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1. Einleitung
1. Einleitung

Neben dem Fernseher, dem Radio und der Zeitung gehort das Internet als viertes
tagesaktuelles Medium zum Alltag der Menschen und hat somit nicht nur das Leben, sondern
auch die menschlichen Gewohnheiten grundsétzlich veréandert. Es entwickelte sich in den
letzten 10 Jahren zu einem ,,weltumspannenden Netzwerk fiir den digitalen Daten- und
Informationsaustausch* (Knatz, 2005, S. 1), wodurch die Gesellschaft ,,innerhalb kurzer Zeit
[...] online gegangen ist™ (Knatz, 2007, S. 3). Nachdem das world wide web inzwischen mehr
als 63 Millionen Websites enthalt und von mehr als 945 Millionen Menschen genutzt wird,
gewinnt dieses weltweit groRRte Informations- und Kommunikationsnetz nicht nur immer mehr
an Bedeutung, sondern wurde fiir viele Menschen ein ,fester Bestandteil ihrer Lebenswelt*
(Weissenbdck, Ivan & Lachout, 2006, S. 2). ,,Online zu sein, ist selbstverstdndlich geworden*
(Hintenberger & Kiihne, 2009, S. 23) — nach diesem Motto haben sich viele Dienste und
Anbieter fest in das Alltagsgeschehen der Menschen integriert, zumal ein Zugang zum

Internet heutzutage so selbstverstandlich ist wie ein Telefonanschluss.

Was vor einigen Jahren noch ein ,,Medium flir computerbegeisterte Informatiker, Physiker
und andere technische Berufe“ (Ott & Eichenberg, 1999, S. 1) war, entwickelte sich zu einem
Massenkommunikationsmedium. Egal ob aus beruflichen oder privaten Grinden: Rund 35
Millionen Deutsche nutzen das Internet regelmaRig und Uber die Halfte der deutschen
Bevolkerung verfligt tber einen Internetzugang. Zum Hauptmotiv gehort fiir 86% das Senden
und Empfangen von E-Mails; fast genauso wichtig ist, vor allem fir Jugendliche, die
Kommunikation im Netz (z.B. in Chats), da hier ein schneller und unmittelbarer Kontakt zu
anderen Menschen ermdglicht wird (Risau, 2005; Knatz, 2005). Wenn sich die Menschen
nicht per E-Mail, Chat, Videokonferenzen und/oder anderen Kommunikationsmitteln via
Internet unterhalten (Kommunikationsmedium), informieren sie sich Gber bestimmte Themen
(Informationsmedium) oder stellen sich auf eigenen Homepages oder Blogs selbst vor. Durch
den immer selbstverstandlicher werdenden Umgang mit dem Netz, werden auch zunehmend
»Alltagsaufgaben ,,online* erledigt” (Gerd, 2005, S. 1) wie beispielsweise das Kaufen von
Lebensmitteln und anderen Waren oder Dienstleistungen, das Er- und Versteigern von Dingen
bei Online-Auktionen, das Lesen der neuesten Nachrichten im ,,web‘ oder auch das Buchen

von Urlaubsreisen (Sasse, 2009).

Aufgrund der Tatsache, dass sich in diesem weltweiten Netz so viele Menschen aufhalten, ist
es nicht verwunderlich, dass hier ,,auch Probleme bzw. Userlnnen mit unterschiedlichen

Problematiken vorhanden* sind (Sutterliitte, 2009, S. 5), zumal die neuen Moglichkeiten der
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1. Einleitung

Kommunikation, der Information und des Konsums nicht automatisch zu mehr Zufriedenheit
und Lebensgliick der Menschen fiihren. Neben einer zunehmenden Orientierungslosigkeit in
einer Welt, in der jeder Mensch sein Leben immer wieder neu ,.erfinden” muss, ist die
Menschheit nicht nur von Einsamkeit, Arbeitslosigkeit und Beziehungsproblemen geplagt,
sondern wird auch durch korperliche und psychische Erkrankungen belastet (Knatz, 2005).
Vor allem fir Jugendliche und junge Erwachsene ist ein umfassendes soziales Netz enorm
wichtig, da besonders in der Pubertit und Adoleszenz ,schwere und vermeintlich
uniiberwindbare Probleme* (Brummel, 2008, S. 2) auftauchen, mit welchen sich diese oft
alleine gelassen fiihlen. Psychosoziale Probleme, also Phdnomene, ,die gleichzeitig
psychischer und sozialer Natur sind bzw. die durch die Interdependenz psychischer und
sozialer Prozesse gekennzeichnet sind*“ (Klima, 1994, S. 526; zitiert nach Brummel, 2008, S.
1), sorgen trotz der neuen Kommunikationsmdglichkeiten bei den Menschen zu Einsamkeit,
da sie sich ,,mit ihren Problemen, Belastungen, Sorgen und Unsicherheiten [niemandem]
anvertrauen konnen* (Knatz, 2005, S. 2). Da wir in einer globalisierten Welt von permanenten
Erschutterungen, Umbriichen, Irritationen und des zunehmenden Druckes, sowohl im privaten
als auch im beruflichen Raum, leben, verwundert es nicht, dass wir ,,gesellschaftlich nicht
mehr funktionieren (Fromm, 1991; zitiert nach Benke, 2009b, S. 3) und somit Unterstiitzung
brauchen. Hierbei kdnnen den Menschen sowohl reine Informationen zu bestimmten Themen,
ein pédagogischer Rat um Verunsicherungen zu eliminieren oder auch psychologisch-
therapeutische Unterstltzung behilflich sein (Benke, 2009b).

Heller (2002, S. 1) stellt richtig fest: ,,Moderne Gesellschaften [...] entwickeln sich
zunehmend zu Beratungsgesellschaften. Nicht nur aus diesem Grund, sondern auch, weil die
Verwendung des Internets fur den GrofRteil der Bevolkerung selbstverstandlich geworden ist,
wird im world wide web ebenso selbstverstandlich Beratung gesucht und auch angeboten
(Knatz, 2005). Vor allem Jugendliche und junge Erwachsene bedienen sich diesem Medium,
um Probleme zu I6sen und/oder ihr Leben zu gestalten bzw. zu bewaltigen. Vor allem bei
Sorgen, Fragen oder Problemen, Uber die sie sich sonst nicht trauen zu sprechen, entdecken
die Menschen die Vorteile des niederschwelligen Zuganges zur Beratung (Risau, 2005; Knatz,
2005). Fakt ist, dass Hilfe - sowohl online als auch offline - immer starker gefragt wird, wobei
das Internet hierbei als ,,Andockstation fiir neue Zielgruppen (Benke, 2009b, S. 6) gesehen
werden kann und durch seine interaktiven Moglichkeiten und seinen informativen Charakter
ein hilfreiches Beratungsinstrument® (Risau, 2005, S. 2) bildet. Im Vergleich zur realen
Beratung besitzt die virtuelle Beratungswelt nach Benke (2009b, S. 5) beinahe einen

,ldealzustand: Sie beansprucht keinen Platz, ist 6ffentlich, hat Reichweiten, ist fiir viele [...]
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1. Einleitung

rund um die Uhr zugénglich; ist stets in jenem Moment greifbar [...]; hilt sich nicht an

Offnungszeiten und zeigt sich [...] extrem niederschwellig*.

Online-Beratung, die Beratung im Internet, welche trotz géngiger Praxis vielen noch utopisch
erscheint, besitzt eine Vielzahl spezifischer Eigenschaften und Wirkungen und kann somit
nicht mit den konventionellen Medien und Beratungsformen verglichen werden (Knatz, 2005;
Lang, 2005b). Die virtuelle Beratung, welche sowohl zur Prévention, Intervention, als auch
zur Nachsorge oder Selbsthilfe eingesetzt und genutzt werden kann, ist weder ein
,computerunterstiitztes Verfahren zu spezifischen Therapieschritten” (Lang, 2001a, S. 1),
noch mit einem virtuellen Praxisschild zu vergleichen und wird in unterschiedlichen Formen
als Chat-, Foren- oder Email-Beratung angeboten. Die Angebote kénnen ebenso von Einzel-
bzw. Privatpersonen, wie auch von Institutionen oder bereits existierenden Beratungs- und
Servicestellen ,,vor allem aus dem psychologischen und sozialpddagogischen Bereich* (KIB,
2003, S.1) stammen.

,»Psychosoziale Online-Beratung ist grofl im Kommen: der niederschwellige Zugang zu
professioneller Beratung per eMail, Chat oder Forum ist dabei nicht nur fir Jugendliche ganz
selbstverstandlich. Viele Zielgruppen nutzen das Medium Internet inzwischen als Kontakt- und
Informationsstelle ebenso wie zur gezielten Beratung und Begleitung bei Krisen und Problemen

(Presseaussendung, Wien 18. Mai 2006; zitiert nach Kihne, 2006, S.1).

Dieses noch relativ neue und wenig untersuchte Feld im Beratungsbereich hat sich in den
letzten Jahren sowohl als Allein-, wie auch als Erganzungsform etabliert (Benke, 2009b; KIB,
2003). Fachleute sprechen wegen der immer groRer werdenden Anzahl der Angebote, ihrer
Expansion, ihrer Vielféltigkeit und ihrer immer hoher werdenden Nutzungsfrequenz von
einem wahren Boom (Heller, 2002; Englmayer, 2005). Dass psychologische Beratung bzw.
Behandlung im world wide web eine &duBerst nachgefragte Interventionsform ist, ist
Eichenberg (2003; zitiert nach Kral, 2005, S. 4) zufolge nicht verwunderlich, da ,,25% aller
Internetnutzer [...] an mdglichen klinisch-psychologischen Interventionsmallnahmen via
Internet interessiert” sind. Ebenso konnen sich nach einer von Kral, Traunmdiller und
Kerndler durchgefiihrten Fragebogenerhebung 76,5% vorstellen, psychologische Beratung via
Internet in Anspruch zu nehmen (Kral, 2005). Viele Selbsthilfeorganisationen und
Beratungseinrichtungen sahen sich somit aufgefordert, auf diese starke Nachfrage und
Entwicklung zu reagieren: Online-Beratung wurde als fester Bestandteil in reguldre
Beratungsarbeit von vielen psychosozialen Anbietern integriert und erweiterte somit als
Erganzung die herkdmmlichen Beratungsangebote (Klampfer, 2005; Risau, 2005;
Weissenbdck, Ivan & Lachout, 2006). Kihne (2009, S. 231) betont, dass sich diese
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Beratungsart in den letzten zehn Jahren zu einem ,eigenstindigen Feld der Beratung*
entwickelt hat, wobei sie bereits bestehende Beratungsangebote ergénzte, anstatt sie verdrangt
zu haben. Diese Art der digitalen Beratung, welche methodisch und inhaltlich immer
vielfiltiger und professioneller wurde, bietet nach Weissenbdck et al. (2006, S. 2) eine ,,ideale
Moglichkeit fiir den Erstkontakt und kann sowohl als ,,Uberbriickungsmdglichkeit bzw.
Vorbereitung auf ein personliches Gespréch, als auch [als] eigenstandiges

Beratungsinstrument* gesehen werden.

Ratsuchende haben in einer e-Beratung die Wahl, sich entweder anonym Informationen zu
beschaffen und/oder differenzierte Sichtweisen fiir ein eigenes Problem zu bekommen. Die
Themen sind hierbei so vielfaltig wie in der herkdmmlichen, nicht-virtuellen Beratung auch
und gehen von Beratung bei psychischen oder korperlichen Stérungen, tber allgemeine
Lebensberatung, Sexualberatung, Eheberatung, Erziehungsberatung hin bis zur Hilfe bei
Stressbewéltigung oder Lebenskrisen (Heller, 2002).

Obwohl Online-Beratung schon eine gewisse Zeit existiert, die Nutzungszahlen der e-
Beratungsangebote ihre Notwendigkeit unterstreichen, es Qualitétsrichtlinien von
Onlineberatungen gibt und diese in Deutschland laut Rott (0.J., S. 1) ,allmdhlich in die
Professionalisierungsphase* tritt, zweifeln gerade Fachleute immer wieder an, ob diese
mittlerweile weit verbreitete und ausdifferenzierte Beratungsform sinnvoll ist und fragen sich,
welche Konsequenzen sich daraus fiir die soziale Arbeit ergeben. ,,Viele dieser Zweifel liegen
in mangelnder Information begriindet* (Heider, 2007, S. 2). Trotz dass sich die Praxis intensiv
mit der Thematik theoretisch auseinandersetzt, besteht nach Brunner (2009, S. 27) ,,weiterhin
Nachhol- bzw. Reflexionsbedarf*. Die Angebote nehmen zwar zu, in der Literatur bzw. in der
Hochschulausbildung hingegen hat das Thema bisher nur wenig Verankerung:
Unterrichtsfacher wie OnlineBeratung gibt es meist nur als Wahlpflichtfach und Lehr- und
Studienangebote sind zu dieser Thematik nur an wenigen Hochschulen zu finden.
Gleicherweise steckt die Forschung nach wie vor in den Startldchern, wenngleich nach einer
ersten Phase ,,ambitionierten Experimentierens® erste Evaluationsstudien angelaufen bzw.
schon ausgewertet worden sind und eine Fachzeitschrift fir Online-Beratung (e-
beratungsjournal.net) gegriindet wurde (Hintenberger & Kiihne, 2009; Gehrmann & Klenke,
2008; Sutterlutte, 2009; Gehrmann et al, 2005).

Vor dem Hintergrund dieser Mangellage stellt sich die Frage, ob kompetente, qualitativ
hochwertige Hilfe tatsachlich im world wide web vorzufinden ist. Ziel der vorliegenden

Dissertation ist es, anhand einer empirischen Fragebogenstudie und einer Beobachtung zu
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prufen, inwiefern Beratung im Internet bei psychosozialen Problemen hilfreich ist und
inwieweit virtuelle Beratungsangebote Qualitatsstandards berticksichtigen. Es sollen die
Grundlagen der Internet-Beratung beschrieben, wie auch Fragen der Sicherheit, der Wirkung,
der Seriositdt des Angebots und Weitere revidiert werden. Gegenstand der vorliegenden
Studie sind Email-, Chat- und Foren-Beratungen deutscher Anbieter, wobei mdgliche
Unterschiede in den Interventionsmoglichkeiten der verschiedenen Beratungsformen
begutachtet und sowohl die Ratsuchenden, als auch die Berater zu Wort kommen. lhre
Perspektive soll in den Vordergrund gestellt werden. Die Arbeit ist hauptsachlich deskriptiv
orientiert. Durch diese theoretisch und praktisch fundierte Auseinandersetzung mit dem
Thema ,,Online-Beratung® und den erarbeiteten Befunden soll ein Beitrag zur empirischen
Fundierung geliefert und weiterhin die gewonnenen Daten mit bereits vorliegenden

Untersuchungen verglichen und interpretiert werden.

Die vorliegende Arbeit gliedert sich in einen theoretischen und einen empirischen Teil. Der
Theorieteil umfasst sieben Kapitel (inklusive dieser Einleitung). Einfuhrend wird in Kapitel 2
der Begriff der Beratung vorgestellt und ihre Relevanz bei psychosozialen Problemen
aufgezeigt. In Kapitel 3 wird ein Uberblick tiber das Informations- und Beratungsmedium
Internet gegeben, wobei vor allem auf ihre Mdéglichkeiten im System der psychosozialen
Versorgung eingegangen werden soll. Kapitel 4 widmet sich dem Untersuchungsgegenstand:
Der Online-Beratung. Nach einer Einflhrung in die theoretischen Grundlagen sollen die
unterschiedlichen Arten dieser Beratungsform differenziert und ihre Akteure betrachtet
werden. Die digitale Kommunikation, ihre Besonderheiten und vor allem ihre Wirkung in der
Online-Beratung sind Gegenstand des flinften Kapitels. Das sechste Kapitel skizziert die
methodische Vorgehensweise im virtuellen Beratungsprozess. Neben methodischen Ansatzen
werden ebenso Faktoren genannt, welche bei der Beratungsarbeit wirken. AbschlieBend setzt
sich Kapitel 7 mit sémtlichen Aspekten der Qualitat, insbesondere mit empfohlenen Standards
auseinander. Nach jedem Kapitel werden wichtige Schlussfolgerungen fiir den empirischen
Teil gezogen. Der empirische Teil gliedert sich in vier weitere Kapitel. Nach der Ableitung
der Forschungsfragen und Hypothesen (Kapitel 8), impliziert Kapitel 9 das methodische
Design der Untersuchung — die qualitative Inhaltsanalyse und die Online-Befragung. Kapitel
10 beinhaltet eine eingehende Veranschaulichung aller gewonnenen Ergebnisse und
ermittelter Zusammenhénge, welche nachfolgend im letzten Kapitel (11) ausfihrlich in
vielerlei Hinsicht diskutiert werden. Die Arbeit schlieit mit einem personlichen Fazit der
Autorin, wobei Perspektiven fir die Praxis abgeleitet und Anreize fur zukinftige Forschungen

werden sollen.
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2. Beratung bei psychosozialen Problemen

Egal ob beim Autokauf, bei der Wahl der Wohnungseinrichtung, beim Streit mit dem
Ehepartner oder bei Problemen am Arbeitsplatz: In vielen Bereichen des Lebens lassen sich
Menschen bei ganz alltdglichen Problemen beraten. Wenn wir uns in einer Sache nicht
auskennen oder uns unsicher sind, erkundigen wir uns nach der Meinung von Freunden oder
Familienangehorigen, bevor wir eine Entscheidung treffen, um das Risiko einer
Fehlentscheidung und somit unangenehme Folgen zu vermindern (Nowak, 2009). ,,Beratung
findet statt — an den verschiedensten Orten zu allen moglichen Zeiten® (Reichel & Rabenstein,
2001, S. 4). Sie ist aber nicht nur auf Teilbereiche des taglichen Lebens beschrénkt. Eine
besondere Art der Beratung ist die der sozialen Arbeit: Experten helfen Menschen bei den
unterschiedlichsten Problemen fiir diese eine Ldsung zu finden. Coaching, Training,
Psychotherapie, Beratung — eine Vielzahl von Begriffen werden trotz deutlicher Unterschiede
manchmal synonym verwendet und dennoch haben viele Ratsuchenden keine Vorstellung
davon, was bei einer Beratung eigentlich passiert (Binder, 2004; Nowak, 2009; Meyer, 2001).
Zum besseren Verstidndnis der eigentlichen Beratungsarbeit und weil sich ,,die Methoden
einer face-to-face-Beratung [...] bedingt in den Kontext von Online-Beratung Ubersetzen
lassen” (Brunner, 2006, S. 1) werden im Folgenden der Begriff der Beratung, spezifische
Beratungsformen und ihre Ziele vorgestellt. Zudem soll die Relevanz dieser Dienstleistungen

in der psychosozialen Arbeit erlautert werden.

2.1 Was ist Beratung?

Definition

Widmet man sich dem Thema ,,Beratung® und wirft einen Blick in dazugehdrige Literatur, so
findet man je nach Praxisfeld, Disziplin, Kontext und fachlicher Ausrichtung des Autoren, ein
breites Spektrum von verschiedenartigen Definitionen des Beratungs-Begriffs (Petzold,
2003). Nachdem der Begriff wegen seiner Dehnbarkeit vielseitig definiert werden kann und
die Alltagstheorie unter einem Berater einen ,,Ratgeber versteht, legen psychologische und
piadagogische Begriffsbestimmungen Beratung einheitlich fest als ,soziale Interaktion, in
deren Verlauf eine kompetente Beraterin/ein kompetenter Berater einer Klientin/einem
Klienten hilft, ein aktuelles oder zukiinftiges Problem [...] zu l6sen, wobei die ,,Férderung
von Problemlosekompetenzen® im Vordergrund steht und nicht das ,Bereitstellen von
Ratschlagen™ (Kastner-Koller & Deimann, 1993, zitiert nach Brummel, 2008, S. 3).
Infolgedessen soll dieser zwischenmenschliche Prozess durch Interaktion bei Klienten neben

der Forderung der Problemlésekompetenz sowohl zur Klarheit ber ihre Probleme, als auch
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zur Aufklarung von Bewaltigungsmdglichkeiten fuhren (Brummel, 2008). Problemlésung
bedeutet, dass Schwierigkeiten reduziert oder gemildert werden sollen und/oder dass der
Ratsuchende dabei unterstitzt wird, sich mit den Folgen zu arrangieren (Hinrichs, 2008). Die
folgende Definition betont, wie viele weitere auch, dass Beratung nicht nur die Vermittlung
von Informationen umfasst, sondern auch zur Selbstreflexion bzw. Selbsthilfe anregen sollte
(Eberle & Kleinschulte, 2007):

Beratung ist in ihrem Kern jene Form einer interventiven und praventiven helfenden Beziehung,
in der ein Berater mittels sprachlicher Kommunikation und auf der Grundlage anregender und
stitzender Methoden innerhalb eines vergleichsweise kurzen Zeitraumes versucht, bei einem
desorientierten, inadaquat belasteten oder entlasteten Klienten einen auf kognitiv-emotionale
Einsicht fundierten aktiven Lernprozel in Gang zu bringen, in dessen Verlauf seine
Selbsthilfebereitschaft, seine Selbststeuerungsféhigkeit und seine Handlungskompetenz
verbessert werden konnen® (Dietrich, 1991, zitiert nach Krings & Schilles, 2003, S. 4).

Daruber hinaus spricht man in Féllen, in denen ein Berater Probleme l6st, indem er
Informationen und Ratschldge gibt, von ,,Fachberatung®. Hier hat das Fachwissen des
Beraters eine Ubergeordnete Stellung, da der Klient selbst zu wenig Kompetenz besitzt.
Unterstiitzt ein Berater hingegen den Klienten indirekt, ,seine Situation besser
wahrzunehmen, zu verstehen und darauf adaquate Handlungen zu planen und durchzufiihren®,

handelt es sich um ,,Prozessberatung* (Binder, 2004, S. 1).

Allgemein werden Beratungsstellen, welche sich meist in speziellen Beratungsinstitutionen
oder selbststandigen Praxen befinden, von offentlichen und freien Tragern aus dem Bereich
der sozialen Arbeit, der Sozialpadagogik und der Sozialarbeit unterhalten, wohingegen sich
jeder beraten lassen kann, der ,,sprechen und verstehen kann“ (Nowak, 2009, S. 4), da das

Hauptmedium einer Beratung hauptséachlich die (gleiche) Sprache ist (ebd.; DGfB, 0.J.).

