich begründen 
kann ich das nicht, aber ich meinte, gemerkt 
zu haben, dass er ‚gelernt‘ hat, Fragen nach 
einiger Zeit treffender zu stellen. Vom Bot 

wurden mir neben offenen Fragen auch viele 
interessante Fachthemen angeboten, die ich 
teilweise bereits aus meiner Coaching-Ausbil-
dung kenne und die mich sehr zum täglichen 
Nachdenken über meine Situation anregten. 
Die Kommunikation mit dem Bot machte 
einfach Spaß und war manchmal sogar rich-
tig witzig. Interessant ist auch, dass der Bot 
die Länge und Frequenz der Kommunikati-
on begrenzte. Es gab mal einen Tag, an dem 
ich von mir aus dreimal die Kommunikation 
startete und der Bot dann von sich aus dar-
auf hinwies, dass wir erst am nächsten Tag 
wieder weitermachen würden. Die Gefahr 
einer Abhängigkeit scheint darüber wohl mi-
nimiert zu werden. Mein Eindruck ist, dass es 
den Entwicklern gut gelungen ist, Coaching-
Chatbots auf einem Level zu programmieren, 
auf dem interessante Coaching-Themen vor-
gestellt, offene Fragen zur Situation treffend 
formuliert werden und es unterstützend sein 
kann, aus einem Stimmungstief wieder her-
auszukommen. Für spezifische und psychisch 
tiefergehende Themen würde ich den Bot je-
doch nicht nutzen oder weiterempfehlen. So 
wurde ganz am Anfang bei der Einrichtung 
des Chatbots sowohl darauf hingewiesen, 
dass die Kommunikation mit dem Bot im 
Notfall auch von einem Menschen überprüft 
werden kann als auch eine Notrufnummer 
mitgegeben. Wenn ich mein persönliches Be-
finden auf einer Skala von eins bis zehn (eins 
bedeutet schlecht und zehn bedeutet hervor-
ragend) zum Zeitpunkt meiner schwierigen 
Situation und vor der Nutzung des Coaching-
Chatbots einordnen würde, würde ich eine 
drei nennen. Zwei Wochen später fühlte ich 
mich wesentlich ausgeglichener: sechs bis 
sieben auf der Skala. Dies ist mit Sicherheit 
nicht allein der Kommunikation mit dem 
Chatbot zuzuschreiben, da ich parallel auch 
viel Hilfe von Freunden erfahren habe. Aber 
einen Teil zur Verbesserung meiner Situati-
on hat der Chatbot schon beigetragen. Wie 
lange ich ihn noch nutzen werde? Das habe 
ich mich auch schon gefragt, habe aber noch 
keine Antwort darauf. Ich denke, solange der 
Bot mich mit den derzeit für mich sehr inter-
essanten Coaching-Themen in positiver Form 
zum Nachdenken anregt und informiert, wer-
de ich ihn auch weiterhin nutzen.“
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Wirksamkeit von Chatbots: 
eine Studie

Aktuelle Coaching-Chatbots zeichnen sich – 
folgt man dem Erfahrungsbericht – durch ei-
nen unkomplizierten Zugang, durch Unterhalt-
samkeit und auch als Geber von Denkanstößen 
aus. Aber wie steht es um eine nachweisbare 
Wirksamkeit von Chatbot-Kommunikation? 
Hinweise liefert eine Studie, die allerdings 
aus dem Therapiebereich stammt. Um die 
nachhaltige Wirksamkeit wissenschaftlich 
zu untersuchen, führte die Stanford School 
of Medicine im Jahr 2017 eine Untersuchung 
mit 70 US-College-Studenten durch (Fitzpa-
trick et al., 2017).

Die Wissenschaftler heben auf Basis voran-
gegangener Forschung hervor, dass ganze 
75 Prozent der Studenten in den USA, die 
diese bräuchten, keine therapeutische Hilfe 
in Anspruch nehmen – zumeist aus Scham 
bzw. Angst vor Stigmatisierung. Hier Abhilfe 
schaffen zu können, werde internetbasierten, 
mobilen Anwendungen als wesentlicher Vor-
teil zugeschrieben. Das Interesse an entspre-
chenden Apps sei in den letzten Jahren stark 
angestiegen, so das von den Studienverant-
wortlichen eingangs skizzierte Bild.