Auf der (fir die vorliegende Arbeit notwendigen) psychosozialen Ebene, wurden von der
Deutschen Gesellschaft fur Beratung (DGfB, o0.J., S. 1-3) Kriterien fur professionelle
Beratung formuliert, von welchen im Folgenden einige zusammenfassend widergegeben

werden sollen:

e Beratung, welche sich mit unterschiedlichen Entwicklungsaufgaben und multifaktoriell
bestimmten Problem- und Konfliktsituationen befasst, bezieht sich sowohl auf Personen und
Gruppen [...] als auch auf Organisationen.

e Da dem Beratungsverstandnis ein sozialwissenschaftlich und interdisziplindr fundiertes
Handlungskonzept zu Grunde liegt, ist es notwendig, dass unterschiedliche Berufsgruppen und

Einrichtungen miteinander kooperieren.
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e Beratung, welche in verschiedenartige Rahmenbedingungen eingebettet ist, sollte immer
sowohl auf das Subjekt, auf die Aufgabe, als auch auf den Kontext bezogen sein.

e Da Beratung eine personen- und strukturbezogene soziale Dienstleistung ist und ein Ergebnis
nur durch Kooperation erreichbar ist, sind die gemeinsame Anstrengung und Leistung aller
Beteiligten und eine klare Zielvereinbarung wichtige Voraussetzungen.

e Diese sich von anderen professionellen Interventionsformen abgrenzende Beratung kann
gesundheitsfoérdernd, praventiv, kurativ wie auch rehabilitativ sein.

e Die Grundlage des rechtlich geschiitzten Vertrauensverhéltnisses (Schutz  des
Privatgeheimnisses und Datenschutz) bewahrt die Vertrauensbeziehung zwischen BeraterIn

und Ratsuchenden, zumal allen BeraterInnen ein Zeugnisverweigerungsrecht eingeraumt wird.

Auf den Begriff der ,,Online-Beratung” Bezug nehmend ldsst sich festhalten, dass die
genannten Definitionen und Kriterien uneingeschrénkt Gbernommen werden kdnnen, wobei
der einzige Unterschied darin besteht, dass die Interaktion nicht face-to-face vonstattengeht
(Brummel, 2008).

Tatigkeitsfelder und Aufgabenbereiche

Die Tatigkeitsfelder und Aufgabenbereiche von Beratung umfassen neben lebenspraktischen
Fragen bis hin zu psychosozialen Krisen sowohl unterschiedliche Beratungsfelder bzw.
Adressaten (z.B. Erziehungs-, Familien-, Partnerschafts-, Schuldner-, Sucht-, Berufsberatung
etc.) sowie auch verschiedenartige Beratungsanliegen und —ansatze, welche im Weiteren noch
vorgestellt und differenziert werden. Zudem kann man das Feld noch in unterschiedliche
Konstellationen und Settings differieren, wie beispielsweise Paar-, Gruppen- oder
Teamberatung). Ein wichtiger und relevanter Faktor ist in jedem Fall die Problemdefinition,
also ,,das Wissen, liber eine Abweichung von dem gewiinschten Zustand* (Englmayer, 2005,
S. 3), welche mit — meist negativen — Wertungen verbunden ist. Somit wendet sich ein
Ratsuchender mit seinen Fragen, Interessen, Problemen und Bedirfnissen nach Information
und Zielfindung an einen Berater, welcher mit Entscheidungshilfen, Problemldsestrategien
und Handlungsanleitungen prasent ist. Der Berater assistiert bei der Definition, der Prazision
und Wertung von Zielen, der Fallung von reflektierten Entscheidungen, dem Entwurf von
Handlungsplanen, der Identifikation und Nutzung von persdnlichen und sozialen Ressourcen,
wie auch bei der Unterstiitzung beim Umgang mit nicht behebbaren bzw. auflésbaren
Belastungen. Hat der Beratende es geschafft, Entscheidungen zu fallen, Wege zur
Problembewaltigung zu finden, sie bewusst und eigenverantwortlich durchzusetzen und somit
die Krise zu bewéltigen bzw. das Problem zu l6sen, so spricht man von einer Erreichung des

Ziels, vor allem wenn er durch neue Einsichten das alltdgliche Leben wieder bewaltigen kann
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und Maoglichkeiten gelernt hat, auch mit ahnlichen Problemen umgehen zu kdnnen (DGfB,
0.J.; Petzold, 2003; Schulz-Wallenwein & Maus, 2002).

Abgrenzung zu weiterfihrenden Begleitangeboten

Da die Begriffe der Therapie, des Trainings, der Supervision und des Coachings trotz
deutlicher Unterschiede meist synonym verwendet werden, ist es wichtig, diese von der
Beratung abzugrenzen. So spricht man von einem Training, wenn erarbeitete
Verbesserungsvorschldge z.B. in Rollenspielen eingetibt werden. Diese und andere
MaRnahmen wie beispielsweise Kommunikationstrainings dienen der Verbesserung der
eigenen F&higkeiten und werden meist auch ohne konkrete Problemsituationen, meist in
Gruppen, beigebracht und angewandt (Nowak, 2009). Auch das Coaching betrifft weniger die
Problemldsung. Vielmehr handelt es sich um eine ,fachkundige Begleitung durch eine
bestimmte Phase des Berufslebens* (Nowak, 2009, S. 2), wobei das Erlernen und Erproben
von erfolgsversprechenden Strategien zur beruflichen Verénderung im Vordergrund steht.
Unter Supervision ist dagegen eine Form beruflicher Beratung zu verstehen, welche zur
Aufgabe hat, ,,Einzelne, Gruppen und Teams [...] zu sozialer Selbstreflektion zu befihigen*
(Binder, 2004, S. 2), wobei eigene Krafte und Moglichkeiten aktiviert und passende Lésungen
gefunden werden sollen. Ziele der Supervision und des Coaching sind unter anderem die
,verbesserung der Arbeitsqualitit und —zufriedenheit®, die ,,Forderung der konstruktiven
Kommunikation wie auch die ,Erweiterung von Handlungsmdglichkeiten im eigenen
Arbeitsfeld” (Reichel & Rabenstein, 2001, S. 9).

Beratung Therapie
Art des Problems Prévention mdglicher Storungen Personlichkeitsschwierigkeiten
und Probleme gravierender Art
Verfahrensweisen  eher unterstiitzende Methoden deutende und aufdeckende Verfahren
Ziele Entwicklung, Erziehung, Heilung, Verbesserung, Linderung,
Pravention & seelische Gesundheit, tiefgehende
Veranderung der konkreten Personlichkeitsumgestaltung &
Lebenssituation und Veranderung von vollige Neueinstellung,
Grundeinstellungen bzw. Problem- Reorganisation des Selbstkonzepts

bewaltigung

Tabelle 1: Abgrenzung von Beratung und Therapie
(Dietrich, 1991, zitiert nach Krings & Schilles, 2003, S. 6; Rott, 0.J., S. 10)
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In Fillen, in denen man in der Beratung mehr mit ,.Lebensproblemen, Konflikten und der
(Beratungs-) Bezichung™ arbeitet, kann es zu ,inhaltlichen und methodischen
Ubereinstimmungen mit der Psychotherapie® kommen (Petzold, 2003, S. 3). Da die Grenzen
zwischen Psychotherapie und Beratung oft flieRend sind, ist eine trennscharfe Sondierung
nicht mdglich, ihre Abgrenzung ist nicht immer eindeutig, zumal deren Unterscheidung fr
die soziale Arbeit bedeutend ist, da Therapien nur von Arzten und Psychologen durchgefuhrt
werden durfen (Rott, 0.J.). Rahm (1979, zitiert nach Krings & Schilles, 2003, S. 7) spricht von
einem ,,flieBendem Ubergang®, wobei sich eine Therapie, welche sich an Patienten wendet,
,bei denen der Verlust von Kontroll- und Steuerungsfunktionen so groR ist, dass sie ihr Leben
nicht ohne schwerwiegende Stérungen selbst regulieren konnen und massive Hilfe brauchen*
(Rott, 0.J., S.9), sich sogar meist aus einer Beratungssituation heraus entwickelt und zwar
dann, wenn in der Beratung deutlich wird, dass es tiefer liegende Ursachen flr die Probleme
gibt und nach diesen geforscht werden muss (Nowak, 2009). Es sei jedoch nach Rott (0.J.)
anzumerken, dass es durchaus Beratungssituationen gibt, die therapeutischen Charakter
haben, wie auch Psychotherapien, dessen Patient keine schwerwiegende Storung aufweist.
Die Unterscheidung zwischen Psychotherapie und Beratung ist weder von der methodischen
Herangehensweise, noch von seinem Ablauf her bestimmt, sondern vielmehr aus dem
Kontext, der Art des Problems und der Zielsetzung (vgl. Tabelle 1, S. 19).

Wie lauft eine face-to-face-Beratung ab?

Englmayer (2005, S. 5ff) beschreibt die wesentlichen Elemente eines ,idealen
Beratungsverlaufs® (vgl. Tabelle 2, S. 21): In der Folge dass der Hilfe suchende Klient den
Schritt gewagt hat, eine Institution aufzusuchen, um sich beraten zu lassen, akzeptiert er, an
seinen Problemen zu arbeiten. Nach einer Begriiung und der Vorstellung der eigenen Person,
wird das Anliegen bzw. das Problem ge-/erklart, wobei dem Ratsuchenden bewusst sein
sollte, dass der Berater keine Patentlésung bereit hélt, sondern dass die Beratung eine
Moglichkeit ist, ,,mit professioneller Hilfe Losungen fiir ihre Probleme zu erarbeiten®. Um
das Problem gemeinsam zu analysieren, ermutigt der Berater den Klienten dazu, seinen
problembezogenen Gefilhlen wie z.B. Angst oder Wut freien Lauf zu lassen, welche
wiederum vom Berater akzeptiert und anerkannt werden. Zudem ist es dessen Aufgabe,
unterschwellige Gefiihle aufzugreifen und dem Klienten aufzuzeigen, so dass er diese als Teil
seiner selbst akzeptieren kann. Nach der gemeinsamen Zielanalyse, welche klart, was der
Ratsuchende erreichen mochte, missen Methoden erarbeitet werden, die zur Erreichung des
Zieles beitragen, sprich mogliche Handlungsablédufe oder Entscheidungen, wobei der Berater

Anweisungen oder Ratschlage hierzu gibt. Hat der Klient diese kleinen aber bedeutsamen
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positiven Handlungen vollzogen bzw. ausprobiert, erlangt er ein grof3eres Mal} an Einsicht
und gewinnt zunehmend an Einblick in seine Handlungen, wie auch weniger Angst vor
Entscheidungen. Zudem erhélt er mehr ,,Vertrauen in selbst gelenkte Handlungen®. Sollte es
nach der Verabschiedung zu weiteren Beratungsgesprachen kommen, so wird das
Hilfebedurfnis sukzessiv von Zusammenkunft zu Zusammenkunft nachlassen und der Klient

erkennt, dass die beraterische Beziehung zu Ende gehen muss (Englmayer, 2005).

Allgemeiner Ablauf eines Beratungsgespréches

e Begrifiung

e (Er-)KI&rung der eigenen Person, Rolle und Funktion

e KIl&rung des Anliegens

e Gemeinsame Problemanalyse

o Zielanalyse

e  Gemeinsame Erarbeitung und Festlegung von Methoden zur Zielerreichung
e Vereinbarung uber die weitere Gespréchsstruktur

e Verabschiedung

Tabelle 2: Allgemeiner Ablauf eines Beratungsgespraches (Eberle & Kleinschulte, 2007, S. 5)

Nowak (2009) betont weiterhin, dass sich das zu Beginn der Beratung erarbeitete Problem
wéhrend des Beratungsprozesses durchaus noch verdndern kann. Dies liegt wohl in einer
Veranderung der eigenen Sichtweise durch das Gesprach mit dem Berater. Zudem besteht die
Moglichkeit der Verdnderung des eigentlichen Zieles, ,,denn neue Einblicke in die eigene
Personlichkeit und gewonnenen Handlungsspielrdume er6ffnen neue Perspektiven (Nowak,
2009. S. 6). Ebenso kann es sein, dass sich durch die neue, verdndernde Handlung ein neues
Ziel ergibt. In den meisten Fallen ist es so, dass der Klient seine Entscheidungsalternativen
oder Handlungsmoglichkeiten bereits wei3 und er sich mit einem anderen Menschen, der
wegen anderem Wissen einen besseren Uberblick hat, austauschen méchte, so dass er durch

neue Sichtweisen Unsicherheiten oder Ambivalenzen ablegen kann (Hinrichs, 2008).

2.2 Beratungsformen herkdmmlicher Art

Wie bereits erwahnt, ist das Feld der Beratung sehr vielfaltig. Da es den Rahmen der
vorliegenden Arbeit sprengen wiirde, alle einzelnen Bereiche darzustellen, werden im
Folgenden die wichtigsten Erscheinungsformen herkdmmlicher Beratung kurz vorgestellt,

wobei sich auf Hauptmerkmale beschrankt wird.

Sauer und Retaiski (2002, zitiert nach Rott, 0.J.) zerlegen Beratung in zwei
Erscheinungsformen: Wahrend sich die Rechtsberatung tberwiegend mit Fachinformationen

und Sachfragen beschéftigt (z.B. Sozialhilferecht), handelt die Lebensberatung von der
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Problemldsung. Eine klassische face-to-face-Beratungssituation ist geprdagt durch einen
Berater und einen Ratsuchendem, welche sowohl Gemeinsamkeiten als auch Unterschiede
besitzen und sich beispielsweise in einer Beratungsinstitution treffen, um an den Problemen
des Klienten zu arbeiten. Eine weitere gangige Beratungsart, welche viele Einrichtungen
sowohl flr spezielle Zielgruppen, zu bestimmten Themen, regional begrenzt als auch
Uberregional anbieten ist die Telefonberatung. Nachdem 1953 mit dem ,Notruf fiir
Suizidgefahrdete* die erste telefonische Beratung in Europa gegriindet wurde, hat sich neben
den weiteren Angeboten ebenfalls die Zahl der Anrufe vermehrt. Als bekannteste
Telefonberatung sei die Telefonseelsorge zu nennen, welche rund um die Uhr erreichbar und
fur die Ratsuchenden kostenlos ist. Ein Phdnomen, welches hier genauso zu erkennen ist wie
bei der Online-Beratung ist das des ,,Abtestens®: Bevor das eigentliche Problem zum Thema
gemacht wird, beschreiben die Klienten zunéchst ein ,kleineres* Problem um zu testen, ,,wie
der Berater darauf reagiert und ob man sich versteht bzw. verstanden fiihlt*“ (Englmayer,
2005, S. 9). Wéhrend bei der telefonischen und face-to-face-Beratung professionell
ausgebildete Beraterinnen und Therapeutinnen die Ratgeber-Funktion Gibernehmen, handelt es
sich beim Ratgeberjournalismus um Journalistinnen, die zusétzlich eine fachspezifische
Qualifikation bei z.B. Psychotherapeut besitzen. Nicht nur in Tageszeitungen, auch in
Wochen- oder Monatszeitschriften gibt es spezielle Seiten oder Beilagen, auf denen
Leserfragen beantwortet oder Informationen zu teilweise allgemeinen, teilweise speziellen
Themen oder Problemen vermittelt werden. Als letzte Beratungsform sei die Online-Beratung
aufgefuhrt, welche in Kapitel vier ausfihrlich vorgestellt wird (Englmayer, 2005).
Desweiteren lassen sich Beratungen durch ihre Spezifizierung in (sozial-) padagogische,

soziale, psychologische und psychosoziale Beratungen gegeneinander abgrenzen.

Ein grofRes Element des péddagogischen Auftrags ist nach Hinrichs (2008) die (sozial-)
padagogische Beratung, welche sich ,sdmtlichen Problemen, dic im Alltag der
Hilfesuchenden entstehen konnen* (Meyer, 2001, S. 2) widmet (vgl. Tabelle 3, S. 23). Der
Prozess beginnt meist mit einer Frage des Ratsuchenden, welcher eine offene Kommunikation
erwartet, die dazu flhren soll, dass ,oberflachliche Interpretationen der Wirklichkeit*
uberwunden werden (Hinrichs, 2008, S. 34). Durch die vermittelten Informationen,
Orientierungen und Haltungen soll eine Distanz ermoglicht werden, die zur objektivierenden
Betrachtung des Besprochenen fuhrt. Da die Probleme oftmals breit gefachert sind und der
Berater auf viele Aspekte eingehen muss, sind in den meisten Fallen mehrere Sitzungen
notwendig (Meyer, 2001; Hinrichs, 2008).
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2. Beratung bei psychosozialen Problemen

Arten von (sozial-) padagogischer Beratung

Familienberatung Schulische Beratung
Auslanderberatung Erziehungsberatung
Schuldnerberatung Schwangerschaftskonfliktberatung
Drogenberatung

Tabelle 3: Arten von (sozial-) padagogischer Beratung (Eberle & Kleinschulte, 2007, S.1)

Als ,,lebensweltorientierte Beratung [...] der Sozialpiadagogik* (Hinrichs, 2008, S. 33) wird
die soziale Beratung angesehen. ,,Problemfelder, die sich auf Schwierigkeiten von Individuen
oder Gruppen in und mit ihrer sozialen Umwelt beziehen“ (ebd.) werden hier ebenso
behandelt wie Schwierigkeiten materieller, institutioneller und/oder rechtlicher Strukturen,
wobei zur sozialen Umwelt neben der Familie, der Verwandtschaft und dem Freundeskreis

auch die berufliche und schulische Umwelt zahlt.

In der psychologischen Beratung vermittelt der Berater sein Fachwissen (iber psychische
Vorgéange, Kommunikation, menschliche Entwicklung etc., so dass Klienten Neues (ber sich
selbst erfahren und es ihnen mit den neuen Kenntnissen erleichtert wird, Zusammenhénge
ihres Problems besser zu durchschauen, leichter Entscheidungen zu treffen und letzten Endes
das Problem zu lésen (Nowak, 2009; Thivissen, 2006). Das primare Kennzeichen dieser
Beratung ist die nicht-direktive Art, d.h. sie zielt nicht direkt auf eine Modifikation des
Verhaltens ab, sondern soll Einstellungen verdndern und Einsichten férdern. Im Vordergrund
dieser Einzel- oder Gruppengesprache stehen individuelle und soziale Problembereiche,
zwischenmenschliche und gesundheitliche Probleme, wie auch Schwierigkeiten bei der

beruflichen, bildungsbezogenen und persénlichen Anpassung (Hinrichs, 2008).

Um die psychosoziale Beratung erkliren zu kénnen, muss zuerst der Begriff ,,psychosozial*
selbst erldutert werden. Dies sind Phdnomene, ,,die gleichzeitig psychischer und sozialer
Natur sind bzw. die durch die Interdependenz psychischer und sozialer Prozesse
gekennzeichnet sind“ (Klima, 1994, zitiert nach Brummel, 2008, S. 2). Wenn also die
psychische Situation und das soziale Umfeld eines Menschen negativ verandert werden,
handelt es sich um ein psychosoziales Problem bzw. eine psychosoziale Belastung. Beispiele
hierfir waren gegenwaértige oder zukiinftige Probleme in Schule oder Beruf oder die

Entwicklung eines gesunden Kdrpergefuhls.

» ‘Psychosozial“ bedeutet eine Vermittlung zwischen individueller, personlicher Auffassung
und Eigensténdigkeit auf der einen Seite und gesellschaftlichen Wahrheiten und Werten auf
der anderen Seite* (Ehlers, 2003, zitiert nach Rott, 0.J., S. 7).
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2. Beratung bei psychosozialen Problemen

Psychosoziale Beratung hat somit die Bewadltigung von akuten Schwierigkeiten und
Problemen zum Ziel, wobei sie ,,von dem Menschen in seiner speziellen sozialen
Lebenssituation” ausgeht (Rott, o0.J., S. 8). Durch diese Definitionen kommt es zu einer
Ergénzung der Beratung um eine gesellschaftliche Komponente, sprich gesellschaftliche
Zusammenhange, welche Einfluss auf den Ratsuchenden haben, werden ebenso berticksichtigt
wie soziale Einflussfaktoren. Im Zentrum stehen Korrelationen und Interaktionen zwischen
Personen und ihrer Umwelt. Da diese Beratungsart der Untersuchungsgegenstand der
vorliegenden Studie ist, wird das Hauptaugenmerk somit auf professionelle Handlungen
gelegt, welche individuelle Probleme Kklaren sollen, die aus sozialen Anforderungen
entstanden sind und zur Irritation des personlichen, intimen Bereiches einer Person fiihrten.
Neben informierenden Aussagen tiber Problematiken, anwendungsbezogenen Tipps, kdnnen
die  Arbeitsmittel  desweiteren (ber  Selbstmodifikationsangebote bis hin  zu
psychotherapeutischen Interventionen gehen, wobei eine emotionale Entlastung eines der
beraterischen Ziele ist. Zu den zwei Hauptkonzepten der psychosozialen Beratung z&hlt
sowohl die psychosoziale Reflexivitat, also die Fahigkeit, zwischen gesellschaftlichen
Normen/Anforderungen und individuellen Bedirfnissen/Zielen zu unterscheiden, wie auch
das Konzept der Ressourcen, sprich die Fahigkeit, Probleme durch das Erkennen und Nutzen
der eigenen Kompetenzen und Fahigkeiten zu bewaltigen (Hinrichs, 2008; Rott, 0.J.). Die

Darstellung von spezifischen Beratungsstrategien ist Gegenstand des folgenden Abschnittes.

2.3 Spezifische Beratungsstrategien

Sowohl die psychosoziale Beratung, als auch andere Beratungsformen arbeiten mit
unterschiedlichen,  spezifischen  Beratungsstrategien  wie  beispielsweise  dem
psychodynamischen, dem humanistischen oder dem lern- und verhaltenstheoretischen Ansatz,
um nur einige zu nennen. Im folgenden Abschnitt sollen nur diejenigen Beratungsmodelle
vorgestellt und néaher beschrieben werden, welche sowohl in der face-to-face-Beratung, als
auch hauptsachlich in der Praxis der Online-Beratung genutzt werden und mit welchen Knatz
und Dodier (2003) die besten Erfahrungen gemacht haben: die klientenzentrierte
Gesprachsfiihrung nach Carl R. Rogers, der ressourcenorientierte Ansatz nach Steve de

Shazer, sowie die SET-Kommunikation.

Klientenzentrierter Ansatz (Carl Rogers)

Der amerikanische Psychologe Carl R. Rogers formulierte mit seinen drei Haltungen bzw.

inneren Einstellungen die allgemeinen Grundlagen hilfreicher menschlicher Beziehungen, die
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2. Beratung bei psychosozialen Problemen

die Entwicklung des Gegenibers fordern sollen und der Qualitat der Beziehung eine
entscheidende Bedeutung gibt, zumal diese das wirksame Element zur Verdnderung der
Personlichkeit des Ratsuchenden ist. Ziel dieser nicht-direktiven Beratung ist es, den Klienten
zu lehren, eine ,,geistige und emotionale Haltung anzunehmen, die sie befahigt, die eigenen
Probleme selbst zu 16sen* (Englmayer, 2005, S. 19). Somit wird groer Wert auf Techniken
gelegt, durch die Klienten ihrer Einstellung bewusster werden und an Einsicht und
Verstandnis gewinnen sollen. Neben den in Tabelle 4 aufgelisteten VVoraussetzungen, welche
ein Beziehungsklima fordern, betont Rogers insbesondere drei Beziehungsvariablen, welche
ausschlaggebend fur eine erfolgreiche Beratung sind: Empathie, Wérme bzw. Akzeptanz und
Echtheit bzw. Authentizitat.

Voraussetzungen fur ein forderliches Beziehungsklima

1. Es muss ein psychischer Kontakt zwischen Klient und Ratsuchendem bestehen.
2. Der Ratsuchende befindet sich in einem Zustand der Angst/Disharmonie/Verletzbarkeit.
3. Der Berater muss flexibel, naturlich und ausgeglichen sein.
4. Der Berater muss den Klienten akzeptieren und eine positive Einstellung ihm gegeniber aufbringen.
5. Der Berater muss Einfiihlung in die psychische Situation des Patienten entwickeln und
dem Ratsuchenden dieses Verstdndnis mitteilen kénnen.

6. Diese Mitteilung muss individuell gestaltet sein. Der Klient muss diese wahrnehmen und erfahren.

Tabelle 4: Voraussetzungen fir ein forderliches Beziehungsklima
(Rogers, 1957, zitiert nach Hartel, 2008b, S. 19f)

Der erste forderliche Aspekt einer guten Beziehung zwischen Berater und Klient ist die
Empathie, also das Einflhlungsvermdgen des Beraters in die Gefuhlswelt und Problemlage
des Klienten. Der Berater sollte sich in die Welt des Hilfe Suchenden hineinversetzen, seine
Geflhlswelt verstehen, seine persdnlichen Deutungen spiren und dies dem Klienten mitteilen
kdnnen. Da diese Art des sensiblen und aktiven Zuhdrens in unserem Leben duBerst selten ist,
ist es nach Rogers ,,eine der méchtigsten Kréfte* (Rogers, 1981, zitiert nach Knatz & Dodier,
2003, S. 133). Die Wertschatzung gibt dem Klienten einerseits das Gefiihl, dass seine
Ansichten verstanden werden und seine Gefiihle etwas wert sind, andererseits wird sein

Vertrauen, sich verstandlich zu machen gestarkt.

Das zweite Element bezeichnet Rogers als Echtheit bzw. Kongurenz, womit gemeint ist, dass
der Berater ,er selbst” ist, er dem Ratsuchenden authetisch und ehrlich gegentiber tritt und
,kein professionelles Gehabe und keine personliche Fassade zur Schau trigt” (Knatz &

Dodier, 2003, S. 132). Er soll sich tiber das, was er erlebt, bewusst sein und diese Gefiihle
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2. Beratung bei psychosozialen Problemen

dem Ratsuchendem mitteilen, so dass sich dieser (besser) 6ffnen kann und erreichbarer ist.
Diese grundlegende Einstellung soll zur Folge haben, dass der Beratungserfolg groRRer wird.

Wertschatzung und Akzeptanz, also dass der Berater dem Klienten eine ,,wertschitzende,
anerkennende, akzeptierende, achtende Haltung entgegen* bringt, ,,die nicht an Bedingungen
gekniipft ist™ (Englmayer, 2005, S. 22), stellt das dritte Element in der Beziehungsgestaltung
dar. Der Ratsuchende soll das Gefiuihl vermittelt bekommen, dass er so angenommen wird,
wie er ist, ohne Bedingungen erfullen zu missen. Dadurch, dass er vom Berater unbedingt
akzeptiert wird, gelingt es ithm, sich zu 6ffnen und ,,auch verborgene Erfahrungen oder

Problembereiche zuzulassen und anzusprechen (Hartel, 2008b, S. 21).

Die Umsetzung dieser Faktoren findet sich in zwei Interventionstechniken wieder: Berater
sollen einerseits paraphrasieren, d.h. AuBerungen des Klienten inhaltlich riickmelden, und
andererseits verbalisieren, sprich dem Klienten emotionale Inhalte widerspiegeln, welcher er
nicht direkt ausspricht. Die Besonderheit des klientenzentrierten Ansatzes liegt darin, dass der
vom Klienten ausgedriickte Inhalt lediglich umformuliert wird ,,ohne jede Verfilschung [...]
und ohne Abwertung®™ (Knatz, 2006b, S. 4), wodurch er sich immer weiter selbst wahrnimmt
und seine Selbstheilungskrafte gestarkt werden. Durch diese vertrauensvolle und konstruktive
Basis, wird der Ratsuchende zur aktiven Suche nach Lésungswegen und Handlungsstrategien
ermutigt, welche er wiederum mit der Unterstiitzung und Ermutigung des Beraters umsetzen
kann. Die Anwendung dieser Methode in der Online-Beratung hat den Vorteil, dass sich
Ratsuchende angstfreier auBern kdnnen, zumal sie ihre Situation alleine verfassen. Dieser und
der Aspekt der Selbstexploration werden in Kapitel 5.4 noch weiter betrachtet. Die
Schwierigkeit dieses Ansatzes liegt nach Knatz und Dodier (2003, S. 134) darin, Kongruenz
und Empathie ,,im schriftlichen Prozess lesend aufzunehmen und schreibend umzusetzen®.
Hierfir wurden jedoch weitere, speziell auf die Beratung im Internet zugeschnittene
Strategien entwickelt, welche in Kapitel 6.1 vorgestellt werden (Englmayer, 2005; Hartel,
2008b; Binder, 2004).

Losungs- oder ressourcenorientierter Ansatz (Steve de Shazer)

Unter Ressourcenorientierung ist die Betrachtung wvon Problemen unter positiven
Blickpunkten zu verstehen. Steve de Shazer betont bei diesem Ansatz, dass es nicht priméar
relevant ist, das Problem zu erklaren, sondern das Augenmerk soll sich auf die Gegenwart

richten und die Losung in den Vordergrund stellen, wobei die in Tabelle 5 (S. 27)
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aufgelisteten Prinzipien zum Tragen kommen sollen. Wenn der Ratsuchende neben dem
Problem ebenso ein Ziel bzw. einen Wunsch formulieren kann, ist eine Verdnderung mdglich.
Durch aktive Hilfe und eine kooperative Beziehungsgestaltung soll der Ratsuchende darauf
gelenkt werden, seine eigenen Ressourcen zu aktivieren und somit mit seinen F&higkeiten zur

Problemldsung beitragen.

Systemische Beratung betrachtet stets ,,biologische und psychische Eigenschaften* auf der
einen und ,,soziale Bedingungen der Person® auf der anderen Seite (Englmayer, 2005, S. 24).
Nachdem es in der Online-Beratung schwer ist, wichtige Personen des Ratsuchenden in den
Beratungsprozess einzubeziehen, finden hier vorrangig die Methoden der systemischen
Einzel- und Paarberatung Anwendung. Aufgrund der Basis der Kundenorientierung richten
sich professionelle Interventionen zudem ,nicht nach ,objektiver Indikation® oder
,Bedirftigkeit®, sondern nach dem jeweils subjektiven Bedarf des Klienten* (von Schlippe &
Schweitzer, 1997, zitiert nach Knatz & Dodier, 2003, S. 136). Je nachdem, inwieweit dieser
bereits Lésungsvorstellungen besitzt, 1&sst sich der Ratsuchende in eine der von de Shazer
aufgestellten Kategorien einteilen: Besucher, welche oft unfreiwillig kommen, haben weder
eine Beschwerde, eine Verdnderungserwartung, noch einen Veranderungsauftrag und
bekommen in der Beratung deswegen keine Aufgaben angeboten. Ratsuchende, die von
anderen Menschen eine Veranderung erwarten, werden als Klagende bezeichnet. Hier werden
vor allem Denk- und Verhaltensbeobachtungsaufgaben angewandt. Menschen, die neben ihrer
Beschwerde auch die Vorstellung mitbringen, selbst aktiv etwas zur Veranderung

beizutragen, werden als Kunden benannt (Knatz & Dodier, 2003).

Prinzipien bei der lésungsorientierten Beratung

Prinzip der Lésungsorientierung: Fokussierung auf die Zukunft und mégliche Lésungen
Prinzip der Utilisation: Klienten haben alles, was sie zur Lésung brauchen
Prinzip der Konstruktivitat: Problemverhalten ist abhéngig von der Welt- und Selbstsicht des Klienten
Prinzip der Verénderung: Nichts ist immer dasselbe, Veranderung tritt immer auf

Prinzip der Sparsamkeit: Man bemiht sich pragmatisch um das, was wirkt

Tabelle 5: Prinzipien bei der I6sungsorientierten Beratung (Binder, 2004, S. 12)

Da sich Kurzzeittherapien von Langzeittherapien kaum in ihrer Effektivitat unterscheiden und
in der Online-Beratung jederzeit die Mdglichkeit besteht, dass der Ratsuchende den Kontakt
abbricht, sollte bei diesem auf einer kurzen Zeitspanne basierendem Modell versucht werden,
die Beziehung so gut wie moglich zu nutzen und das Problem in einem kurzen Zeitraum
effektiv zu 16sen (Englmayer, 2005; Knatz, 2006b; Binder, 2004; Knatz & Dodier, 2003).
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SET-Kommunikation

Sowohl in realen Krisensituationen, als auch in der Email-Beratung hat sich das SET-
Kommunikationsmodell als besonders hilfreich erwiesen, insbesondere wenn der Klient an
einer  psychischen  Erkrankung leidet. So sollten in  einer erfolgreichen

Beratungskommunikation immer folgende drei Elemente enthalten sein:

S = Support = Unterstiitzung
E = Empathie = Mitgefihl (aber nicht Mitleid)
T = Truth = Aufrichtigkeit und Wahrheit

Die S-Stufe ist eine personliche Stellungnahme und unterstiitzende Aussage des Beraters,
wobei dessen Gefiihle betont werden und er zudem seine Hilfe anbietet (z.B. ,,Ich mache mir
wirklich Sorgen um dich!*). Der E-Teil des Modells widmet sich der Anerkennung der
chaotischen, oftmals ambivalenten Geflihle des Ratsuchenden. Damit sich der Klient nicht
herablassend behandelt fuhlt und auf den Berater witend wird, ist es unbedingt wichtig, dass
Mitgefiihl nicht mit Mitleid verwechselt wird und die schmerzliche Erfahrung des
Betroffenen, nicht die des Beraters, betont wird (z.B. ,,Du musst dich schrecklich fiihlen!*
anstatt ,,Du tust mir leid!*). Wihrend es sich bei der S- und E-Kommunikation um subjektive
Aussagen handelt, zeigt die T-Aussage, dass ein Problem besteht. Sie driickt die Wahrheit
bzw. die Realitat aus, wobei die Betonung darauf liegt, dass der Klient fur sein Leben selbst
verantwortlich ist und der Berater ihm die Eigenverantwortung nicht abnehmen kann.
WabhrheitsauRerungen sollten sachlich und neutral ausgesprochen werden, ohne Schuld
zuzuweisen oder eine Strafe zu formulieren. Wichtig ist der Bezug auf die Frage, was getan
werden kann, um eine Lésung zu finden (z.B. ,,Das und das ist geschehen... die Folgen sehen
so aus... Was denkst du, kannst du unternchmen?) (Knatz & Dodier, 2003, S. 181f;
Englmayer, 2005; Knatz, 2006b). Die Anwendung des SET-Kommunikationsmodells ist vor
allem in der Online-Beratung miiheloser anzuwenden, weil der Berater in aller Ruhe seine

Antwort prufen und gegebenenfalls noch ergéanzen kann.

2.4 Relevanz von Beratungen in der psychosozialen Arbeit

Nach Galuske (zitiert nach Meyer, 2001, S. 1) wird Beratung ,,zu iiber 80% in der Familie,
von Freunden oder dem Partner geleistet”. Obwohl durch die zunehmende Modernisierung
unserer Gesellschaft immer mehr Beratung in Anspruch genommen wird, vertrauen sich
bisher immer noch wenige professionelle Beratern an. Institutionen werben mit Slogans wie

»Mehr Beratung — mehr vom Leben“ und zeigen damit, wie unsere Gesellschaft
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charakterisiert werden kann. Auch die mittlerweile nahezu unendliche Liste an
Beratungsthemen beweist, welche Relevanz Beratungen haben.

In fast allen relevanten Bereichen machten sich tief greifende Veranderungen bemerkbar.
Trotz der Individualisierung und der Zunahme menschlicher Handlungsmoglichkeiten,
bedeutet diese gesellschaftliche Veranderung weniger eine Entlastung als vielmehr eine
zusétzliche Belastung (Seel, 1998), da die gegenwaértigen Stromungen widerspruchlich sind:
Einerseits gibt es mehr Entscheidungsfreiheiten, wodurch die Menschen ihr Leben
unabhangig von gesellschaftlichen Vorgaben entwerfen kdnnen, andererseits haben sie kaum
mehr Alternativen zu einem eigenverantworteten Lebensstil und sind mit Anforderungen
konfrontiert, welche die ,,zwanghaft verordnete Selbstbestimmung begleiten* (Hintenberger
& Kiihne, 2009, S. 14). Um mit dieser Vielzahl an Wahlmdglichkeiten addquat umgehen zu
konnen, werden bestimmte ,materielle Ressourcen sowie psychische und soziale
Kompetenzen* benétigt (Hintenberger & Kiihne, 2009, S. 13). Die meisten Individuen sind
jedoch — teils aus Unsicherheit, teils wegen der fehlenden strukturellen Geborgenheit -
tendenziell damit liberfordert. ,,.Dieses gegenwairtige Gesellschafisbild [...] provoziert nahezu
eine Beratungsszene, die boomen muss* (Benke, 2009b, S. 3) — unabhéngig von der Form,

dem Anbieter, dem Medium oder dem Zugang.

Vor allem Jugendliche und junge Erwachsene missen auf ihrem Weg durch die Pubertét und
Adoleszenz zum Erwachsenwerden viele Unsicherheiten bewéltigen, wobei stets die Gefahr
des Stolperns droht. Auch die vermeintlich sicher gehenden Jugendlichen sollten sich ein Netz
spannen, welches sie auffangt und vermeidet, dass sie hart auf dem Boden landen. Da diese
Altersgruppe auf der Suche nach Rat und Orientierung zunehmend das Internet durchstdbert,

stellt die Online-Beratung fiir sie ein ,,geradezu ideales Angebot* dar (Gétz, 2009, S. 18).

Keupp (1994, S. 29) sieht die ,riskanter werdenden Chancen des Subjekts* als Griinde, die zu
den neuen Konstellationen an Problemen fiihren und somit auch in den psychosozialen
Beratungskontext eingebunden werden. Biographien besitzen weniger Besténdigkeit,
familiare Strukturen wandeln sich ebenso wie das Erwerbssystem, die Menschen sammeln
weniger zusammenhéangende Erfahrungen und es ist kaum mehr mdglich, seine Biographie zu
planen. Doch erst als auf fehlende Bewadltigungsmechanismen psychische Verstérungen
folgten, wurde auch die Kehrseite der neuen Entwicklung zunehmend offensichtlich. Da
psychische Krankheiten als Verlust des inneren Zusammenhangs verstanden werden, betonen

psychologische Theorien immer mehr die ,,Notwendigkeit, sich im Wandel der Zeit als ein
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und derselbe zu erleben* (Hintenberger & Kiihne, 2009, S. 14f). Somit hat psychosoziale
(Online-) Beratung einerseits die Funktion, dass die Menschen Schliisselkompetenzen
erlangen, um ihr Handeln im Alltag wieder zu stabilisieren und ist andererseits dafir
zustandig, dass sie sich ,,in der groBen Anzahl an Lebensstilmdglichkeiten zurechtfinden,
ohne sich im Moglichkeitsraum zu verlieren* (Metzmacher & Zaepfel, 1996, zitiert nach

Hintenberger & Kiihne, 2009, S. 15).

Wenn Klienten Beratungen in Anspruch nehmen, kommen manche schon mit einem klaren
Thema bzw. Leid, wobei die Beispiele in Tabelle 6 nur eine kleine Ubersicht darstellen. Diese
leidvollen Ereignisse kdnnen sowohl chronischer bzw. wiederkehrender Natur sein, wie auch
von einmaliger Art. Knatz und Dodier (2003, S. 177ff) nennen die haufigsten Themen, welche
in (Online-) Beratungen angesprochen werden: So wenden sich sehr viele Menschen mit
Borderline-Personlichkeitsstérungen via E-Mail-Beratung an die Autoren. Diese Storung ist
gekennzeichnet von unbestandigen bzw. unangemessenen intensiven zwischenmenschlichen
Beziehungen, selbstschadigenden Verhaltensweisen (wie Alkoholmissbrauch), starken
Stimmungsschwankungen, unangemessenen Zornausbriichen, Selbstverletzungen bzw.
Suizidversuchen, wie auch dem Fehlern einer klaren Ich-Identitat, chronischer Langeweile
und Leere und/oder der starken Angst vor dem Verlassenwerden. In Bezug auf das Thema
Selbstverletzung, wenden sich vor allem junge Mé&dchen an Beratungsangebote. Neben
weiteren ,,typischen” Themen wie Suizid und Depressionen, gehort auch der Bereich der

Essstérungen zum hauptséchlichen psychosozialen Problemfeld in Beratungsprozessen.

Beispiele fur psychosoziale Problemlagen

e Konflikte mit Eltern / Familie / Freunden e Aufklarung und Veranderung von
e Liebesbeziehungen stereotypen Verhaltens- und
e Aufhebung von Einsamkeit / Finden von Erlebensmustern
Freunden e Finden einer geeigneten Therapie,
e  Bewiltigung von Trennungen/Todesfallen Klinik oder Beratungseinrichtung
e Bewadltigung von Missbrauch / e  Angste und Depressionen
Vergewaltigungen e  Existenzkrisen / Identitatskrisen
e Therapie einer psychischen Erkrankung e  Organisation und Losung von Krisen
e Abbau von Stress und Erregung e Probleme in der Schule / im Beruf

Tabelle 6: Beispiele fiir psychosoziale Problemlagen (Unbekannter Autor, 0.J., S. 1-5)

Aufgrund der Tatsache, dass die Jugendphase eine ,bunte, vielfiltige, komplexe Welt im

stetigen Wandel“ darstellt (Knatz & Dodier, 2003, S. 197), welche durch allgemeine
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Orientierungslosigkeit, soziale und psychologische Unsicherheiten, sowie auch
Minderwertigkeitsgefihlen gekennzeichnet ist und das Internet gerade fur Jugendliche eine
wichtige Rolle spielt, ist es nicht verwunderlich, dass sich derart viele Madchen und Jungen
und junge Erwachsene im Alter von 12 bis 26 Jahren an Online-Beratungen wenden. Neben
Aufklarungsfragen und Beziehungsschwierigkeiten, wenden sich die jungen Menschen auch
wegen Schwierigkeiten in Schule/Ausbildung oder mit den Eltern, oder der Suche nach der
eigenen ldentitat an die Beratungsangebote. Gotz (2003, S. 98ff) betont hierbei, dass man die
Jugendlichen in zwei Gruppen einteilen kann: Der erste Teil versucht durch autoaggressive
Verhaltensweisen wie selbstverletzendem Verhalten oder suizidalen Tendenzen mit ihren
Problemen umzugehen, wohingegen die zweite Gruppe introvertierte
Problembewaltigungsstrategien entwickeln. Da sie es gewohnt sind, mit ihren Problemen
alleine gelassen zu werden, bleibt ihnen nichts anderes tbrig, als sich selbst um eine Lésung

zu kiimmern.

Abgesehen von der Relevanz von Beratungen, fand eine Studie (ber Suizidforen heraus, dass
Uber die Hélfte (63%) den Wunsch hat, dass im Internet mehr auf Beratungsangebote
aufmerksam gemacht wird. Zudem kénnen sich 42% vorstellen eine (Online-) Therapie zu
machen und 68% sprechen sich fir mehr (Online-) Selbsthilfegruppen aus — ein Online-

Beratungsangebot wiirden jedoch nur 18% in Anspruch nehmen (Sasse, 2009).

2.5 Zusammenfassende Schlussfolgerungen

Zusammenfassend lasst sich festhalten, dass es unabhéngig von Alter, Kultur oder Geschlecht
im Leben der Menschen immer Probleme oder Lebensphasen gibt, die einem als Katastrophe
erscheinen. Von Gefuhlsstirmen, innerer Unsicherheit, finanziellen Erdbeben bis hin zu einer
Flut von Streit und/oder Gewalt in der Familie: Berufliche wie private Lebensprobleme
konnen die bisherige Lebensplanung erschiittern und zur Uberforderung der Menschen
fuhren. Haufig halten Krisen ihre Opfer so gefangen, dass sie selbst keinen Ausweg in Sicht
haben, weil ihnen der Blick fur neue, andere Perspektiven verwehrt bleibt. Unbelastete Dritte
kdénnen den Ratsuchenden helfen, den Weg aus der Krise zu weisen und ihr Selbstvertrauen
zu starken. Aus Angst oder Scham, die Probleme nicht selbst meistern zu kénnen, wenden
sich viele an Freunde oder die Familie, doch auch fachliche Hilfe kann kostenfrei und anonym
in vielen Beratungsstellen gefunden werden. Diese Angebote gibt es sowohl real als auch

virtuell.
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2. Beratung bei psychosozialen Problemen

In diesem Kapitel wurde Beratung im Allgemeinen, ihre Aufgabenbereiche, Formen und
Tatigkeitsfelder, speziell auf psychosozialer Ebene, sowie auch ihr Ablauf vorgestellt. Aus
den vielen Erlduterungen lassen sich einige Schlussfolgerungen ziehen, welche in der
empirischen Studie untersucht werden sollen. So kann beispielsweise angenommen werden,
dass die Definitionen und Kriterien der realen psychosozialen Beratung fast ausschlieRlich auf

den Bereich der Online-Beratung tbernommen werden kdnnen.

In Bezug auf die Epidemiologie ist anzunehmen, dass die Nutzer von Online-Beratungen in
der Altersgruppe der Jugendlichen und jungen Erwachsenen sind, wobei die Présenz der
Frauen hoher eingeschétzt wird. Aufgrund der Tatsache, dass es ein vielseitiges Spektrum von
psychosozialen Aufgabenbereichen und Themenfeldern gibt, stellt sich die Frage, um welche
Themen es den Ratsuchenden vorrangig geht und inwiefern die im Kapitel genannten
psychosozialen Problemlagen eine Rolle in diesem Rahmen spielen.

Eichenberg (2004, S. 15) gibt an, dass herkdmmliche Behandlungsmethoden und -techniken
»an das spezielle Setting* der virtuellen Beratung angepasst werden miissen und ,,nicht eins
zu eins‘ libernommen werden konnen. Inwiefern sich die Vorgehensweise der gewohnlichen
Beratungsarbeit von der Virtuellen unterscheidet und in welchem Sinne diese an die
medienspezifischen Charakteristika angepasst werden, soll mit Hilfe der Kapitel 5 und 6

gepruft werden.

Des Weiteren wurden herkémmliche Beratungsstrategien, wie der klientenorientierte Ansatz
von Rogers, der losungsorientierte Ansatz von de Shazer und die SET-Kommunikation
vorgestellt. Diesbeziiglich lassen sich ebenfalls einige Forschungsfragen ableiten. Es soll
einerseits der Frage nachgegangen werden, nach welchen Methoden die Online-Berater
vorgehen. Zudem soll im Rahmen der empirischen Untersuchung geklart werden, inwiefern
die beziehungsfordernde Aspekte von Rogers, namlich die Echtheit, Empathie und

Wertschétzung, in der virtuellen Beratungsarbeit Anwendung finden.

Durch einen Blick auf die Bedeutung und Nutzung des world wide webs im System der
psychosozialen Versorgung kann es moglicherweise zu einer Erganzung bzw. Verfeinerung

dieser Schlussfolgerungen kommen. Dieses Thema ist Gegenstand des folgenden Kapitels.
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3. Das ,,world wide web* im System der psychosozialen Versorgung
»,Beratung ist im Zeitalter ihrer technischen Reproduzierbarkeit angekommen* (Engel, 2002, S. 135).