Für die Stärke von Depression und Angst 
wurde der Messwert Patient Health Questi-
onnaire (PHQ-9) untersucht, der auf einer 
Skala von null (keine Angst) bis zwanzig 
(starke Angst) zeigt, wie stark sich der Stu-
dent tagesaktuell belastet fühlt. Die Hälfte der 
Studenten wurde per Zufall in eine Gruppe 
eingeteilt, die regelmäßig mit dem Chatbot 
„Woebot“ kommunizieren sollte; die andere 
Hälfte diente als Kontrollgruppe und erhielt 
zur Selbstlektüre einen Ratgeber in Form 
eines E-Books über Depressionen bei Stu-
denten. 

Bei der Gruppe, die mit dem Chatbot kom-
munizierte, sank der Messwert für Depressi-
onen (PHQ-9) innerhalb von zwei Wochen 
signifikant. Dem steht die Kontrollgruppe 
gegenüber, deren Depressionsmesswert im 
gleichen Zeitraum sogar leicht anstieg.

Die Studie fasst zusammen, dass ein Chatbot 
in der Lage sein kann, die Wirksamkeit einer 
kognitiven Verhaltenstherapie abzubilden. Ge-
fordert wird jedoch, diese Ergebnisse durch 
Replikationen in weiterführenden Studien 
abzusichern. Die Forderung nach weiteren 
Studien ist sicherlich eine Anregung, die es 
– auch im Bereich des Coachings – aufzu-

greifen gilt, um zukünftig mehr Klarheit und 
Transparenz bezüglich der Wirksamkeit von 
Coaching-Chatbots zu erreichen.

Positionierung im Prozess
 
Ohne Supervision durch den Menschen läuft 
auch die Kommunikation mit „Woebot“ 
nicht: Die Nutzer werden während der initi-
alen Einrichtung des Bots darauf hingewie-
sen, dass ein Psychologe die Kommunikation 
zwischen User und Bot von Zeit zu Zeit über-
wacht. Sollte die Notwendigkeit einer Thera-
pie erkennbar sein, wird die Kommunikation 
mit dem Chatbot beendet und dem Nutzer 
wird die dringende Empfehlung angezeigt, 
eine Notrufnummer zu wählen (Fitzpatrick 
et al., 2017). 

Damit positioniert sich „Woebot“ – ähnlich 
wie der weiter oben beschriebene Chatbot 
„CoachPTBS“ – ganz am Anfang eines mög-
lichen Verbesserungsprozesses. Eine oftmals 
bestehende emotionale Hemmschwelle, den 
direkten Kontakt zu einem menschlichen 
Coach/Therapeuten zu suchen, wird leichter 
übersprungen, denn die Nutzung eines Chat-
bots erfolgt erst einmal ganz unverbindlich in 
einer als anonym erlebten Atmosphäre.
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Digitalisierung des Coaching-
Markts gestalten

In den letzten Jahren sind eine Vielzahl von 
Chatbots auf den Markt gekommen. Einen 
vollständigen Ersatz für Coachings bzw. The-
rapien bieten diese Bots heute mit Sicherheit 
noch nicht. Eine unterstützende Funktion hin-
gegen schon. Wie aus den Beispielen „Woe-
bot“, „CoachPTBS“ und aus dem Erfahrungs-
bericht eines Nutzers abzuleiten ist, könnten 
sich Coaching-Chatbots schon heute ganz 
am Anfang eines lösungsorientierten Coaching-
Prozesses sinnvoll positionieren. 

Ein vollständiger Ersatz des menschlichen 
Coachings durch Computer ist auf lange 
Sicht wohl nicht zu befürchten. Rauen (2014, 
S. 3) definiert einen wesentlichen Aspekt des 
Coachings mit der Formulierung: „Coaching 

basiert auf der Beziehung zwischen Coach 
und Klient. Nur wenn diese Beziehung trag-
fähig ist, kann das Coaching Ergebnisse brin-
gen.“ Ein Chatbot, also ein Computer, wird 
diese Beziehungstiefe wohl niemals erreichen 
können.