Neben dem gesellschaftlichen Wandel erleben wir ebenso eine technische Revolution: Die
Medienlandschaft verandert sich radikal. Wéhrend das Telefon viele Jahrzehnte brauchte, bis
es allgemein verbreitet war, vollzog sich die Entwicklung des Mediums Internet rasant und es
gehdrte innerhalb kiirzester Zeit zum Alltag der meisten Menschen. Digitale Technologien
er0ffnen uns vollig neue informative und kommunikative Moglichkeiten, was sich wiederum
sowohl auf den Bereich der geistigen und materiellen Produktion, als auch auf die
Lebenswelten und Lebensrdume der Menschen auswirkt (Unbekannter Autor, 2009;
Hintenberger & Kiihne, 2009; Knatz & Dodier, 2003). ,,Wir mailen, chatten, posten, googeln,
bloggen etc. [...], all das, was es bereits in der realen Welt gibt, mit einem ,,E-*“ versehen,
[kann] auch in der virtuellen Welt vorkommen® (Hintenberger & Kiihne, 2009, S. 16), so
auch die Online-, Cyber- oder E-Beratung. Klienten erwarten regelrecht, dass die
Beratungszone auf den virtuellen Raum ausgeweitet wird, zumal es neben dem Entfall von
strukturellen Vorgaben einer Beratungsstelle (z.B. Offnungszeiten) auBerdem den Vorteil
bietet, sich anonym und mit gewisser Distanz iiber Themen zu unterhalten, ,,ohne die
Intensitit direkter Kommunikation aufgeben zu miissen* (Hintenberger & Kiihne, 2009, S.
13). Bevor nun von der allgemeinen face-to-face-Beratung zur Virtuellen Gibergegangen wird,
soll zuerst dargestellt werden, welche spezifischen Nutzungsmdglichkeiten das Medium
Internet bereitstellt und inwiefern es zur Information, Kommunikation und Intervention
genutzt werden kann. Dadurch fallt es anschlieBend leichter, die Chancen und Grenzen dieses

therapeutischen Mediums zu beurteilen.

In einer Gesellschaft, in der das personliche Wohlergehen immer mehr Bedeutung bekommit,
sind Dienstleistungen via Internet, unabhangig vom Kontext und Thema heutzutage weit
verbreitet. Ratsuchende unterstitzen sich gegenseitig in Selbsthilfegruppen, sie nutzen das
Internet zur Beschaffung von Informationen oder machen online eine Beratung bzw.
Therapie. Angesichts der Tatsache, dass die Nutzerzahlen dieses differenziertesten und
machtigsten Mediums unaufhaltsam steigen, erstaunt es nicht, dass das world wide web in
nahezu allen beruflichen Bereichen, insbesondere im Bereich der psychosozialen Versorgung
an Bedeutung gewinnt (Fritsch, 2009; Knatz & Dodier, 2004; Benke, 2009b; Kral &
Traunmller, 2008).
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Nach Eichenberg (2004, S. 14) bietet das Internet eine ,,multifunktionale Informations- und
Kommunikationsinfrastruktur fiir verschiedene therapeutische Einsatzmoglichkeiten* (vgl.
Abbildung 1): Als

bereitliegende Informationen aller Art (z.B. zu psychischen Stérungen) abzuholen, wobei

Informationsmedium ermdglicht es dem Nutzer, niederschwellig

sowohl Arzte oder Psychotherapeuten, als auch Laien Recherchen betreiben kénnen. Als
Kommunikationsmedium  dient der
die

Individualkommunikation differenziert.

Grafik: Das Spektrum des Internets als therapeutisches Medium

T

es Unterstitzung von  klinisch-psychologischen

Aktivitaten, wobei Autorin zwischen Gruppenkommunikation und

Medium der
Information

Ressourcen zu
psychischen

Medium der
Kommunikation

Gruppen-

kommunikation

Selbsthilfe

Individual-
kommunikation

Intervention

Erkrankungen.

Abbildung 1: Das Spektrum des Internets als therapeutisches Medium (Eichenberg, 2004, S. 14)

Interaktive Selbsthilfegruppen sind als Beispiel fur die Kommunikation in der Gruppe zu
nennen. Solche Gemeinschaften, welche sich gegenseitig Hilfe anbieten, findet man in
uniberschaubarer Anzahl im world wide web, vor allem auch zu psychosozialen Themen. In
den Bereich der Intervention fallen neben der Psychotherapie, der Pravention und der
Krisenintervention ebenso die Interaktionen zwischen Ratsuchenden und professionellen
Helfern, welche der Gegenstand dieser Forschung sind: Online-Beratungen (Eichenberg,
2002; Eichenberg, 2004; Kral & Traunmidiller, 2008). Die einzelnen klinisch-psychologischen
Nutzungsmoglichkeiten werden im vorliegenden Kapitel weiter vorgestellt, wobei nach
Eichenberg (2004, S. 14) anzumerken ist, dass ,,samtliche [...] Aktivitdten [...] nicht als
Ersatz, sondern als Ergédnzung und Erweiterung herkdmmlicher Unterstitzungsformen zu

sehen* sind.
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3.1 Das Internet als Informationsmedium

Dienste zur Préasentation von Informationen existieren im www seit mehr als 15 Jahren. Auf
Webseiten, die auf Servern im Internet gespeichert sind, kdnnen sich sowohl Laien, als auch
Experten auf die Suche nach Mitteilungen begeben, welche man in Form von Texten, Bildern,
Animationen, Filmen oder Musik abrufen kann (Fiedler, 2003; Eichenberg, 2005). Van
Eimeren et al. (2004, zitiert nach Dzeyk, 2005, S. 17) fanden heraus, dass diese
Informationsquelle fiir viele unentbehrlich ist, zumal 26,4% daran glauben, dass ,,die meisten

oder sogar alle Informationen im Internet verldsslich und korrekt sind*.

Jeder, der lesen und schreiben kann, hat Zugriff auf diese enorme Wissensdatenbank, welche
durch unterschiedliche Quellen zusammengetragen wurde und grolRe Vorteile bietet:
Einerseits entfallt der Gang zur Bibliothek, man muss sich an keine Offnungszeiten halten
und kann sich selbststandig, kostenlos, von zu Hause aus, unabhdngig wvon der
Bevolkerungsschicht belehren (Knatz & Dodier, 2003; Dzeyk, 2005). Welch grol3e Bedeutung
diese Moglichkeiten fiir die Nutzer haben, wird unter anderem von dem ,,breiten Angebot von
Online-Informationen zu medizinischen und psychologischen Themen® (Dzeyk, 2005, S. 134)
widergespiegelt. Egal ob man sich tber korperliche Krankheiten aufkléren will oder Fragen
zu psychischen Stérungen und ihren Behandlungsmdéglichkeiten beantworten mdchte, im
Internet existiert fur jeden eine nahezu uniiberschaubare Fiille an Informationen, welche von
Gesundheitseinrichtungen, kommerziellen Unternehmen, staatlichen Institutionen oder

anderen professionellen bzw. semiprofessionellen Anbietern entspringen (ebd.).

Beliebte gesundheitsrelevante Informationen im world wide web

Informationen zu einer spezifischen Krankheit (93%)
Informationen Gber Erndhrungsfragen, Fitness und Gewichtskontrolle (65%)
Informationen zu verschreibungspflichtigen Medikamenten (64%)
Informationen Uber alternative Behandlungsmethoden (48%)

Informationen aus dem Bereich ,,seelische Gesundheit* (39%)

Tabelle 7: Beliebte gesundheitsrelevante Informationen im world wide web (Dzeyk, 2005, S. 138)

Eine Studie von Bertelsmann Springer Medizin Online (BSMO, 2003, zitiert nach Dzeyk,
2005) fand heraus, dass Uberwiegend Frauen im durchschnittlichen Alter von 38 Jahren im
Netz nach Gesundheitsinformationen suchen. Nach Fox & Reinie (2002, zitiert nach Dzeyk,
2005, S. 138) sind amerikanische Internetnutzer vorwiegend auf der Suche nach Themen,

welche in Tabelle 7 dargestellt werden. Es stellt sich die Frage, ob die genannten
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demographischen Merkmale und hauptsachlich gesuchten Themen ebenso in der Online-

Beratung vorzufinden sind.

Ott & Eichenberg (1999, S. 19) betonen den Nutzen fir die Betroffenen: Auf der einen Seite
kénnen adaquate Informationen zu einer einfacheren und aktiveren Einleitung einer
Behandlung fiihren. Vor allem psychische Storungen sind dadurch gekennzeichnet, ,,dass die
Patienten einen langen Irrweg durch das Gesundheitssystem gehen, bis sie endlich an die
richtigen Stellen gelangen®, welche zur erfolgreichen Heilung fiihren. Andererseits kann es
selbst schon von Vorteil sein, Wissen tber die eigene Krankheit zu besitzen, zumal es zur
Verringerung von Angsten und Sorgen filhren kann. Aus diesem Grund ist die Vermittlung
von Informationen Uber die Erkrankung, ihre Ursachen und Symptome, wie auch ihre

Behandlungsmoglichkeiten ein zentraler Bestandteil jeder Psychotherapie.

Zum Anderen sei jedoch ebenso auf die Risiken und Gefahren der selbststandigen
Informationsbeschaffung via Internet hingewiesen. Da es keine allgemein akzeptierten
Qualitatsstandards gibt und prinzipiell jede Person unkontrolliert Wissen im Netz
veroffentlichen kann, herrscht nach Dzeyk (2005, S. 134) ein ,.,groBes Qualitdtsgefélle, wobei
Falschinformationen verbreitet und irrefihrend Werbung betrieben wird. Neben Fachleuten
kann dies ebenfalls bei Laien zu erheblichen schadlichen Wirkungen fihren und
beispielsweise die psychische oder korperliche Gesundheit negativ beeinflussen (Eichenberg,
2005). Insofern hat die qualitative Kontrolle solcher Anwendungen einen hohen Stellenwert.
Nicht nur aus diesem Grund beschéftigt sich die vorliegende empirische Arbeit mit der

Qualitat von Online-Beratungen.

3.2 Das Internet als Kommunikations- bzw. Beratungsmedium

Neben der einseitigen Informationsabfrage gibt es ebenso die Kommunikation im Netz: Sie ist
anders, sie ist vielfaltig, sie ist tool-spezifisch. Je nachdem ob man sich textbasiert per E-Mail,
Mailinglist, Newsgroup, Instant Messaging oder Forum (asynchrone Kommunikation), per
Chat, akustisch via Headset oder zusétzlich bildlich mittels Webcam und Videotelefonie
(synchrone Kommunikation) unterhdlt, das Internet bietet sowohl die Mdglichkeit der
Kommunikation zwischen Betroffenen und/oder Angehdrigen (Selbsthilfegruppe), wie auch
die Kommunikation zwischen Ratsuchendem und professionellem Helfer (Online-Beratung)
(Fiedler, 2003; Sutterliitte, 2009; Eichenberg, 2005; Ott & Eichenberg, 1999).
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Selbsthilfe im Internet

Bevor nun im Folgenden (ber Selbsthilfeangebote im Internet berichtet wird, sei zuerst
einmal der Begriff der Selbsthilfegruppe zu erldutern: Eine Selbsthilfegruppe ist ein
Zusammenschluss von Menschen, ,,die das Gefiihl haben, unter einem gemeinsamen Problem
zu leiden, und die zusammenkommen, weil sie etwas dagegen unternehmen wollen (Matzat,
1991, zitiert nach Barth, 2003, S. 11). Da auch der Wunsch, anderen zu helfen, ausreicht,
einer Selbsthilfegruppe beizutreten, ist die eigene Betroffenheit nicht zwingende
Voraussetzung. Vorrangig geht es um den Austausch von Erfahrungen, Angsten und
Winschen und um das gemeinsame Finden von neuen Wegen, mit den Problemen fertig zu
werden, welche von der Bearbeitung von Krankheiten (z.B. psychischen Stdrungen), Uber
Bewaltigung von Krisen (z.B. Scheidung) bis hin zur Uberwindung von Beeintrachtigungen
des alltaglichen Lebens (z.B. Kontaktstérungen) gehen koénnen (Federspiel & Lackinger
Karger, 1996).

Im Internet existierende Selbsthilfeangebote bestehen meist aus Informationsangeboten auf
der einen und Kommunikationsforen auf der anderen Seite und richten sich, damit beide
Seiten das ,,Problem® besser verstehen konnen, sowohl an Betroffene selbst, wie auch an
Angehorige. Die Betreuung erfolgt meist tber Professionelle, des Ofteren werden die
Angebote aber auch von Betroffenen oder ihren Angehdrigen bereitgestellt (Hinrichs, 2008).
Eichenberg (2004, S. 14) zufolge sind virtuelle Selbsthilfegruppen ,ein wesentlicher
Bestandteil des psychosozialen Versorgungssystems® und beschaftigen sich mit psychischen,
sozialen, wie auch medizinischen Problemen. Sie Ubernehmen grundsétzlich dieselben
Funktionen wie die Herkdmmlichen. Mittlerweile diskutieren im world wide web betroffene
und angehorige Menschen rund um den Erdball Gber die ,,seltensten Krankheiten (Knatz &
Dodier, 2003, S. 25) und sorgen durch ihren Wissens- und Erfahrungsaustausch dafur, aus der
Isolation zu entfliehen und emotionale sowie soziale Unterstltzung zu bekommen. Letzteres

wird durch die in Tabelle 8 (S. 38) beschriebenen Verhaltensweisen erreicht.

Neben zur Verfligung gestellten Informationsmaterialien werden viele
Kommunikationsangebote zur Selbsthilfe realisiert. So kdnnen sich alle Interessenten
zeitgleich in ,,Chats* austauschen, wobei Doring (2000, S. 526) hier das ,,unmittelbare Gefiihl
der Verbundenheit in der aktuellen Situation“ betont, da man unmittelbar eine Antwort
bekommt, ohne warten zu miissen. ,,Newsgroups* dagegen entsprechen einer Art Online-

Zeitung, bei der jeder sowohl eigene Beitrédge veroffentlichen, als auch auf andere antworten
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kann. Dadurch entwickeln sich Diskussionsstrange, die jeder finden, lesen und auch
beantworten kann. Als zweite Form der zeitversetzen Selbsthilfemdglichkeit seien die
,»Mailinglisten* zu nennen: Ein E-Mail-System, bei dem jeder angemeldete Benutzer allen
von der Liste eine E-Mail schicken und auf diese Weise kommunizieren kann (Hinrichs,
2008).

Verhaltensweisen, die zu sozialer Unterstitzung in der Selbsthilfe flihren

1. Ratschlage und Informationen geben
2. Hilfe leisten und gute Taten vollbringen
3. Mut machen und das Selbstwertgefiihl starken
4. Zuhdren und Verstandnis zeigen

5. Trosten, Beruhigen und Besénftigen

Tabelle 8: Verhaltensweisen, sie zu sozialer Unterstiitzung in der Selbsthilfe fiihren
(Diewald, 1991, zitiert nach Barth, 2003, S. 54)

Doring (1997, zitiert nach Barth, 2003, S. 54) beschreibt das Geschehen in virtuellen
Selbsthilfegruppen folgendermalen: ,,Man schildert die eigene Lebenssituation, stellt Fragen,
lasst sich trosten oder ermutigt andere, informiert sich tGber Therapiemdglichkeiten oder gute
Informationssysteme im www, findet vielleicht sogar Freunde“. Unter Beriicksichtigung der
in Tabelle 8 beschriebenen Verhaltensweisen und den in den folgenden Kapiteln genannten
Erlauterungen zur Online-Beratung lasst sich schlielen, dass Online-Beratung eine Art der

Selbsthilfe darstellt. Dies sei in der vorliegenden Studie noch zu prifen.

Online-Beratung

Nachdem sich Menschen immer 6fter in Lebensumbruchsphasen befinden, die von Reibungen
und Konflikten gekennzeichnet sind, ist es nicht verwunderlich, dass sie im Internet ebenso
Rat und Hilfestellungen bei Experten suchen (Benke, 2005). Fir diese Interventionsform
zwischen zwei oder mehreren Individuen I&sst sich im virtuellen Raum eine uniiberschaubare
Anzahl von Anbietern finden, die Online-Beratung sowohl zur Selbsthilfe, als auch als
Krisenintervention anbieten (Eichenberg & Pennauer, 2003). Nach Eichenberg (2002)
uberwiegen psychologische Online-Beratungsangebote in der Praxis den Selbsthilfegruppen.
Knatz & Dodier (2003, S. 28) betonen mit ihrem Leitsatz den Selbsthilfeaspekt von
Beratungen: ,.Beratung orientiert sich an der individuellen und gesellschaftlichen Situation
der Ratsuchenden mit dem Ziel, Selbsthilfemoglichkeiten zu entfalten”. In Kapitel 4 wird

néher auf diese Interventionsform eingegangen werden.
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3.3 Interventionen im und via Internet

Neben dem Gebrauch zur Information und Kommunikation bzw. Beratung, l&sst sich das Web
auch zur Intervention nutzen. Sowohl etablierte, als auch relativ neue professionelle
Einrichtungen haben die Mdglichkeiten des neuen Mediums genutzt, um ihr Angebot von
Mafnahmen auf das Internet auszuweiten. So findet man vielféaltige préaventive, rehabilitative
und interventive Angebote von unterschiedlichen Anbietern und mit unterschiedlichen
Ansétzen, die sich uUberwiegend an Jugendliche und junge Erwachsene richten (Winkel,
2005). Samtliche Arten professioneller, psychosozialer Unterstiitzung im Internet, die User in
Anspruch nehmen kénnen um psychische, psychosomatische und/oder soziale Probleme zu
iberwinden, werden unter dem Begriff ,internetbasierte Interventionsangebote* (IBI)
zusammengefasst (Fritsch, 2009, S. 23). Laut Eichenberg (2004) ist die Zahl dieser Angebote
in den letzten Jahren gestiegen, ,,was auf einen groRen Bedarf, sowie auf Akzeptanz und

positive Bewertung seitens der Patienten und Professioneller schlieBen 14sst* (Fritsch, 2009,
S. 25).

Da der Begriff ,,(Krisen-) Intervention* im www eine sehr uneinheitliche Verwendung findet,
sind im Folgenden mit dieser Bezeichnung nicht nur Hilfe im akuten Notfall, sondern auch
praventive Angebote gemeint. Aufgrund der Tatsache, dass Krisenintervention nicht nur im
klinischen Kontext, sondern auch in anderen Disziplinen platziert ist und man solche mit
unterschiedlichsten ~ Thematisierungen  findet, Uberrascht  die  Vielfalt  der
Interventionsangebote im Internet nicht. Krisenhilfe anbietende Einrichtungen présentieren
ihre Arbeit, stellen fachliche Informationen bereit, ebenso wie Ressourcen, die verschiedene
Berufsgruppen nutzen konnen um mit eigenen Krisen umgehen zu konnen, die ,,durch diese
Krisenarbeit* selbst entstanden sind (Eichenberg & Pennauer, 2003, S. 411). Zudem kénnen
auch hier Betroffene, die sich in einer akuten Krise befinden, Beratungsangebote
wahrnehmen. Durchweg geht es vorrangig um emotionale Unterstiitzung fir Menschen in
belastendenden Momenten, sei es durch Zuhdren, Ratschlage oder das Anbieten von
Informationen (Winkel, 2005). Winkel (2005, S. 110) betont, dass ,,das Internet gerade fiir

junge Menschen in Krisenzeiten eine wichtige Unterstiitzungsquelle darstellt*.

Im Allgemeinen lasst sich die Vielfalt dieser Offerten in drei Gruppen einteilen: Zum einen
existieren Hilfsdienste, ,,die bei bestimmen Krisenanldssen aktiv werden* wie beispielsweise
Notfallseelsorger, zum anderen definieren Organisationen ihre Arbeit Uber entsprechende

Zielgruppen (z.B. Frauenkrisentelefon). Nicht ungenannt soll die Gruppe derer sein, welche
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iiber die ,,Manifestation der Krise* aktiv werden, wie etwa bei akuter Suizidalitat (Eichenberg

& Pennauer, 2003, S. 411).

Da der Bereich der Online-Therapie ebenso zu den internetbasierten Interventionsangeboten
gehort, soll er an dieser Stelle kurz vorgestellt werden. Eine ausfuhrliche Abgrenzung zur
Online-Beratung findet sich in Kapitel 4.1. Egal ob als ,,Cyber-Therapie* oder ,virtuelle
Couch® — netzbasierte Online-Therapien finden ihren Einsatz in der Pravention und
Behandlung bestimmter Stérungsbilder, wobei hier logischerweise ,,keine direkte Interaktion
mit dem Therapeuten stattfindet (Eichenberg, 2002, S. 29). Diese virtuellen Therapien
missen die Anforderungen an eine wissenschaftlich fundierte Psychotherapie erfullen. Zudem
sollen sie dem Patienten die Moglichkeit verschaffen, neue Beziehungserfahrungen machen
zu konnen und neue Kompetenzen einzuliben. Desweiteren soll er zu einer Form der
Realitétstestung angeregt werden und Feedback (iber sein eigenes Verhalten erhalten (Krings
& Schilles, 2003). Gewohnlich erfolgt dies liber E-Mails oder Chats, wobei der therapeutische
Kontakt ,regelmifBig, iiber einen ldngeren Zeitraum® anhalten und dabei ,komplexere,
psychopathologische Probleme* behandeln sollte (Knaevelsrud, Jager & Maercker, 2004,
zitiert nach Dzeyk, 2005, S. 140).

3.4 Zusammenfassende Schlussfolgerungen

Der gesamte Bereich der psychosozialen Versorgung sieht sich ,mit den Auswirkungen
soziokultureller [...] und digital-medialer Verdnderungen |[...] konfrontiert* (Hintenberger &
Kihne, 2003, S. 22) — Berufe aus dem psychosozialen Bereich ,,konnen und sollen sich dieser
Entwicklung nicht verschlieBen® (Lehenbauer & Stetina, 2003, S. 164). Doch nicht nur die
Seite der professionellen Einrichtungen hat mit einem Ausbau ihrer Angebote auf den
virtuellen Raum auf diese Verdnderungen reagiert. Ebenso fir Ratsuchende, fur welche das
Internet alltdglich geworden ist, ist es eine Selbstverstandlichkeit geworden, aus einer grol3en
Menge an Beratungsangeboten, sowohl im Real-Life (offline) als auch im Virtual-Life
(online) auszuwdhlen (Hintenberger & Kiihne, 2003; Benke, 2005).

In diesem Kapitel wurden (berblicksartig die Nutzungsmdglichkeiten des Internets auf
psychosozialer Ebene dargestellt. Wenn man die Ausfihrungen der Informations-,
Kommunikations- und Interventionsmoglichkeiten betrachtet, lasst sich bereits annehmen,
dass Online-Beratung in dhnlicher Weise verfahrt. In der Untersuchung soll gepriift werden,
aus welchen Grinden die User die Online-Beratung in Anspruch genommen haben

(Information, Beratung, Krisenintervention oder Anderes) und welche Art der

40



3. Das ,,world wide web* im System der psychosozialen Versorgung

Kommunikation (E-Mail, Chat oder Forum) hierbei am hdufigsten vorkommt. Inwiefern der
Untersuchungsgegenstand die genannten Aspekte in seinem Bereich umsetzt und ob
Verhaltensweisen angewandt werden, die zu emotionaler bzw. sozialer Unterstltzung fiihren,

soll mit Hilfe des folgenden Kapitels und den Ergebnissen der Untersuchung geklart werden.

Laut in der in den vorherigen Abschnitten genannten Literatur, bietet das world wide web vor
allem flr junge Menschen eine besondere Art der Unterstitzung. Zudem nutzen vor allem
Frauen im Alter von 38 Jahren dieses Medium, um nach Informationen zu
gesundheitsrelevanten Themen zu suchen. Wie bereits erwéhnt ist anzunehmen, dass die
Nutzer von Online-Beratungen mit grofRer Wahrscheinlichkeit in der Altersgruppe der
Jugendlichen und jungen Erwachsenen (14-24 Jahre) sind, wobei Frauen hierbei deutlich
prasenter sind. Des Weiteren soll herausgefunden werden, inwiefern sich die beliebten
gesundheitsrelevanten Themen, nach denen im Netz gesucht wird, mit den Themen von

Online-Beratungen Ubereinstimmen.

Eichenberg (2002) zufolge gibt es zwar einige Evaluationen zu netzbasierten psychosozialen
bzw. psychotherapeutischen Interventionen, jedoch beruhen diese meist auf Fallstudien oder
empirischen Untersuchungen ohne Kontrollgruppe. Es werden zwar Hinweise auf die
Effektivitat dieser virtuellen Interventionen gegeben, jedoch mangelt es an repréasentativen,
validen wissenschaftlichen Studien. Dies soll in der vorliegenden Arbeit in Bezug auf Online-

Beratung geleistet werden.

Lehenbauer und Stetina (2003) betonen in ihrem Artikel den Wunsch von
Qualitatssicherungsrichtlinien in Bezug auf psychosoziale, netzbasierte Angebote, damit es
Usern moglich ist, professionelle Inhalte von Unseriésen zu unterscheiden. Aus diesem Grund
ist es von groRer Bedeutung zu erfassen, inwiefern solche Richtlinien bereits vorhanden sind

und ob diese in Online-Beratungen angewendet werden.

Da bei samtlichen Nutzungsmdglichkeiten des Internet, welche genannt wurden, die medialen
Charakteristika der computervermittelten Kommunikation Beruicksichtigung finden missen,
werden diese mit verstérkter Bezugnahme auf die Online-Beratung in Kapitel 5 vorgestellt
werden. Zudem sollen die jeweiligen Vor- und Nachteile der internetbasierten Informations-,
Kommunikations- und Interventionsmoglichkeiten erarbeitet und dargestellt werden, da diese
Aspekte bedeutsam fur die Beantwortung der Frage der Effektivitat von virtuellen Beratungen

sind. Diese Schlussfolgerungen kdnnen ergénzt oder verfeinert werden, wenn man einen Blick
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auf den eigentlichen Untersuchungsgegenstand richtet: Die Online-Beratungen. Diese werden
im ndchsten Kapitel vorgestellt.

42



4. Beratung im Internet

4. Beratung im Internet

Aufgrund der Entwicklung des Internets zu einem Massenkommunikationsmittel und der
groRen Nachfrage nach diesem, scheint es nicht utopisch, sondern nur logisch, dass auch
psychosoziale Beratung ein festes Element des vielfaltigen, virtuellen Angebots geworden ist.
Gibt man in eine Suchmaschine das Stichwort ,,Onlineberatung®, ,,Online-Beratung®, ,E-
Beratung®“, ,Internet-Beratung“ oder ,digitale Beratung® ein, so werden einem eine
uniiberschaubare Vielzahl von Ergebnissen présentiert (Heller, 2002; Lang, 2005b). Doch was
verbirgt sich hinter der Bezeichnung, die noch nicht einmal eine einheitliche Benennung
besitzt? Welche Aspekte sind charakteristisch fiir Online-Beratungen? Nach welchen
Prinzipien wird gearbeitet? Auf welche Wege kann sich ein Hilfesuchender Rat im world
wide web holen? Diese und weitere Fragen sollen im vorliegenden Kapitel beantwortet

werden.

4.1 Was ist Online-Beratung?

Da die Anzahl der Onlineberatungen zu groR, ihre Themen zu vielfaltig und ihre Art der
Institutionalisierung zu reichhaltig sind, ist es schwer, ein zuverlassiges und umfassendes Bild
der Angebote im Internet herzustellen. Lang (2005b) betont, wie beachtlich ihre Verbreitung
und Vielfalt ist. Alte Beratungsangebote verschwinden, es kommen stdndig Neue hinzu oder
Bestehende verandern ihr Erscheinungsbild (Heller, 2002). Obwohl eine genaue
Bestandsaufnahme wegen der groRen Fluktuation fast nicht méglich ist, soll in den folgenden

Abschnitten dennoch versucht werden, ein méglichst umfangreiches Bild zu prasentieren.

Der Begriff ,,Onlineberatung® wurde von dem Amerikaner John M. Grohol geprigt und
beschreibt eine ,,neue und eigene Form von Hilfestellung an Ratsuchende mit den Mitteln der
Informatik und des elektronischen Netzes, des Internets* (Lang, 2002b, S. 2), wobei sowohl
die Grenzen, als auch die Starken bewusst sind. Sie stellt eine aktive und helfende Begegnung
zwischen einem Berater und einem Hilfesuchenden dar und findet mit Hilfe von spezifischen
Kommunikationsformen wie z.B. per E-Mail statt. Der Klient kann Ort, Zeitpunkt und die
Problemformulierung eigenhéndig bestimmen (Andermatt et al., 2003). In dieser Art der
Beratung lasst sich zwischen zwei moglichen Formen der Kommunikation unterscheiden:
Der dialogischen, interaktiven Form (asynchron z.B. per E-Mail oder Forum; synchron z.B.
per Chat) auf der einen und der reinen Informationsvermittlung (z.B. durch Publizieren von
Informationen zu bestimmten Themenspektren) auf der anderen Seite (Go6tz, 2003). Internet-

Beratungen, welche Traditionelle nicht ersetzen, sondern lediglich ergénzen sollen, werden
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von Institutionen, gemeinndtzigen Vereinen, professionellen oder nicht professionellen
Beratern, Selbsthilfegruppen wie auch Privatpersonen angeboten und konnen mit
Kostensédtzen verbunden oder kostenlos sein (Heller, 2002; Benke, 2009b; Hinrichs, 2008).
Beratungsangebote kommerzieller Art sind vor allem in den USA i(blich (Winkel, 2005).
Nachfolgende Definition hebt den Untersuchungsgegenstand der vorliegenden Studie hervor
(Brummel, 2008, S. 1): ,,Psychosoziale Online-Beratung ist als internetbasiertes Pendant zur
konventionellen Face-to-Face-Beratung zu verstehen. Der Hauptunterschied [...] besteht
darin, dass sich die Interaktionspartnerinnen bei der Face-to-Face-Beratung am selben Ort
befinden, wahrend die Gespréche bei der Online-Beratung technisch vermittelt werden®.
Ebenso wie die konventionelle Beratung kann die Virtuelle einen préventiven, interventiven
oder nachsorgenden Einsatz haben, sowie auch zur Selbsthilfe genutzt werden. Je nach
Anliegen des Ratsuchenden kann digitale Beratung auf unterschiedliche Weise helfen und

untersttitzen.

Diese ,,spontanen, unmittelbaren, flexiblen und niederschwelligen Angebote* (Benke, 2009b,
S. 7) besitzen eine unterschiedliche Tiefe und reichen von Informationen auf Homepages,
Uber padagogische Hilfe, bis hin zu psychologischen Angeboten. Ratsuchende haben somit
einerseits die Mdoglichkeit, sich zu bestimmten Themen informieren zu lassen (vgl.
Fachberatung), eine themenbezogene Beratung mit einer mehr oder weniger Kklaren
Fragestellung in Anspruch zu nehmen oder sich in einer Krise beraten lassen (vgl.
Prozessberatung). Zudem kann der virtuelle Kontakt eine face-to-face-Beratung ergénzen
oder zu einem spateren Zeitpunkt zu einer realen Beratung flihren bzw. diese somit erst
ermdglichen. Die Konstitution einer Beziehung zwischen Berater und Ratsuchendem wird
vorausgesetzt und ist in jedem Fall bedeutend, zumal sie zur Exploration von

Problemsituation und Losungsmadglichkeiten beitragt (ebd.; Heller, 2002; Rott, 0.J.).

Weissenbdck, Ivan und Lachout (2006, S. 8) beschreiben den Kernprozess der
Onlineberatung als ,,Ablauf vom Eingang einer Beratungsanfrage {iber deren Bearbeitung bis
hin zum Absenden einer Antwort™. Es kann sich hierbei sowohl um einen einmaligen, als
auch um einen mehrfachen Wechsel von Schriftkontakten handeln. Ziel des Prozesses ist es,
eine qualifizierte Beratung entsprechend den Basisprinzipien, welche in Abschnitt 4.2
erlautert werden, sowie nach methodischen Grundsatzen (vgl. Kapitel 6.1) zu leisten. Der
Arbeitskreis Online-Beratung (Bohnke et al., 2003, S. 3) formuliert die allgemeinen

Zielsetzungen als niederschwellige Beratung ,junger Menschen und ihrer Familien mit
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individuellen, zwischenmenschlichen, familidren und sozialen Sorgen und Problemen®, wobei
jeder zu verschiedenartigen Problemfeldern und vielseitigen Beratungsanldssen eine
»individuelle und bedarfsgerechte Hilfe* erhalten soll. Ziele der traditionellen Beratung wie
die Anregung zu Lernprozessen, die Wiedererlangung oder Verbesserung von Fahigkeiten zur
Selbststeuerung und Handlungsfahigkeit, die Starkung des Ichs etc. haben in der
Onlineberatung dieselbe Relevanz (Primus, 2007; Andermatt et al., 2003). Aus diesem Grund
hebt Rott (0.J.) hervor, dass Beratung via Internet dringend von automatisierten
Computerantworten abgegrenzt werden misse. Diese Softwareangebote, welche E-Mail-
Anfragen erkennen und schematisch beantworten, eignen sich zwar zur reinen Vermittlung
von Informationen, verfehlen aber in psychosozialen Anwendungsfeldern meist das
Wesentliche (Lang, 2005, zitiert nach Rott, 0.J.). Auch an dieser Stelle soll die zentrale
Bedeutung der Beziehung zwischen Ratsuchenden und Berater noch einmal hervorgehoben

werden.

Beziglich der Beratungsthemen l&sst sich festhalten, dass es in der virtuellen Beratungswelt
kein Thema gibt, das nicht bereits in der face-to-face-Beratung existiert. Die Gegenstédnde von
Internet-Beratungen sind genauso vielfaltig und reichen von Berufsberatung, Eheberatung,
Schuldnerberatung, allgemeiner Lebensberatung, ber Erziehungsberatung bis hin zu
Beratung bei psychischen Problemen (Heller, 2002; Benke 2009b). Besonders frequentiert
sind Themen, die ,,zu einem Tabu in Teilen unserer Gesellschaft* zahlen (G6tz, 2003, S. 20)
wie beispielsweise Sexualitat oder Suizidalitat. Der Fokus der vorliegenden Arbeit liegt auf

digitalen Beratungen zu psychosozialen Problemlagen.

Beratung im Internet soll einen ,,moglichst breitgeficherten unspezifischen Adressatenkreis*
auf der einen, aber auch bestimmte Zielgruppen ,,die von (ambulanten) Beratungsstellen
ungeniigend erreicht werden™ auf der anderen Seite ansprechen (Gotz, 2003, S. 19). Viele
Autoren beschreiben in der Literatur Zielgruppen, fir welche internetbasierte Beratung

relevant bzw. hilfreich sein kann. Zusammenfassend gehdéren hierzu (Déring, 2000, S. 532):

e _.Menschen, die sich herkdmmliche Beratung finanziell nicht leisten kénnen.

e Ratsuchende, die in Regionen mit schlechter psychosozialer Infrastruktur leben und
lokal keinen Berater erreichen kdnnen.

e Menschen mit korperlichen Behinderungen, die herkdbmmliche Beratungen nicht in

Anspruch nehmen kénnen (z.B. Taubstumme oder ans Haus gebundene Menschen).
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e Internetnutzer, die eine reale Beratung ins Auge gefasst haben, aber zunéchst
unverbindlich Kontakt aufnehmen und sich Gber diese informieren wollen.

e Hilfesuchende, die zunéchst ein gewisses MalR an Distanz gegentiber dem Berater
behalten wollen (Schwellenangst)“.

Hintenberger und Kuhne (2009, S. 22), Krings und Schilles (2003, S. 20), wie auch Janssen
(1998, S. 22f) ergénzen die Nutzergruppe professioneller Online-Beratung um Klienten,

e die fortlaufende Termine zu den (blichen Offnungszeiten wegen Zeitmangel nicht
wahrnehmen koénnen,

e die unter sozialem Druck stehen,

e die Angst vor (Zwangs-)Malinahmen haben,

o die aufgrund besonderer Themen den Schutz der Anonymitat sowie Moglichkeiten zur
Kontaktsteuerung benétigen, um ihre Probleme offen kommunizieren zu kénnen,

e denen es leichter fallt, ihr Problem aufzuschreiben, als es miindlich zu formulieren,

e dieim Ausland leben und Kontakt zu einem deutschsprachigen Berater suchen,

e die Schwierigkeiten in sozialen Situationen haben (z.B. Phobien),

e diein ihrem unmittelbaren Umfeld keine Selbsthilfegruppe finden.

Die vorliegende Studie soll mit Hilfe von Fragebdgen herausfinden, wieso sich Klienten von
Online-Beratungen dazu entschieden haben, sich im Internet beraten zu lassen, anstatt in einer
herkdmmlichen Einrichtung. Anhand dieser Ergebnisse sollen die Nutzergruppen weiter
spezifiziert werden. Go6tz (2003, S. 21) bezeichnet die e-Beratung als ein ,,adaquates
Transportmittel, bestimmten Anliegen von ratsuchenden und interessierten Menschen
nachzukommen®. Durch ihre spezifischen Charakteristika und ihre Prinzipien bietet diese
Beratungsform im  Gegensatz zur traditionellen Beratung vorteilhaftere bzw.

aullergewohnliche Strukturen. Diese werden im folgenden Kapitel dargestellt.

4.2 Charakteristika und Basisprinzipien internetbasierter Beratungen

Internetbasierte Beratungen bieten flr alle Nutzer einen niederschwelligen Zugang zu
Hilfsangeboten, ganz ohne Wartezeiten, ohne Zugangsschwierigkeiten und ohne grolie
Hemmschwelle. Dass dieses nahezu jederzeit vorhandene und anonyme Hilfsangebot
besondere Charakteristika besitzt und nach bestimmten Basisprinzipien vorgeht, ist elementar
fir thre groRe Akzeptanz, besonders bei Jugendlichen (G6tz, 2009). Der folgende Abschnitt
widmet sich den Besonderheiten der internetbasierten Beratung und soll die bedeutenden

Unterschiede zur klassischen Beratung hervorheben.
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Zum einen sind Online-Beratungen durch Niederschwelligkeit und Anonymitét
charakterisiert. Da sie rund um die Uhr verfugbar sind, kann ein Ratsuchender jederzeit eine
Anfrage stellen, ohne einen Termin zu vereinbaren und eine Beratungsstelle aufzusuchen.
Eine Antwort wird meist innerhalb kurzer Zeit zuriickgegeben. Allein schon das strukturierte
Niederschreiben des Problems kann fir den Klienten entlastend sein (vgl. Kapitel 5.4).
Aullerdem sind die meisten dieser Angebote im Internet fir den Nutzer kostenlos, da sie in
der Regel Gber andere Wege wie beispielsweise Spenden finanziert werden. Zum anderen
kann der Klient sowohl den Ort, den Zeitpunkt, als auch die Struktur der Beratung selbst
bestimmen. Dies spielt fir viele Ratsuchenden eine groRe Rolle, zumal sie eigenhéndig
entscheiden konnen, wie viel sie von sich, ihrer Identitdt und ihres Problems preisgeben
wollen. Zudem ist es moglich, den Kontakt jederzeit ohne mdgliche Gegenmalinahmen zu
beenden. Vor allem die Nutzung von Pseudonymen, welche eine Identifikation erschweren
bzw. unmoglich machen, geben dem Nutzer ein Sicherheitsgefiihl, wie auch die vertraute
Umgebung, von der aus sie schreiben. Zudem kann emotionale Nahe und Distanz je nach
Bedarf zugelassen bzw. gewahrt werden. Insbesondere diese Kontrolle der Intensitat des
Kontakts wird als besonders hilfreich wahrgenommen. All diese Charakteristika haben ein
gewisses ,,Gefiihl der Unverletzbarkeit zur Folge* (Rott, o0.J., S. 26), was wiederum eine
,beschleunigte Selbstoffenbarung* (Mall, 2003, zitiert nach ebd.) und das Ansprechen von
hochbrisanten oder peinlichen Themen bewirkt. Da das zentrale Medium der virtuellen
Beratung die geschriebene Sprache ist und diese Kommunikationsart einigen Eigenheiten
unterliegt (vgl. Kapitel 5.1), ist es dem Ratsuchenden mdglich, sich freier und ungehemmter
auszudriicken und somit die Beziehung zum Berater autonomer und unabhangiger zu
gestalten. Allerdings fuhrt die Reduzierung auf rein digitale Informationen und somit der
Wegfall von Mimik, Gestik und Tonfall auch zu einem begrenzteren Informationsaustausch.
Da die Kontaktaufnahme in der Online-Beratung unverbindlicher ist, kann zudem eine
tragfahige Verbindung zum Berater geschaffen werden, wobei letzterer herausgefordert ist,
Verbindlichkeit herzustellen. Vor allem bei Jugendlichen hat die niedrige emotionale
Hemmschwelle einen hohen Stellenwert: Im Internet haben sie die Mdglichkeit, ohne Angst
und Schamgefiuhle Unterstitzung und Orientierung zu bekommen und somit ihre
Lebenssituation zu verandern (Goétz, 2009; Andermatt et al., 2003; Rott, 0.J.).

Einem Online-Berater sollten die in Tabelle 9 (S. 48) zusammengestellten Basisprinzipien
bewusst sein, welche sich aus dem Berufsverstandnis und fachlichen Standards ableiten oder

durch die technischen Gegebenheiten des Internet erklaren lassen (Heider, 2007). Neben der
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Klarung von Zielen der Beratung (was soll bzw. kann (nicht) getan werden) und der
Gestaltung einer Beziehung, spielt das empathische Verstehen fir den Aufbau einer
Beratungs- und Vertrauensbeziehung eine grof3e Rolle. Die Autonomie des Klienten, sein
Selbstbewusstsein und sein Selbstwert sollen in der Beratung gestarkt werden. Der Berater
sollte zudem eine systemische Sicht beibehalten, Missverstandnisse klaren, positive Ansétze
aufnehmen, Sachverhalte klaren, sowie die Ressourcen des Klienten erkennen und zur
Problemldsung nutzen (Lang 2002b; Lang 2005b).

Basisprinzipien in der Online-Beratung

Freiwilligkeit des Kontaktes: Die Inanspruchnahme des Angebots beruht auf der freien Entscheidung
des Ratsuchenden.

Anonymitéat: Personenbezogene Daten miissen nicht angegeben werden.

Niederschwelligkeit: Um das kostenlose Hilfsangebot leicht und ohne Terminvereinbarung in
Anspruch zu nehmen, miissen keine Bedingungen erfullt werden (z.B. Abstinenz von Drogen).
Verschwiegenheit: Bekannt gegebene Daten und Inhalte der Beratung werden mit grof3er Sorgfalt nach
den geltenden Datenschutzrichtlinien behandelt.

Lebensweltorientierung: Die Art und Methoden des Angebots orientieren sich an der Lebenswelt des
Ratsuchenden.

Akzeptierende Haltung: Der Klient wird in seiner Gesamtheit wertgeschdtzt und als
selbstverantwortliches, selbstbestimmendes Individuum angesehen. Sein Lebensstil und seine
Weltanschauung werden versucht zu akzeptieren.

Empathie: Der Berater versucht, sich in die Gefilhls- und Gedankenwelt des Ratsuchenden
hineinzuversetzen und seine Verhaltensweisen zu verstehen.

Prinzip ,,Hilfe zur Selbsthilfe“: Der Berater soll den Klienten zur eigenstandigen Bewaltigung des
Problems unterstiitzen, wobei seine Autonomie, Selbststandigkeit und Eigenverantwortlichkeit im
Vordergrund stehen.

Gendersensibilitat: Geschlechterbezogene soziale Ungleichheiten sollen bei allen Entscheidungen
berticksichtigt werden. Alle Vorhaben sollen einen Beitrag zur Geschlechtergleichheit leisten.
Systemische Perspektive: Das Beziehungsgefiige des Klienten sowie Wechselwirkungen mit anderen
Systemen mussen Berlicksichtigung finden.

Losungs- und Ressourcenorientierung: In  der Beratung sollen das Erarbeiten von
Losungsalternativen und -strategien, die Aktivierung von Ressourcen und die Erweiterung der
Handlungsmoglichkeiten des Klienten im Mittelpunkt stehen, nicht die Analyse des Problems.
Pragmatische Haltung: Alle Anfragen sollen als real existierendes Problem ernst genommen und

individuell beantwortet werden.

Tabelle 9: Basisprinzipien in der Online-Beratung (Weissenbdck, lvan & Lachout, 2006, S. 5f)

Des Weiteren gibt es noch weitere zu erfiillende Rahmenbedingungen, deren Aufzahlung den
Rahmen dieser Arbeit sprengen wiirde (vgl. Weissenbdck et al., 2006, S. 18ff).
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Obwohl viele Merkmale und Prinzipien der Online-Beratung é&hnlich mit denen der
traditionellen Beratung sind, stellt die virtuelle Version keine ,,face-to-face-Beratung in einem
anderen Medium* (Brunner, 2006, S. 3) oder deren Fortsetzung dar. Aus diesem Grund ist es
erforderlich, beide Beratungsarten voneinander abzugrenzen. Lang (2005b) stellt die
Unterschiede folgendermaflen dar: Bei der Online-Beratung, welche sich auf die eigentlichen
Punkte konzentriert, gibt es einerseits keine sinnlichen Wahrnehmungen (also keinen
Informationsgewinn), andererseits muss der Berater solche auch nicht filtern oder selektieren.
Mehrdeutige Situationen kdnnen in traditionellen Beratungen zwar schneller und direkter
geklart werden, jedoch ist diese aber auch ,.fliichtiger, im Vergleich zur Online-Beratung*

(ebd., S. 3), welche wiederum eine Art ,,Protokoll” im Internet hinterldsst und somit auch {iber

die Zeit hinaus wirksam sein kann.