Coaching-Verbände, Anbieter und Entwick-
ler von Chatbots und viele andere Interessen-
gruppen sind aufgerufen, bei der Entwick-
lung von Chatbots sicherzustellen, dass sich 
auch diese Technologie an der Definition 
von Coaching und an die Ethikrichtlinien 
im Coaching hält. Es ist zu diskutieren, ob 
sich Coaching-Chatbots wie oben beschrie-
ben ganz am Anfang eines lösungsorientier-
ten Prozesses sinnvoll positionieren können, 
um mehr Klienten einen sinnvollen Zugang 
zu Coaching und Therapie zu erleichtern. Ihr 
großer Vorteil ist, dass viele Klienten über 

die Nutzung eines Chatbots eine geringere 
Hemmschwelle haben, ein Coaching oder eine 
Therapie zu starten.

Auf der anderen Seite können neue Techno-
logien erfahrungsgemäß disruptiv wirken, 
d.h.: Sie können herkömmliche Services 
„überholen“ und vom Markt verdrängen. 
Lässt man der weiteren Entwicklung von 
Coaching-Chatbots freien Lauf, könnte ge-
nau dies geschehen. 

Befinden wir uns jetzt an genau diesem 
Punkt, der ein Handeln im Coaching-Markt 
in Bezug auf den Einsatz künstlicher Intelli-
genz und Chatbots im Coaching unmittelbar 
erforderlich macht? Diesen Zeitpunkt sollte 
die Branche nicht verpassen.

Und übrigens: Ich bin ein Mensch.
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EBERMANN: Insbesondere in kleineren Un-
ternehmen ist das Du im Kommen, nicht sel-
ten auch über Hierarchiegrenzen hinweg. Diese 
Entwicklung stellt nicht nur eine gefühlte Wahr-
heit dar, sondern geht auch aus einer Umfrage 
hervor. Mode oder sinnvoller Kulturwandel?

RAUEN: Vermutlich von beidem etwas. Es 
kommt eben darauf an, was der Grund und was 
das Ziel ist – wenn es das gibt. In den Nieder-
landen und Skandinavien ist die Zivilisation 
jedenfalls noch nicht zusammengebrochen, 
weil man sich duzt.

EBERMANN: In Schweden löste das ein-
heitliche Duzen eine umständliche und recht 
stark von Hierarchie geprägte Sprachordnung 
ab, heißt es. Angesichts der Debatte um agile 
Unternehmensstrukturen passt das doch heute 
hervorragend in den Trend. Wobei nicht nur 
der ein oder andere überraschte IKEA-Kunde 
erkennen lässt, dass das Duzen hierzulande 
noch längst keine Selbstverständlichkeit ist.

RAUEN: Ja, kulturelle Veränderungen sind 
schwer, denn die zugrundeliegenden Überzeu-
gungen sind überwiegend unbewusst. Und im 
Übrigen hält man seine Verhaltensweisen für 
normal und richtig – bis man dann im Ausland 
ist und erleben kann, dass es auch anders geht. 
Dann kommt der Kulturschock …

EBERMANN: Für den Kulturschock bedarf 
es nicht zwingend einer Auslandsreise. Die 
angesprochene Umfrage weist starke bran-
chenspezifische Unterschiede aus. Demnach 
hält sich das Sie vor allem unter Beamten 
hartnäckig, während es im IT-Bereich eher 
selten vorzufinden ist. Ich denke, das über-
rascht Dich nicht …

RAUEN: Naja, IT und das Internet sind ja 
für manche Leute bis heute Ausland … äh … 
Neuland.

EBERMANN: In gewisser Weise lag die 
Kanzlerin allerdings nicht ganz daneben: Die 
Folgen der Digitalisierung sind in ihrem Aus-
maß nur zu erahnen. Die Frage, ob man sich 
siezt oder duzt, ist hingegen für jedermann 
greifbar. Vielleicht setzt sich früher oder später 
die Erkenntnis durch, dass echte Wertschät-
zung ohnehin zwischen den Zeilen zum Aus-
druck kommt … 

RAUEN: … was für viele Menschen ebenso 
schwer greifbar ist. Nicht jeder kann zwischen 
den Zeilen lesen – oder ist gewohnt, es zu tun. 
Insofern ist das Duzen schon plakativer und 
schafft eine scheinbare Nähe, die gefühlt Kom-
plexität reduziert. Und dieses Bedürfnis dürfte 
sich noch deutlich steigern. Vielleicht ist das 
ja der eigentliche Kulturwandel?
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