Ferner darf man das Internet in diesem Kontext nicht als ein ,,blol vermittelndes, ohne
Einfluss auf den Inhalt” nehmendes Medium interpretieren, sondern muss die Besonderheiten
der computervermittelten Kommunikation, also einer Kommunikation ohne Interaktion,
beachten. So ist es nach Brunner (2006) etwas grundsétzlich anderes, schriftlich auf
Geschriebenes anstatt einer anwesenden Person real zu antworten. Da eine umfassende
Kenntnis der Merkmale der computervermittelten Kommunikation, welche sowohl Vor- als
auch Nachteile verbirgt, fir das Verstandnis des Tatigkeitsfeldes und das methodische
Vorgehen in der Online-Beratung zwingend erforderlich ist, sind diese Gegenstand des

funften Kapitels.

Des Weiteren bedurfen personenbezogene Methoden und Techniken in der internetbasierten
Beratung einer Transformation. Verhdlt sich ein Berater so, als ,,ob der Text die Person ist*
und als wirden sich beide direkt gegeniibersitzen, so ,,negiert [er] naiv und manchmal wohl
auch gefihrlich alles was dazwischen liegt (den Raum, die Zeit, den Rechner, [etc.])* (ebd.),
was wiederum keine Randbedingung darstellt, sondern wesentlich das Setting auszeichnet und
beeinflusst. Nicht nur aus diesem Grund, sondern auch weil die virtuelle Kommunikation
andere Mdglichkeiten und Grenzen bereitstellt, darf man digitale Beratung nicht einfach

,hormalisieren®, sondern sollte sich dessen Besonderheiten bewusst sein (vgl. Kapitel 5).
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4.3 Online-Beratung ist nicht gleich Online-Beratung — die verschiedenen Wege sich Rat
zu holen

Wie bereits in vorangegangenen Abschnitten erwahnt, hat das world wide web Einzug in den
Alltag der Menschen genommen, was zur Folge hat, dass auch im Internet z.B. nach
Unterstlitzung zur Bewaéltigung von Problemen gesucht wird (Knatz, 2009a). Die
webbasierten Beratungsangebote sind meist nicht lokal beschrédnkt und kdnnen aus dem
Inland, wie auch aus dem Ausland benutzt werden (Gerd, 2005).

Grundsétzlich werden zwei verschiedene Zugangsformen zu digitaler Beratung angeboten.
Zum einen kann Beratung passiv durch die reine Vermittlung von Informationen stattfinden.
Dies geschieht haufig auf dem Weg der Frequently Asked Questions (FAQ), wobei damit eine
Sammlung von Antworten auf ,,hdufig gestellte Fragen zu spezifischen Themen® (G6tz, 2003,
S. 13) gemeint ist. Die Institutionen listen auf ihrer Homepage eine grofRe Anzahl von Fragen
mit den dazugehorigen Antworten auf. Auf diese Art kann sich ein Ratsuchender einseitig,
wie in einem Lexikon, dieser Informationen bedienen und Antworten auf seine Fragen
bekommen. Déring (1998, zitiert nach Goétz, 2003, S. 18) betont, dass das Durchlesen solcher
Fragen neben dem hohen Informationsgehalt ferner auch emotionale Entlastung bringen kann,
besonders wenn Ratsuchenden deutlich wird, ,,dass andere Menschen sich mit genau
denselben Fragen herumschlagen®. Viele Online-Beratungen bieten diese passive
Beratungsart zusatzlich zur kommunikativen Methode an. Aus diesem Grund soll
herausgefunden werden, inwiefern sich Hilfesuchende im Internet an Online-Beratungen

wenden, um Informationen zu bestimmten Themen zu bekommen.

Zum anderen kann Online-Beratung auf ,,interaktiv-kommunikativem Wege* (ebd.) erfolgen.
Der kommunikative Teil besteht aus der Mitteilung von Ratsuchenden, die Interaktion ist
dadurch gekennzeichnet, dass Klient und Berater wechselseitig aufeinander Bezug nehmen —
es entsteht ein Dialog. Je nach Kommunikationsform (zeitgleich bzw. synchron oder
zeitverschoben bzw. asynchron), technischer Umsetzung (Chat, Forum, E-Mail) und
inhaltlicher Konzeption (Einzel- oder Gruppenberatung) lassen sich im Wesentlichen drei
Formen differieren (Gerd, 2005), wobei alle Arten ,,mit Bildern, akustischen Signalen und
kinésthetischen Reizen ergidnzt werden® konnen (Andermatt et al., 2003, S. 2). Neben der
Beratung per Chat, Forum oder E-Mail gibt es selten auch die Mdglichkeit, sich per SMS Rat
zu holen oder eine Webcam in das Setting mit einzubeziehen. Zudem scheint es, als wirde

sich dieses digitale Beratungsfeld dahin entwickeln, dass verschiedene Settings sich
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miteinander verbinden oder ineinander integriert werden. So kann eine Beratung nach Lang
(2005b, S. 1) ,pper E-Mail starten, [...] in eine face-to-face-Beratung [lbergehen], welche
ihrerseits zeitweise wieder per E-Mail fortgesetzt wird, ergénzt vielleicht mit einem
Telefongesprach™. Je nachdem welche Bediirfnisse, Féhigkeiten oder Erwartungen der

Ratsuchende besitzt, sucht er sich sein Beratungsmedium aus (Knatz, 2009a).

In den folgenden Abschnitten werden die drei Formen der Online-Beratung vorgestellt,
welche fur die empirische Studie relevant sind: Die Chat-Beratung (Kapitel 4.3.3), die Foren-
Beratung (4.3.2) und die Beratung per E-Mail (4.3.1), wobei letztere die gegenwartig
gebrduchlichste Form der psychosozialen Online-Beratung darstellt (Lang, 2005b). Es sollen
die jeweiligen Besonderheiten dargestellt und ihr Verlauf im Groben skizziert werden.
Weitere spezifische Beratungsformen, wie beispielsweise die Beratung per SMS, bei welcher
in kurzen knappen Sdtzen mit dem Versenden und Empfangen von ,,Short Messages* Rat
eingeholt werden kann (Knatz & Dodier, 2003) oder die Peer-Beratung, welche einen
,speziellen Peer-Education-Ansatz* (Hartel, 2008b, S. 37) darstellt und die beratende
Unterstitzung von ehrenamtlichen, gleichaltrigen Jugendlichen meint, finden hierbei keine
Berlicksichtigung, da sie fur den empirischen Teil nicht bedeutsam sind. Des Weiteren soll
noch angemerkt werden, dass es im Ubrigen auch eine groRe Vielzahl von
zielgruppenspezifischen Beratungsformen im Internet gibt (z.B. Frauenspezifische Online-
Beratung (Gerd & Zehetner, 2009), Paarberatung (Lang, 2009) oder HIV-Beratung (Bock,
2009)). Diese werden allerdings in dieser Arbeit ebenso nicht behandelt. Erganzende

Informationen lassen sich aus der genannten Literatur entnehmen.

4.3.1 Die Beratung per E-Mail

Bei der internetbasierten Beratung per E-Mail, welche ,,sich seit 1995 in Deutschland sowohl
als selbststandiges als auch als ergédnzendes Angebot zur Face-to-Face-Beratung etabliert®
(Hartel, 2008b, S. 26) hat, haben Ratsuchende jederzeit, unabhéngig von Terminen oder
Uhrzeiten die Mdglichkeit, eine Anfrage an eine Einrichtung zu senden. Das Problem bzw.
die Sorgen kdnnen in Ruhe schriftlich formuliert werden und von wenigen Sétzen bis zu
mehreren Seiten gehen, wobei die ersten Anschreiben oft eher kurz gehalten werden.
Innerhalb eines festgesetzten Zeitraumes, welcher von wenigen Stunden bis zu mehreren
Tagen gehen kann, wird diese Nachricht von einem Berater beantwortet. Die Beratung kann
einmalig oder mit Folgekontakten stattfinden, wobei bei Zweiterem ein Beratungsprozess
entsteht, den man als ,digitalen [bzw. virtuellen] Briefwechsel“ (Heider, 2007, S. 32)
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bezeichnen kann. Insbesondere bei fortdauerndem Kontakt werden die E-Mails immer l&nger.
Beispiele fir erstmalige bzw. nachfolgende E-Mails sind dem Anhang A zu entnehmen. Da
der Ratsuchende zum Berater nicht zur gleichen Zeit am selben Ort Kontakt aufnimmt, spricht
man von einer asynchronen computervermittelten Kommunikation (Gotz, 2003; Hartel,
2008b; Rott, 0.J.).

Grundsétzlich lassen sich hierbei drei Formen unterscheiden. Wahrend Klienten bei der ersten
Variante von ihrer eigenen E-Mail-Adresse eine E-Mail an eine Beratungseinrichtung senden
und somit direkt eine Antwort erhalten, fullen sie bei der zweiten Form ein Anfragen-
Formular auf der Homepage der Online-Beratung aus. Um eine Antwort zu bekommen,
mussen sie verpflichtend ihre E-Mail-Adresse angeben. Manche Einrichtungen verlangen
zusatzlich einige soziodemographische Daten wie beispielsweise das Alter oder das
Geschlecht. Da man weder nachvollziehen kann, ,iiber wie viele Server eine eMail wandert,
bis sie bei der Empfangerin angekommen ist“, noch ,,ob und wie viele Dritte Zugriff auf
eventuell vertrauliche Informationen* haben (Heider, 2007, S. 32), lehnen viele Einrichtungen
und Fachleute diese beiden Formen ab. Die webbasierte Variante ist die dritte ,,und wohl
sicherste und auch komfortabelste Form der E-Mail-Beratung* (Englmayer, 2005, S. 15) und
sollte demnach laut Knatz (2005, zitiert nach Hartel, 2008b, S. 27) ,,allgemeiner Standard in
der Online-Beratung sein“. So legen sich Ratsuchende bei dieser Einzelberatung mit einem
frei gewahlten Nicknamen und einem Passwort einen Account an, wobei die Angabe der E-
Mail-Adresse meist auf freiwilliger Basis ist. Nachdem sie sich in den Account eingeloggt
haben, welcher eine Art ,,virtuelles Postfach® (ebd.) darstellt und ein geschiitzter Bereich ist,
konnen sie ihre Anfrage formulieren und an einen Berater abschicken, welcher wiederum eine
Antwort verfassen und zurlicksenden kann. Alle E-Mails, auf welche nur die ratsuchende und
beratende Person Zugriff haben, werden direkt auf dem Server gespeichert, sind automatisch,
ubersichtlich und lickenlos dokumentiert, sowie jederzeit nachlesbar. Somit kann es nicht
passieren, dass Teile einer Beratung verloren gehen und der Prozess bekommt eine Struktur,
Unbefugter Zugriff kann zudem vermieden werden, da die Daten den Server der
Beratungseinrichtung nicht verlassen. Ein weiterer Vorteil besteht in der Mdoglichkeit,
zusétzliche Fachberater zu konsultieren, sollte kollegialer Rat darlber hinaus notwendig sein.
Eine wichtige Voraussetzung der E-Mail-Beratung ist eine klare Organisation durch die
Einrichtung. So muss genau geklart sein, wer neue Anfragen einsieht, wie die Falle auf die
Berater verteilt werden und in welcher Art und Weise diese beantwortet werden sollen
(Englmayer, 2005; Heider, 2007; Bohnke et al., 2003; Weissenbdck et al., 2006).
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Aus technischer Sicht gibt es Pammer (2008) zufolge in der E-Mail-Beratung zwei Typen: die
unverschlusselte und die verschlisselte bzw. webbasierte Beratung. Wahrend die webbasierte
Version dem Briefgeheimnis unterliegt und dadurch einen héheren Datenschutz sowohl fir
Berater, als auch fir Ratsuchende gewahrleistet, werden bei der erstgenannten Variante E-
Mails unverschlisselt versendet, wodurch die Daten und Probleme der Klienten nicht mit
ausreichendem Schutz behandelt werden. Obwohl die verschlusselte, webbasierte Form fir
professionelle Beratung besser geeignet ist und in Bezug auf Datensicherheit und
Professionalitdt empfehlenswerter ist, wird sie in der Praxis wegen eines grofReren technischen

und finanziellen Aufwands nicht immer verwendet (ebd.; Englmayer, 2005).

Laut Rott (o.J., S. 22) wird , E-Mail-Beratung von nahezu allen im Internet vertretenen
Altersgruppen genutzt“, zumal sie nach dem Chat die gebrduchlichste Form der
Verstandigung via Netz ist. Christel (2000, zitiert nach Gotz, 2003) wie auch Kingma (2002,
zitiert nach ebd.) sehen im Aufschreiben und damit Ordnen der Gedanken wie auch im
Formulieren des Problems den ,,ersten Schritt zu einer Losung® (ebd., S. 14). Ferner fiihrt das
Sortieren, Nachdenken, Reflektieren und Aufschreiben der eigenen Geflhlslage ohne
Gesellschaft zu einer freieren AuRerung der Gefithle und der Maglichkeit, Druck
loszuwerden. Knatz und Dodier (2003, S. 14) vergleichen die E-Mail-Beratung mit einem
,Virtuellem Tagebuch, welches antwortet”. Welche Auswirkungen das Schreiben selbst schon
auf den Ratsuchenden haben kann (z.B. Entlastung, Erleichterung, Klarheit, etc.), wird in
Kapitel 5.4 néher erldutert. Die Zielvorstellung einer E-Mail-Beratung ist vorrangig, der
hilfesuchenden Person zu helfen, sich im Umgang mit seinen Problemen neu zu orientieren.
Zeitweilig soll sie ihn auch dazu bringen, eine weiterfuhrende Begleitung wie beispielsweise
eine Therapie in Anspruch zu nehmen, wobei hervorzuheben ist, dass ,,die Internetberatung
[nicht] nur als ,,Einstiegshilfe zu einer anderen (personlichen) Beratung® (Gotz, 2003, S. 15)
gesehen werden soll. Verweist man einen Klienten wegen seiner vertrackten Problemlage
umgehend an eine reale Beratungsstelle, besteht die Mdglichkeit, dass sich dieser nicht ernst
genommen fuhlt, zumal er die virtuelle Beratungsform wohl aus dem Grund gewahlt hat, weil
er eine ortliche Beratungsstelle nicht aufsuchen wollte. Gotz (ebd.) betont weiterhin, dass die
Beratung per E-Mail nicht als Mittel genutzt werden soll, um neue Klienten einzuberufen.
Vielmehr stellt sie ein ,,eigenstéindiges Angebot im Repertoire moglicher Beratungsformen*
(ebd., S. 15) dar. Dennoch ist eine parallele Nutzung der E-Mail-Beratung z.B. fir Menschen,
welche psychotherapeutisch behandelt werden, durchaus denkbar (Knatz & Dodier, 2003; vgl.
Anhang A, Beispiel 4).
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Aufgrund der vielfaltigen Besonderheiten bietet die Beratung per E-Mail individuelle
Eigenschaften und Wirkungen und unterscheidet sich in einigen Kriterien von der face-to-
face-Beratung. So sind Ratsuchende, wie bereits an anderer Stelle erwéhnt, beim Verfassen
und Absenden ihrer E-Mail an keine Offnungszeiten gebunden (Niederschwelligkeit). Die
Maoglichkeit, eine Anfrage zu verfassen ist jederzeit denkbar, vor allem dann, wenn es gerade
notwendig ist. Vielen féllt es gerade wegen der grolRen Anonymitdt, welche durch die
Besonderheiten der computervermittelten Kommunikation (vgl. Kapitel 5.1) und der
Asynchronitat des Beratungsgesprachs gesteigert wird, leichter, Kontakt aufzunehmen. So ist
weder ihr Alter, ihr Geschlecht noch ihre Stimme erkennbar, ihr psychosozialer Hintergrund
kann vollkommen verschwiegen werden. Aufgrund der deutlichen Abhebung des
interpersonalen Austausches (der computervermittelten Kommunikation) von einer realen
Begegnung, ist eine direkte Auseinandersetzung mit dem Gegentiber und seinen Reaktionen
nicht notwendig. Zudem konnen sie durch diese virtuelle Beratungsform ihre Gefiihle
dosieren, Peinlichkeiten umgehen, fiilhlen damit einen stdrkeren Schutz und werden
,enthemmt® (Knatz & Dodier, 2003; Hartel, 2008b). Knatz (2009a, S. 60) sieht diese
Beratungsform als eine ,,Briicke, ein Weg, sich Hilfe und Unterstiitzung zu suchen®,
insbesondere fiir zurtickhaltende, schiichterne Menschen und/oder Ratsuchende mit Themen,
welche schambesetzt und/oder tabuisiert sind (z.B. selbstverletzendes Verhalten, vgl. Anhang
A, Beispiel 5). Als weiterer Vorteil fur Klienten sei die Moglichkeit genannt, die Beratung zu
jeder Zeit ohne Folgen zu beenden. Diese Option des Riickzuges wirkt sich positiv auf die
Kontrolle des Beratungsverlaufes aus. Fur Berater ergeben sich aus der E-Mail-Beratung
ebenfalls Vorteile. So kénnen sie sowohl im Biro, als auch zu Hause E-Mail-Anfragen lesen
und beantworten und sich zudem die Zeit nehmen, die sie brauchen, um eine Antwort zu
schreiben (ebd.; Hartel, 2008Db).

4.3.2 Die Foren-Beratung

Newsgroups und Bulletinboardservices, die Vorlaufer der heutigen Foren, wurden schon sehr
frih zum Austausch und als Online-Selbsthilfegruppen verwendet. Foren-Beratung dagegen,
wie sie heute vorzufinden ist, hat sich erst ab Ende der neunziger Jahre des letzten
Jahrhunderts verfestigt und stellt somit eine ,,eher spite Errungenschaft* (Brunner, Engelhardt
& Heider, 2009, S. 79) dar. Beratungen in Foren werden als besonders unkompliziert und
niederschwellig angesehen, was folglich die Hemmschwelle von Ratsuchenden senken kann

(Weissenbock et al., 2006). Diese Beratungsform ermdglicht es den Usern, sich sowohl in
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ihrer eigenen Problemlage zu orientieren, sich mit anderen auszutauschen als auch Ldsungen

fur ihre Probleme zu erarbeiten (Béhnke et al., 2003).

Waéhrend Ratsuchende bei der E-Mail-Beratung einzeln beraten werden, gibt die Foren-
Beratung ihnen die Moglichkeit, sich neben einer individuellen Beratung zudem mit anderen
Ratsuchenden auszutauschen. Im Allgemeinen sind Foren, welche auch als ,,Newsboards*
(Heider, 2007, S. 33), ,,Newsgroups* oder ,,Usenet“ (Gotz, 2003, S. 16) bezeichnet werden,
eine Art von virtuellen Diskussionsgruppen. Man konnte sie mit einem schwarzen Brett
vergleichen, welches in Abschnitte gegliedert ist. Ein User schreibt einen Beitrag zu einem
bestimmten Thema, verdffentlicht ihn indem er ihn ,postet”, andere User konnen diesen
Beitrag lesen und darauf antworten. Dies fuhrt oftmals zur Entwicklung von intensiven und
lebhaften Gespréchen, bei welchen sich die Gleichgesinnten Uber ihre Probleme und
Erfahrungen 6ffentlich austauschen und sich gegenseitige Unterstiitzung bieten. Wie auf einer
offentlichen Pinnwand kann jeder Betroffene oder Interessierte eine Antwort darunter
,heften” und somit am Beratungsprozess teilnehmen. Zudem kdnnen sich auch Berater in die
Diskussionen einklinken und den Usern auf diese Weise einen Rat und/oder Beistand geben,
wenn dies erforderlich ist bzw. gewinscht wird. Weiterhin kann der Berater den
Informationsbedarf von Ratsuchenden abdecken. Alle Beitrdge, sowohl von Fachleuten, als
auch von Klienten werden im Forum chronologisch sortiert gespeichert (Rott, 0.J.; Heider,
2007; Gotz, 2003). Neben den offenen, themenzentrierten Foren bieten viele Online-
Beratungen zusatzlich die Mdglichkeit an, sich personlich in einem geschiitzten
Beratungsraum mit einem Berater auszutauschen, zu welchem nur diese beiden Akteure
Zugang haben. In diesem Fall spricht man wieder von Einzelberatung, welche jedoch nicht
per E-Mail, sondern in einem nicht 6ffentlich zuganglichen Forum stattfindet. Neben der
Weiterverweisung auf Beratungsstellen vor Ort gibt es in vielen internetbasierten Foren-
Beratungen ebenso die Mdglichkeit, sich fortfiilhrend per E-Mail oder Chat beraten zu lassen
(Bbhnke et al., 2003).

Heider (2007, S. 33; Go0tz, 2003) bezeichnet die Foren-Beratung als ,,Pull-Verfahren“, da
jeder User die Seite bzw. das Forum besuchen und sich aktiv relevante Informationen von
einem Offentlichen Server holen kann. Wahrend bei der E-Mail-Beratung eine
Kommunikation unter meist zwei Personen, ndmlich zwischen Klient und Berater stattfindet

(,,Push-Verfahren), fithren bei der Beratung im Forum mehrere User Gespridche miteinander.
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Grundsétzlich lassen sich Online-Beratungsforen in zwei Arten, ndmlich in offene und
geschlossene Foren aufteilen. Offene Foren bieten jedem Internetnutzer die Moglichkeit des
Lesens, Schreibens, Antwortens und Fragens. Ratsuchende konnen sich entweder als
vollkommen anonymer Gast oder mit einem frei gewéhlten, nicht registriertem Nicknamen
beraten lassen bzw. an Diskussionen partizipieren. Neben dem Vorteil, dass es sich hier um
einen ,,sehr niederschwelligen, anonymen Zugang zu Rat und Hilfe* (Englmayer, 2005, S. 17)
handelt, da keine Angaben von Daten notwendig sind, besitzt diese Variante ohne
Registrierung jedoch auch den Nachteil, dass die willkirliche Wahl von Nicknamen eines
jeden Nutzers zu Verwechslungen und sogar Verédrgerung von Usern fiilhren kann. Da
Diskussionen auf diese Weise zusétzlich deutlich erschwert werden kénnen, ist in den meisten
Foren eine Registrierung erforderlich, um teilnehmen zu kénnen (geschlossene Foren). Bei
der Registrierung, welche sich ebenfalls unterschiedlich gestalten kann, missen bestimmte
Angaben zur Person gemacht werden. Meist ist mindestens eine giiltige E-Mail-Adresse
notwendig, zu welcher das Passwort oder ein Link zur Freischaltung des Accounts geschickt
wird. Insbesondere bei hochsensiblen Themen wie beispielsweise sexuellem Missbrauch kann
man nur mit einer Registrierung Uberhaupt mitlesen. Die erforderliche Anmeldung hat
genauso viel Einfluss auf die Bereitschaft, sich im Forum zu 6ffnen, wie die Menge und Art
der Daten, welche gemacht werden sollen. Fir viele Ratsuchenden stellt die Angabe von
personlichen Daten eine groRe Hirde dar, da sie Angst haben, trotz gewéhrleisteter
Datensicherheit, ihre Anonymitat zu verlieren. Folglich kénnen sich User, welche ohne
jegliche Angaben von Daten schreiben konnen, offener Uber belastende oder peinliche
Themen bzw. Probleme austauschen (Heider, 2007; Englmayer, 2005). Die vorliegende
Studie hat zum Ziel, mittels Beobachtung die teilnehmenden Online-Beratungen hinsichtlich

dieser Aspekte zu differenzieren.

Beziglich der Themen konnen sich die Foren ebenfalls unterscheiden. Neben
themenspezifischen Foren, z.B. Foren fur Essstorungen, in welchen dann meist ausschliellich
Uber Essstérungen kommuniziert wird, offerieren andere Anbieter wiederum auch welche zu
verschiedenen Thematiken. Anhang D zeigt ausschnitthafte Beispiele verschiedener Themen
von Foren-Beratungen. Anhand der Beteiligung der User in einem Forum kann man auf ihre
Bedurfnisse schlieen. So besitzen Foren, in denen taglich viel geschrieben wird, Thematiken,
welche fiir die Nutzer von grofl3er Bedeutung sind. Um den Anspruch von Professionalitat zu
erflllen, sollten Einrichtungen, welche Online-Beratungen anbieten, sich an den Bedurfnissen

der Ratsuchenden orientieren (Rott, 0.J.; Heider, 2007). Aus diesem Grund soll in der
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Untersuchung herausgefunden werden, welche Themenkreise fir ratsuchende User bedeutsam
sind.

Bohnke et al. (2003) betonen, dass in den Foren fiir alle Beteiligten erkennbar sein muss, wer
zum Team der Online-Beratung gehort und somit eine Fachkraft darstellt. Aulerdem ist eine
,professionelle Moderation der Foren [...] unbedingt erforderlich, um eine qualitative
Beratung gewéhrleisten zu konnen* (ebd., S. 4), zumal es eine ,,wesentliche Voraussetzung
fiir das Gelingen von Kommunikation in so genannten virtuellen Gemeinschaften* (Brunner,
Engelhardt & Heider, 2009, S. 84) ist. Die sogenannten Moderatoren (Fachleute) beobachten
das Forum und begleiten Diskussionen. Zudem ist es ihre Aufgabe bei Problemlagen von
Usern, welche kritisch erscheinen, zu intervenieren. Zu einer Intervention gehort
beispielsweise die Forderung der Bereitschaft des Ratsuchenden, eine ,konventionelle
Beratung oder Therapie in Erwigung zu ziehen* (Gotz, 2003, S. 16f) oder in Anspruch zu
nehmen, rassistische, sexistische oder kritische Beitrdge wie z.B. detaillierte Darstellungen
Uber Selbsttétungsabsichten zu l6schen und fachliche Informationen in einem Kommentar
weiterzugeben. Um Ubersichtlichkeit zu gewahrleisten und den Ratsuchenden einen direkten
Zugriff zu bestimmten Themen zu ermdglichen, sollten Foren thematisch geordnet und
strukturiert sein. Um die AusschlieBung von einzelnen Usern aus der Gemeinschaft zu
verhindern und/oder Konflikte zwischen ihnen zu vermeiden, missen Moderatoren
schliellich auch z.B. dominante User in ihre Schranken verweisen. Prinzipiell soll ein Raum
erschaffen werden, in dem es jedem Nutzer moglich ist, zu Wort zu kommen, an Gesprachen
teilzunehmen, sachliche Informationen sowie gegenseitiges Verstandnis bzw. Unterstutzung
zu bekommen. Damit Online-Beratung in dieser Form gelingen kann, ist eine ,,enge
Betreuung und Pflege des Forums wesentlich® (Brunner, Engelhardt & Heider, 2009, S. 85).

Foren-Beratung hat im Vergleich zu anderen virtuellen Beratungsformen einige
Besonderheiten. Aufgrund der Tatsache, dass viele Foren 6ffentlich zugéanglich sind, kénnen
samtliche Gesprache von jedem Internetnutzer gelesen werden. Eine Ausnahme bilden
geschutzte Beitrage bzw. intimere Bereiche. Dies hat einerseits den Vorteil, dass man sich als
Ratsuchender erst einmal an den bereits bestehenden Beitragen orientieren kann, bevor man
selbst etwas von sich Preis gibt. Meist flihrt das gezielte Suchen nach dhnlichen Problemlagen
und das Lesen von deren Losungswegen schon dazu, dass der Ratsuchende selbst zu einem
Ergebnis kommt und Antworten auf seine Fragen bekommt, ohne sich direkt beraten zu

lassen. Heider (2007, S. 34) folgert aufgrund diesem ,,lexikalischen Charakter der Foren®,

S7



4. Beratung im Internet

dass man von ,Lesen als Form von Beratung“ sprechen kann, da die Informationen zur
Orientierung und/oder Reflexion verfiigbar sind. Auerdem kdnnen Ratsuchende durch das
Mitlesen anderer Beratungen die Erfahrung machen, dass sie nicht die einzigen Menschen
sind, die derartige Probleme besitzen. Als weiterer positiver Aspekt der Offentlichkeit, in der
Foren-Beratung stattfindet, seien die Antworten der anderen Klienten zu nennen. So wird
immer wieder beobachtet, dass anstatt verstandnislosen, ignorierenden oder stigmatisierenden
Reaktionen (berwiegend bestatigende, unterstiitzende und verstandnisvolle Resonanzen
gemacht werden. ,,Allein das kann sehr heilsam sein“ (Brunner, Engelhardt & Heider, 2009,
S. 82). Bekommen User von anderen Nutzern ernstgenommene Reaktionen, so fuhrt dies
einerseits dazu, dass er sich gut aufgehoben und angenommen fuhlt und andererseits zum
Abbau von Unsicherheiten, was sich wiederum positiv auf eine Beratung auswirkt. Zudem
kann ein Ratsuchender sich durch den Einblick in bereits bestehende Beratungsprozesse einen
Eindruck davon machen, wie diese Institution agiert. Andererseits lassen sich jedoch viele
Inhalte von Foren leicht Uber Suchmaschinen finden. Auf der Beraterseite sollte zudem
bedacht werden, dass ihre individuellen Antworten gleichzeitig auch fur eine unbekannte Zahl
von anderen Betroffenen zur Verfiigung stehen. Aufgrund der Tatsache, dass ihr beratendes
Handeln im 6ffentlichen Raum steht, ist es ,,nicht nur transparent, sondern auch kritisierbar*
(ebd., S. 83), was wiederum als Chance auf der einen, wie auch als Belastung auf der anderen
Seite erlebt werden kann. Hinsichtlich der Grenzen seien neben Storfaktoren wie
Grundsatzdiskussionen, welche den Beratungsverlauf negativ beeinflussen kdnnen, weiterhin
triggernde Effekte zu nennen, womit eine starke Belastung der User gemeint ist, wenn sie
bestimmte Themen z.B. sexuelle Gewalt mitlesen, da Erinnerungen an alte Erfahrungen
geweckt werden. Ferner ist es besonders bedeutsam, dass fehlerhafte Sachverhalte richtig
gestellt werden, zumal eine falsche Auskunft schadlicher als unterstitzend sein kann (ebd.,
Rott, 0.J.; Weissenbdck et al., 2006; Heider, 2007; Bohnke et al., 2003).

Brunner, Engelhardt und Heider (2009, S. 81) differenzieren die Beratung in Online-Foren in
vier Gruppen. Wiahrend bei der ,,formalisierten Beratung™ professionell ausgebildete Berater
antworten, wird einem Ratsuchenden bei der ,halbformalisierten Beratung* von anderen
Nutzerinnen oder Peer-Beratern (Gleichaltrige und/oder Menschen, die von diesem Thema
selbst betroffen sind) geholfen. Zudem gibt es die ,,informelle Beratung durch andere Nutzer*,

sowie die ,,Selbstberatung der Nutzerinnen durch Lektiire®.
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Zusammenfassend soll ein Online-Beratungsforum den Menschen eine Plattform zur
Kommunikation bieten, auf der sich User mitteilen, an anderen Problemen teilhaben und von
anderen Erfahrungen profitieren konnen (Gotz, 2003). Im Gegensatz zur E-Mail- und Chat-
Beratung ist die Erforschung der Foren-Beratung noch nicht sehr weit vorangeschritten. So
gibt es in diesem Bereich wegen den begrenzten Erfahrungen nur wenig Literatur, welche in
den meisten Fallen deskriptiv sind oder Erfahrungsberichte darstellen. Nicht nur aus diesem
Grund ist es dringend erforderlich Foren-Beratung genauer zu untersuchen und mit den

anderen Beratungsarten zu vergleichen. Dies ist unter anderem Ziel der vorliegenden Studie.

4.3.3 Die Beratung im Chat

Neben den bereits genannten Moglichkeiten der Online-Beratung gibt es eine weitere, dritte
Form, welche laut Benke (2009b, S. 8) ,,durchaus mit der 1-zu-1-Telefonberatung oder jener
iber Radio und TV vergleichbar® ist: Die Beratung im Chat. Mittels dieser
Kommunikationsform, welche langsam Einzug in die Realitdt genommen hat, bekommt der

Ratsuchende ein HochstmaR an personlicher Zuwendung und Unterstitzung.

Bildhaft dargestellt ist ein Chat ein ,,virtueller Raum, in dem sich Menschen , treffen* um sich
auszutauschen* (Gotz, 2003, S. 15). Ratsuchende loggen sich bei Fragen oder Problemen in
den Chat des Anbieters, einer Art ,,virtuellem Beratungszimmer* (Rott, 0.J., S. 22), mit einem
Pseudonym, einem selbst gewéhlten Namen, ein und kénnen dort mit anderen Usern oder
Beratern mit Hilfe der Schriftsprache kommunizieren. Da alle Beteiligten zur gleichen Zeit an
ihrem Computer sitzen und sich mit kleiner Verzégerung zeitgleich unterhalten, spricht man
von synchroner Kommunikation. Ahnlich wie am Telefon kénnen die Teilnehmer umgehend
aufeinander reagieren. Der Verlauf des Gesprachs ist fur alle Teilnehmer zeitlich
chronologisch sichtbar. Schriftliche und mundliche Verstandigung vermischen sich, User
empfangen Sétze von anderen Usern oder Beratern, schreiben tber die Tastatur eine Antwort
und schicken diese ab. Durch die geringe Verzdgerung zwischen Abschicken und Empfangen
der Satze bzw. Texte hat es trotz der Schriftsprache den Anschein, als wiirde man mit dem
Gegeniiber ,sprechen”. Aufgrund den Besonderheiten der computervermittelten
Kommunikation, welche in Kapitel 5.1 noch genauer erldautert werden, konnen Gefiihle und
Verhaltensweisen, welche bei der traditionellen face-to-face-Beratung sichtbar und hérbar
sind, dennoch vermittelt werden. Dies geschieht durch Akronyme (z.B. ,,lol* fiir ,lachen®)
oder die bekannten Smileys (z.B. ;-) fiir ,,zwinkern*) (vgl. Anhang B, Beispiel 1). Da die

Interaktion im Gegensatz zur E-Mail- und Foren-Beratung mehr von Emotionalitédt und
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Spontanitat geprégt ist, ist sie bei Jugendlichen und jungen Erwachsenen besonders beliebt.
Anlasslich der im Vergleich zu E-Mails weniger ausfuhrlichen und geringer reflektierten
Beschreibung des Problems in Chats und weil man sich hier ferner eher spontan und
emotional austauschen kann, erweist sich die Chat-Beratung ,als ein wirksames Mittel der
Kontaktaufnahme und Erstberatung [...] insbesondere bei jungen Menschen [...] die unter
starken seelischen Belastungen leiden* (Bohnke et al., 2003, S. 3). Im Vergleich zu
herkdmmlichen Arten der Kommunikation besitzt der Austausch im Chat eine ,.explizite
Sonderstellung* (Heider, 2007, S. 36), da er wegen seinen miindlichen und schriftlichen
Eigenschaften nicht trennscharf eingeordnet werden kann. Die User kdnnen prinzipiell
eigenverantwortlich entscheiden, wann sie welche Informationen oder Sétze dem Berater
und/oder anderen Ratsuchenden mitteilen méchten. Hintenberger (2009a, S. 70) bezeichnet
die Kommunikation im Chat als ,vielmehr [...] getipptes Gesprach und nicht [als]
dialogischen Text“. Ausziige von Beispielen virtueller Beratung im Chat lassen sich dem
Anhang B entnehmen (Rott, 0.J., Heider, 2007, Weissenbdck et al., 2006; Gotz, 2003;
Hinrichs, 2003; Kratzenstein & van Eckert, 2003).

Je nachdem um welches Angebot es sich handelt, lassen sich Beratungen im Chat
grundsétzlich einzeln (Einzelchats) oder in Gruppen (Gruppenchats) durchfiihren. Viele
Anbieter bieten Chat-Beratungen als Gruppenversion an (u.a. Chats zu bestimmten Themen
(Themenchats), welche mit professionellen Helfern (Expertenchats) u.v.m.), die jedoch auf
maximal 12 Teilnehmer begrenzt sein sollten, da die Beratungsfunktion ansonsten nicht mehr
gewahrleistet werden kann. Der Ablauf einer Chat-Beratung ist auf unterschiedliche Weisen
madglich. Neuerdings werden auch Video- und Audiochats eingesetzt, sie besitzen jedoch noch
eine sekundare Rolle (Heider, 2007, Bohnke et al., 2003; Gétz, 2003; Hintenberger, 2009a).

Auf der einen Seite bieten Online-Beratungen Chats zu bestimmten Zeitpunkten an. Zu den
auf der Homepage genannten Zeiten, welche fur die Ratsuchenden leicht und eindeutig zu
erkennen sein miissen, konnen sich User in einen ,,Empfangsraum* (Englmayer, 2005, S. 16)
einloggen und sich mit anderen Klienten und/oder Beratern direkt und zur gleichen Zeit
unterhalten. Dieser Raum ist offentlich zuganglich, jeder User kann mitlesen und am
Gesprach teilnehmen (Gruppenchat). Zudem haben Ratsuchende meist die Mdéglichkeit, sich
von Beratern in einen separaten Raum, zu dem die anderen Chat-Teilnehmer keinen Zugang
haben, einladen zu lassen und dort ein persdnliches Beratungsgesprach in Anspruch zu

nehmen. In diesem geschiitzten Einzelchat wird eine ,nichtoffentliche, datensichere
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Umgebung gewihrleistet” (Heider, 2007, S. 35). Allerdings erweist sich der Austausch
zwischen Betroffenen selbst meist schon als nutzlich. (Goétz, 2003; Bohnke et al., 2003,
Heider, 2007; Englmayer, 2005).

Daneben gibt es auf der anderen Seite Online-Beratungseinrichtungen, welche auf ihrer
Homepage Chat-Termine anbieten. So kdnnen Ratsuchende sich einen Termin aussuchen,
reservieren und zum gegebenen Zeitpunkt mit einem zugesendetem Passwort in den
Beratungsraum einloggen. Diese Variante der Einzel-Chat-Beratung, welche durchschnittlich
60 Minuten dauert, bietet dem Klienten die Gelegenheit, sich individuell und ohne andere
User von einem Online-Berater helfen zu lassen. Obwohl Ratsuchende hier die volle
Aufmerksamkeit des Beraters bekommen, sei anzumerken, dass 60 Minuten fiir eine Beratung
relativ kurz ist, da die ,,schriftliche Kommunikation mehr Zeit in Anspruch nimmt als [die]
verbale® (Englmayer, 2005, S. 16). Oftmals gibt es zusétzlich das Problem, dass man bei den
Institutionen meist zwei bis vier Wochen auf einen Termin warten muss, was insbesondere fur
Jugendliche sehr lang ist (Heider, 2007; Englmayer, 2005).

Ferner besteht die Gelegenheit, diese synchrone Beratungsform nicht als ausschliel3liches
Beratungsmedium, sondern ergénzend zu nutzen. Das ist besonders dann zweckmaRig, wenn
Berater und Klient beispielsweise konkrete Vorbereitungen oder Malknahmen behandeln
wollen oder Informationen weitergegeben werden, an welche live angekniipft werden soll
(Heider, 2007). Laut Kratzenstein und van Eckert (2003) hat sich herausgestellt, dass die
Eingangsschwelle fiir Ratsuchende beim Chat niedriger liegt als am Telefon oder bei einer
traditionellen Beratung, besonders da sie sich durch die Niederschwelligkeit des Angebots
nicht zu erkennen geben missen. So ist es fur sie nicht nur leichter, schwere
Konfliktsituationen oder problembelastende Krisen direkt anzusprechen, sie kommen bei
Chat-Beratungen tiberdies auch schneller ,,auf den Punkt“ (ebd., S. 88). Dennoch miissen
beide Akteure gewisse Anforderungen erfiillen. Ratsuchende stehen vor der Aufgabe ihre
Empfindungen und Gefiihle mittels Tastatur auszudriicken, Berater miissen ein ,,hoheres Maf}
an Aufmerksamkeit, Wachheit und Empathie (ebd.) besitzen, um sich die personliche Lage

des Klienten bewusst machen zu kénnen.

Da die Chat-Beratung zur Forderung der Vertrauensbildung zwischen den Ratsuchenden und
dem Berater flhrt, sollten Online-Beratungen laut Béhnke et al. (2003) bestimmte
Anforderungen erfillen, um die Effizienz zu gewahren. So wird empfohlen themenspezifische

Gruppenchats separat anzukiindigen und neben dem allgemeinen Chatraum ein diskretes
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,Berater-Sprechzimmer® (ebd., S. 4) anzubieten, in dem Ratsuchende vertraulich und intim
sunter vier Augen® (ebd.) mit der erforderlichen Konzentration ihr Problem besprechen
konnen. Zudem missen Storungen des Beratungsgesprachs durch andere User von den
Moderatoren (Beratern) sanktioniert, gefahrdende Inhalte (z.B. Verstole gegen den
Jugendschutz) unterbunden, sowie die Kommunikation unter ,beraterischem Charakter

(Gotz, 2003, S. 15) unterstitzt werden.

Hintenberger (2009a, S. 74ff) teilt den Beratungsverlauf in einen 4-phasigen ,tetradischen
Prozess* ein (vgl. auch Beispiel 2 aus Anhang B). Zu Beginn der Beratung wird der Kontakt
hergestellt und Vertrauen aufgebaut. Dies geschieht durch das Sammeln von Daten und die
gemeinsame Exploration des Kontextes. Diese sogenannte ,Initialphase® endet mit einer
Definition des Problems. Nachdem sich Berater und Ratsuchender in der ,,Aktionsphase® mit
dem Thema dialogisch auseinandersetzen und es somit emotional verdichten, findet in der
LIntegrationsphase* ein ,,vertieftes Verstehen des Erlebten [statt], das in den Lebenskontext
eingeordnet werden kann und [...] Bedeutungen freisetzt (Petzold, 1993, zitiert nach
Hintenberger, 2009a, S. 75), bevor schlieBlich in der ,,Neuorienticrungsphase* Verdanderungs-

und Losungsmdglichkeiten entworfen werden.

Zusammenfassend ist der Chat ein Beratungsmedium, welches es den Ratsuchenden
ermdglicht sowohl offen mit anderen Usern, als auch geschlossen mit einem Berater tber ihre
Probleme zu sprechen und Losungsmdglichkeiten zu erarbeiten. Der Chat hat im
Beratungskontext vor allem in der Praventionsarbeit und in der Nachsorge bereits eine
besondere Bedeutung. Dennoch wird diese Beratungsform das traditionelle face-to-face-

Setting nicht ablésen (Hintenberger, 2009a).

4.4 Die Akteure im Online-Beratungsprozess

Damit sich Ratsuchende im Beratungsprozess entwickeln und somit ihre Probleme ldsen
koénnen, muss sowohl in der korperprasenten wie auch in der textbasierten Beratung eine
Atmosphare geschaffen werden, in der sie sich 6ffnen und frei tber ihre problembelasteten
Angelegenheiten sprechen bzw. schreiben kdnnen. Dies geschieht am Besten in einem Raum,
welcher wertneutral und frei von Moral und Angsten ist. Die Akteure machen in einer
internetbasierten Beratung nicht nur neue Erfahrungen im zwischenmenschlichen Rahmen,
sondern mussen sich in einer vollig neuen Situation zurechtfinden und an Problemen arbeiten.
Wahrend Online-Berater nach einer gewissen Zeit durch ihre Ausbildung bzw. Praxis vertraut

bzw. routiniert handeln, missen Ratsuchende anfangs experimentieren und durch
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Ausprobieren lernen, in welche Richtung die ,,Beziehung* geht bzw. wie sie am besten mit

der Situation umgehen und diese handhaben. (Englmayer, 2005).

Jede am Beratungsprozess teilnehmende Person besitzt gewisse Bedirfnisse, Haltungen,
Voraussetzungen wie auch Gefiihle, welche einen Einfluss auf den Verlauf der Beratung
nehmen. Insofern ist es notwendig einen Blick auf alle Mitwirkenden (Ratsuchende und
Online-Berater) zu richten (vgl. Kapitel 4.4.1 und 4.4.2). Anschlieend soll die Beziehung
zwischen ihnen und ihr Aufbau genauer betrachtet werden (vgl. Kapitel 4.4.3).

4.4.1 Der Ratsuchende

Im Internet nach Rat suchende User sehen in Online-Beratungen die Mdglichkeit, ihre
Probleme zu schildern, ohne jemandem ins Gesicht sehen zu missen und somit die Aussicht,
diese durch Gespréche zu losen. Aufgrund eines Anlasses, einer Frage, einer Stoérung
und/oder eines Problem surfen Menschen im world wide web und suchen hier nach einer
Losung. Bei der Auswahl einer Beratungseinrichtung, wie auch beim Niederschreiben der
ersten Beratungsanfrage besitzen sie gewisse Wiinsche und Erwartungen an die beratende
Person bzw. Einrichtung (Englmayer, 2005). Aufgrund der Tatsache, dass Hoffnungen bzw.
Bestreben ein ,,nicht unwesentlicher Teil des Beratungserfolges* (Lang, 2005a, S. 6) sind,

sollen diese in den folgenden Abschnitten dargestellt werden.

Als oberstes Ziel der Klienten bei der Kontaktaufnahme sei die (schnelle) Ldsung ihres
Problems genannt. Seine schriftliche Formulierung soll der Ordnung und Bewusstmachung
der individuellen Situation dienen. Ratsuchende wollen sich ,,verstanden, ernst genommen,
akzeptiert und mit den richtigen Informationen versorgt (Englmayer, 2005, S. 49) fiihlen.
Hierfiir ist es unumgénglich, dass Berater ,,zwischen den Zeilen lesen” (ebd.) und Gefiihle
ansprechen konnen, wie auch, dass sie ihre Antworten individuell auf den Klienten
abstimmen. Ein respektvoller Umgang und Wertschatzung haben einen gleichermalien hohen
Stellenwert (Pammer, 2008). Die Ergebnisse einer wissenschaftlichen Befragung von
Klienten bezlglich ihrer Erwartungen und Hoffnungen an die Online-Beratung von
Eichenberg (2007) unterstreichen diese Ziele. Konkrete Anregungen fir die Ldsung des
Problems, sowie die Mdglichkeit, an der Problematik zu arbeiten bzw. sich Uber die Situation
klar zu werden, wurden von den Befragten besonders hervorgehoben (vgl. auch Oswald &
Zenner, 2004/2005).
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Bezliglich ihres Gegeniibers (dem Online-Berater) wird erwartet, dass dieser zu jeder Zeit
verfugbar, fur jedes Thema offen und in jedem Bereich ein Spezialist ist. Insbesondere bei
peinlichen Themen wird ein souverdner Umgang hiermit seitens des Beraters erwartet
(Englmayer, 2005). Aullerdem ist es 90% der Klienten wichtig, dass ihr Online-Berater
mindestens genauso qualifiziert ist wie Berater bei traditionellen Einrichtungen (Kral &
Traunmdller, 2008).

Des Weiteren fordern Klienten von Online-Beratungen, dass diese ihre Institution und
gegebenenfalls ihre Mitarbeiter auf einer Homepage vorstellen, um sich ein Bild von der
Einrichtung und ihrem Team machen zu kdnnen. Hier ist es nicht nur sinnvoll aufzuzeigen,
welche Qualifikation die beratenden Personen besitzen, sondern auch darzustellen, welche
Themen und Problemlagen behandelt werden (kénnen) bzw. wo die individuellen und
institutionellen Grenzen liegen. Auf diese Weise kdnnen Hilfesuchende selbst entscheiden,
,ob sie mit ithren Problemen bei dieser Institution [...] gut begleitet und betreut werden
konnen* (Pammer, 2008, S. 45). Dariiber hinaus hat es zugleich eine positive Wirkung auf
den Klienten, wenn er erfahrt, welches Ziel das Angebot verfolgt (Information, Pravention,
Beratung, Krisenintervention etc.) und nach welchen Prinzipien die Online-Berater arbeiten
z.B. wann er eine Antwort auf seine Beratungsanfrage bekommt, ob auf Kollegen oder andere
Einrichtungen verwiesen wird, ob die Beratung kostenlos oder kostenpflichtig ist etc.. Die
Zugehorigkeit zu Berufsorganisationen, wie auch das personliche Vorstellen der Mitarbeiter
(evtl. sogar mit Foto) stellen weitere Elemente dar, die Vertrauen zum Klienten aufbauen und

ihn dazu bringen kénnen, Kontakt aufzunehmen (Pammer, 2008; Lang, 2005a).

Eine ebenso grofle Rolle, um Vertrauen zur Beratungseinrichtung aufbauen zu kdénnen,
spielen Hinweise und Informationen zur Vertraulichkeit und Zusicherung der Datensicherheit.
Wird beispielsweise auf der Homepage darauf hingewiesen, dass der Austausch zwischen
Klient und Berater verschlusselt ist und somit als sicher gewahrleistet wird, nehmen Klienten
bereitwilliger an einem solchen Prozess teil (Pammer, 2008; Lang, 2005a). Dzeyk (2006) ging
in seiner Forschung der Frage der Glaubwurdigkeit von virtuellen Angeboten nach und kam
zu dem Ergebnis, dass Nutzer diese Angebote am glaubwiirdigsten finden, wenn der Experte
eine hohe Qualifikation besitzt, detailliert zum Datenschutz informiert wird, sowie wenn
Kontaktinformationen angeboten werden. In einer Untersuchung von Eichenberg (2007)
behaupteten 36% der Befragten, sich keine Gedanken Uber die Sicherheit ihrer Daten zu

machen, 13% hingegen driickten diesbezuglich Bedenken aus. In der Stichprobe von Kral und
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Traunmiiller (2008) wurde eine verschliisselte Dateniibertragung von mehr als 50% als ,,sehr
wichtig® eingestuft. Dem Aspekt der Datensicherheit wird in Kapitel 7 noch genauer
nachgegangen werden. Lang (2005a) schildert, dass User Homepages durchstébern und
uberprufen, indem sie Informationen sammeln, bevor sie sich bei einer Beratungseinrichtung
tatsachlich melden. Folglich ist es einleuchtend, wenn Einrichtungen ihre Homepage im
Internet ansehnlich und zugleich serids gestalten, da diesem dulReren Aspekt groRe
Wichtigkeit beigemessen wird. Aus diesem Grund ist es unter anderem Ziel dieser
Untersuchung, die an der Studie teilnehmenden Online-Beratungseinrichtungen mittels
Beobachtung genauer zu betrachten. Hierbei soll die Selbstprasentation bzw. Vorstellung des
Beratungsangebotes ermittelt und die oben genannten relevanten Punkte berlcksichtigt

werden.

Beziiglich der Motive der Ratsuchenden sind die meistgenannten Griinde, weshalb sie sich flr
eine virtuelle Beratung entschieden haben, Uberaus interessant. Neben der einfachen und
schnellen Erreichbarkeit und der Anonymitét, spielen weiterhin die positiven Aspekte der
Schriftlichkeit eine grofRe Rolle. So hoben die Befragten hervor, dass sie in der Online-
Beratung einerseits mehr Zeit zum Nachdenken haben, um ihr Problem darzustellen und
andererseits die Antwort des Beraters wiederholt lesen kdnnen. Des Weiteren ist es ihnen
wichtig, ,,unabhidngig vom personlichen Auftreten/Aussehen einen Rat zu erhalten®
(Eichenberg, 2007, S. 252). Diese zentralen Griinde zeigten sich schon 2002 in einer der
ersten Evaluationsstudien von Hinsch und Schneider (2002, zitiert nach Gehrmann & Klenke,
2008) und betonen die grofie Relevanz der Anonymitat der User. Der empirische Teil dieser
Forschung geht weiterhin der Frage nach, wieso sich die Ratsuchenden bei der Suche nach

Hilfe fur eine Online-Version entschieden haben.

Zahlreiche  Studien und Untersuchungen haben mit Hilfe von Fragebdgen
soziodemographische Daten von Usern, die eine internetbasierte Beratung in Anspruch
nehmen oder genommen haben, erhoben. Im Folgenden soll ein grober, zusammenfassender

Uberblick gegeben werden.

Die Ergebnisse der Untersuchungen haben trotz leichter Abweichungen und unterschiedlicher
prozentualer Haufigkeiten gemeinsam, dass die Anzahl der weiblichen Ratsuchenden als
Nutzer von virtuellen Beratungen in allen Studien deutlich dominiert. Die Ergebnisse
verwundern, wenn man bedenkt, dass Jungen und Ménner den groRten Anteil der allgemeinen

Internetnutzung ausmachen (65% laut ARD/ZDF-Arbeitsgruppe, zitiert nach Klapproth &
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Niemann, 2000) und angenommen wurde, dass man mit diesem Medium auf der beratenden
Seite Ménner als neue Zielgruppe erreicht. Im Gegensatz zur Internetnutzung ist das
Verhéltnis in Online-Beratungen durchschnittlich wie folgt: Mindestens mehr als die Halfte
der Klienten sind in den Studien weiblich, oftmals sind nur knapp ein Drittel der Befragten
mannlich (vgl. Gotz, 2003; Risau, 2005; Nock, 2006, Eichenberg, 2007; Kral & Traunmdller,
2008; Hinrichs, 2008). Die von GroRBmal} (2000, zitiert nach Brummel, 2008) aufgestellte
These, welche besagt, dass Madchen und Frauen eine geringere Hemmschwelle besitzen, sich
beraten zu lassen, findet somit auch in der virtuellen Beratungswelt Anwendung. Weiterhin
wird die Uberzahl der weiblichen Nutzer mit der Vermutung erklart, dass diese tatsachlich
relativ haufiger psychische Probleme haben (Klapproth & Niemann, 2000). Risau (2005)
findet es sogar aulRerordentlich interessant, dass der Anteil der mannlichen Ratsuchenden
(trotzdem noch) so hoch ist, zumal Manner Angebote zur psychosozialen Beratung
gewohnlich eher selten in Anspruch nehmen. Vergleicht man frihere Untersuchungen (z.B.
Hinsch & Schneider, 2002) mit heutigen Ergebnissen (z.B. Gehrmann & Klenke, 2008) ist

erkennbar, dass der prozentuale Anteil der Frauen seit 2002 jedoch gesunken ist.

AltersmaRig lassen sich nur schwer vergleichende Aussagen zwischen unterschiedlichen
Studien formulieren, da Erhebungen oftmals in speziell fir Jugendliche ausgerichtete Online-
Beratungen gemacht wurden und diese Altersgruppe in den Ergebnissen folglich tberwiegt.
In den wenigen Untersuchungen, in denen die Befragten aus samtlichen Altersgruppen
stammten, verteilten sich Ratsuchende meist jeweils zur Hélfte in Jugendliche (bis 25 Jahre)
und Erwachsene (ab 25 Jahre), wobei die Gruppen der 20-25jahrigen und der 40-45j&hrigen
besonders stark ausgepragt waren (Gehrmann & Klenke, 2008). Das durchschnittliche Alter
der Klienten ist insgesamt gestiegen. Die Ergebnisse einer Untersuchung von Kral und
Traunmiiller (2008) ergab ein deutliches Uberwiegen von Klienten im Alter von 40 bis 50
Jahren. Bisherige Entwicklungen lassen annehmen, dass die Ratsuchenden zunehmend auch
aus hoheren Altersgruppen kommen werden, da die Angebote auch fir dltere Menschen
immer attraktiver werden (Risau, 2005). Gehrmann und Klenke (2008) beschrieben die
mannlichen Ratsuchenden als tendenziell lter. Die vorliegende Erhebung hat zum Ziel einen

groRen Uberblick in samtlichen Altersgruppen zu gewinnen.

In Hinblick auf die Bildung der Klienten virtueller Beratungen lasst sich festhalten, dass der
mittlere und hohere Bildungsstand Uberwiegt (Eichenberg, 2007). Jugendliche User, die zum

Untersuchungszeitpunkt noch zur Schule gingen, strebten berwiegend einen gehobenen
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Schulabschluss wie das Abitur an (Go6tz, 2003). Baacke lieferte bereits 1994 (zitiert nach
Brummel, 2008) hinreichende Begriindungen dafir, dass Jugendliche mit niedrigem
Bildungsniveau weitaus seltener von internetbasierten Beratungen Gebrauch machen als
welche mit hoéherem Bildungsniveau. Auch Klein (2005, S. 4) berichtet, dass
,iberproportional formal hoher gebildete Nutzerlnnen* Online-Beratungen nutzen, obwohl
die Nutzergruppe des Internet zunehmend sozial differiert. Weiterhin wird Usern mit
niedriger formaler Bildung unterstellt, das world wide web ,aufgrund seiner
Unterhaltungsfunkton [zu] nutzen, wohingegen hdher gebildete User mehr seine
Informationsfunktion schédtzen* (Heider, 2010, S. 11). Moglicherweise ist der Unterschied in
der Nutzungsmotivation der Grund fiir das Uberwiegen hoher gebildeter Ratsuchenden in
Online-Beratungen. Um auch Klienten mit niedrigerer Bildung erreichen zu kdnnen, sollten
zukunftige Untersuchungen die Grinde fir ihren passiveren Umgang mit dem neuen Medium

herausfinden. Dem nachzugehen wirde jedoch den Rahmen dieser Arbeit sprengen.

Wéhrend bei einem knappen Drittel nicht klar ist, wo sie wohnen, kommen mehr als die
Hélfte der Beratungsanfragen von Klienten aus stadtischen Raumen (Nock, 2006). Angesichts
der Tatsache, dass virtuelle Angebote besonders flir Menschen niitzlich sind, die z.B. in ihrem
naheren Umfeld keine Mdglichkeiten der Beratung haben, verwundert es, dass die Mehrheit

nicht in landlichen Gebieten wohnt.

Um virtuelle Beratungsangebote vielféltiger ausbauen und somit (noch) mehr hilfesuchende
Menschen erreichen zu konnen, bedarf es mehr Erfahrungen U(ber die potentiellen
Ratsuchenden und die verschiedenen Zielgruppen. Dementsprechend mdchte die vorliegende
Studie neben den bisher untersuchten soziodemographischen Daten wie Alter, Geschlecht und
Bildungsstand zudem Erkenntnisse tiber die Wohnsituation, den Familienstand, wie auch ihrer

Beschaftigung ermitteln.

Nock (2006) fand in seiner Untersuchung heraus, dass mehr als die Halfte der Befragten
(55%) nicht selbst von einer Problematik betroffen sind, sondern sich als Angehoériger Rat zu
einem Thema holen. Hierbei kommen 33% der Anfragen von Eltern, ein Viertel von
Geschwistern, gefolgt von Partnern und Freunden. Eine Studie von Ince (2006) hingegen
ergab das Gegenteil: Lediglich 23% der Anfragen wurde flr eine andere Person als sich selbst
gesendet, 77% sind als Eigenanfragen anzusehen. Letztere Verteilung wurde durch die

Ergebnisse von Gehrmann und Klenke (2008) unterstutzt. Aufgrund dieser differierenden
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Ergebnisse soll in der vorliegenden Studie geprift werden, ob der Grof3teil der Ratsuchenden
von Online-Beratungen selbst betroffene Menschen sind.

Weiterhin lassen sich nach den Ergebnissen von Eichenberg (2007, S. 252) knapp 80% der
Ratsuchenden als ,,psychisch auffillig belastet“ beschreiben, was bedeutet, dass
aullerordentlich viele User unter psychischen Belastungen wie Depressivitdt oder
Angstlichkeit leiden. 10% berichteten davon, bereits Erfahrungen mit professionellen
Beratungen gemacht zu haben, 17% haben schon mal einen Psychiater oder
Psychotherapeuten aufgesucht. In der Stichprobe der Befragten von Kral und Traunmuller
(2008) teilten mit knapp zwei Dritteln weitaus mehr Probanden mit, sich bereits professionell
helfen gelassen zu haben, bei 15% fand die Beratung/Behandlung im Internet statt. Die
Autoren folgern daraus, dass es sich hier ,um Personengruppen mit mehr oder weniger
deutlichem Leidensdruck handelt” (ebd., S. 6). Um Unterschiede oder Ahnlichkeiten zu
diesen Studien herauszufinden, sollen diese Aspekte in der empirischen Untersuchung dieser

Studie ebenso Beachtung finden.

Beziglich der Themen, welche bei psychosozialen Online-Beratungen im Vordergrund
stehen, lasst sich festhalten, dass Ratsuchende insbesondere bei Angststérungen,
Depressionen, Beziehungs- und Partnerschaftsproblemen, Selbstmordgedanken, Problemen in
der Schule, Ausbildung oder Arbeit und Problemen mit der Familie im Internet nach Rat
suchen. Substanzmittelmissbrauch, Essstérungen, Mobbing und sexueller Missbrauch sind
weitere stark nachgefragte Schwerpunkte (vgl. Risau, 2005; Klapproth & Niemann, 2000;
Hinrichs, 2008). Hinrichs (2008, S. 58) fiigt hinzu, dass sich viele Ratsuchende auch ,,nach
,realen® Beratungsstellen in der Ndhe des Wohnortes erkundigen® wollen. Betrachtet man die
Gruppe der jugendlichen Ratsuchenden lassen sich die genannten Themenbereiche noch um
das Thema Sexualitdt erweitern, wobei hier liberwiegend ,,Aufklarungsfragen gestellt, aber

auch Schwangerschaft und Verhiitung angesprochen” (Brehm & Lindl, 2010, S. 4) werden.

Gehrmann und Klenke (2008) gingen in ihrer Befragung neben den Problemschwerpunkten
zudem der Frage nach, ob der Wunsch nach Beratung oder die Suche nach Informationen
Uberwiegt. Fir fast 80% der Befragten ist ein kommunikativer Beratungsprozess von groerer
Bedeutung, sie erhoffen sich in Gespréachen Ratschldge und Unterstiitzung bei der Lésung
ihres Problems. Diejenigen, die verstarkt nach Informationen suchen, wenden sich an die
virtuelle Beratungsstelle um vorrangig Sachinformationen zu bestimmten Themen oder

Adressen vor Ort zu bekommen. Um Online-Beratung zuklnftig methodisch wie auch
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inhaltlich ausbauen zu koénnen, richtet die vorliegende Studie ein Augenmerk auf die
vorrangig in den Beratungsprozessen bearbeiteten Themen. Zudem sollen die Motive der
Befragten nach Informationen, Beratung, Krisenintervention und ,,Anderes* unterschieden
werden, wobei alters- und geschlechtsspezifischen Unterschieden nachgegangen werden

sollen.

4.4.2 Der Online-Berater

Der Online-Berater stellt einen weiteren wichtigen, sogar notwendigen Akteur des
Beratungsprozesses dar. Damit eine Online-Beratung erfolgreich verlauft, muss sie von
Menschen ausgefiihrt werden, die mit der digitalen Version umgehen kdnnen, ihre Stérken
wie auch ihre Grenzen kennen und Qualitatsstandards einhalten. Die folgenden Abschnitte
widmen sich den Eigenschaften und Kompetenzen, mit welchen man als virtueller Berater
beschaffen sein soll, seiner Haltung, wie auch seinen Bedirfnissen. Es soll versucht werden,

ein umfassendes Anforderungsprofil eines Internet-Beraters zu erstellen.

Andermatt, Flury, Eidenbenz, Lang und Theunert sind Personen, die im Bereich der
internetbasierten Beratung aktiv sind und 2003 gemeinsam ein ,,Kompetenzprofil der
psychologischen Online-Berater entworfen haben. Ihre Empfehlungen, wie auch die
»Qualitatskriterien fiir psychologische Angebote im Internet, welche 2006 von Berger, Egli,
Eidenbenz, Flury-Sorgo, Lang und Volkart erarbeitet wurden haben ,,bis heute empfehlenden
Charakter (Eidenbenz, 2009, S. 214) und konnen auch fir andere Bereiche als den
Psychologischen verwendet werden. Weiterhin bestehen in Deutschland Richtlinien zur
Anerkennung von Online-Beraterinnen durch die Deutsche Gesellschaft fiir Online-Beratung
(DGOB).

Neben Bedingungen, die eine Online-Beratung erfiillen sollte, um als fachlich kompetent
angesehen zu werden, missen auch die einzelnen Ratgebenden eine Reihe von
Voraussetzungen erflillen, um sich als professioneller Online-Berater bezeichnen zu dirfen.
Grohol (zitiert nach Lang, 2002b, S. 13f) zufolge besitzt ein e-Berater durch seine Ausbildung
»akademisches Wissen* und ,,Beratungsskills* auf der einen, sowie ,,Empathy, Widsom and
Compassion* auf der anderen Seite. Indem sich Berater interessiert und neugierig dem
Ratsuchenden und seinen Problemen zuwenden, tbernehmen sie gleichzeitig auch eine
gewisse Verantwortung, diesem vertrauensvoll zu begegnen. Da der Beratungsprozess ,.kein
technischer [...], sondern ein kreativer* (Knatz, 2006b, S. 2) ist und eine Beziehung zwischen

den Akteuren, welche durch Tragfahigkeit und Vertrauen gekennzeichnet ist, wesentlich zu
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einer erfolgreichen Beratung beitragt, bendtigen die Experten neben methodischen
Kenntnissen  (die  dblichen  Beratungskompetenzen,  sowie  spezielle  Online-
Beratungskompetenzen) und fachlichem Wissen (insbesondere im psychosozialen Bereich)
ebenso eine gewisse Personenkompetenz. Weiterhin sind medientechnische Kenntnisse und
die Besonderheiten der internetbasierten Kommunikation notwendig. Um einen effektiven
Beratungsverlauf sicherzustellen, sollten alle genannten Aspekte vom Experten erflllt
werden. Die Gewéhrleistung der Datensicherheit ist von der beratenden Institution zu erfullen,
rechtliche Gesichtspunkte sollten jedoch allen Professionellen bewusst sein (Englmayer,
2005; Knatz, 2006b).

Beraterqualitaten nach McLeod

Interpersonelle Fertigkeiten Personliche Uberzeugungen
Zuhoren, Aufbau und Aufrechterhaltung einer Bewusstsein tber ethische und moralische
Kommunikation, Empathie, Prasenz, Ausdruck  WahImdglichkeiten, Akzeptanz anderer Menschen,

von Gefiihlen, Kenntnisse nonverbaler Glaube an das Veranderungspotential von
Kommunikationsstrategien etc. Menschen etc.
Konzeptionelle Fahigkeiten Personliche Integritat
Einschatzung des Problems des Klienten, keine Verfolgung personlicher Bediirfnisse/Ziele,
Verstandnis des Problems, keine Vorurteile gegeniiber bestimmten
Problemldsefahigkeit, kognitive Flexibilitat etc. Menschen/Gruppen etc.
Beherrschung der Beratungstechniken Verstandnis und Zusammenarbeit mit
Wissen, Erfahrung und Ubung in der sozialen Systemen
Umsetzung verschiedener Unterstiitzungsnetzwerke und Supervision in
Interventionsstrategien etc. Anspruch nehmen, Sensibilitat gegeniiber anderen

Kulturen und der sozialen Welt des Klienten etc.

Tabelle 10: Zusammenstellung der Beraterqualitiaten nach McLeod (2004, zitiert nach Fritsch, 2009, S. 52f)

McLeod (2004, zitiert nach Fritsch, 2009, S. 52) stellte eine Liste von Fertigkeiten und
Eignungen zusammen, die er als ,Beraterqualititen bezeichnete. Tabelle 10 zeigt einen
Uberblick tber diese und versucht sie an Beispielen zu veranschaulichen. Als weitere
grundlegende Qualitaten seien die von Rogers (1971, zitiert nach Fritsch, 2009, S. 53f)
entwickelten Elemente ,Empathie (Einfiihlung), Echtheit (Kongruenz) [und] Wirme
(Akzeptanz, unbedingte positive Wertschatzung)* zu nennen. Diese wurden bereits in Kapitel
2.3 ausfuhrlich dargestellt und werden hier nicht weiter behandelt. Da die Wahrnehmung der
Aussagen des Ratsuchenden, wie auch seine Gesten bedeutend fiir den Beratungsablauf sind,
ist es notwendig sich vor Augen zu flihren, dass sich diese, ebenso wie die Empathie des

Beraters im Kontext von virtuellen Beratungen auf sprachliche AuBerungen reduzieren. Allein
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der Text kann Gefiihle deutlich machen. Go6tz (2009) berichtet davon, dass Klienten jedoch
aufgrund von Verdrangungsmechanismen oder Abspaltungen ihre Emotionen nicht immer
bewusst in ithren Text deutlich machen. Insofern stellt das ,,zwischen den Zeilen Lesen® eine
wesentliche Fahigkeit des Online-Beraters dar. Auch wenn nicht direkt erkennbar, muss die
Geflhlslage des Klienten erkannt und angesprochen werden (Fritsch, 2009; Goétz, 2009).

Notwendige und hinreichende Voraussetzung, um in Online-Beratungen arbeiten zu kénnen,
stellt eine elementare Qualifikation dar. Erwinscht wird sowohl ein Hochschulabschluss
(Universitat oder Fachhochschule) in Psychologie oder einem &hnlichem Fachgebiet, eine
Zusatzausbildung als Berater, als auch Erfahrung in traditioneller face-to-face-Beratung. Die
genannte Qualifikation ist auch Voraussetzung fir die Ausbildung und Anerkennung zum
Online-Berater durch die Deutsche Gesellschaft fir Online-Beratung (DGOB, 0.J.; Andermatt
et al., 2003). Um die Forschungsfrage, ob User im world wide web kompetente Hilfe finden,
beantworten zu kénnen, widmet sich der empirische Teil dieser Studie unter anderem der

Qualifikation der Online-Berater.

Neben seiner grundlegenden Qualifikation besitzt ein seriéser Online-Berater obendrein
fachliche Voraussetzungen, die Fritsch (2009, S. 55f) in vier Bereiche einteilt: ,,Allgemeine
und spezifische Beratungskompetenz®, ,Lesekompetenz®, ,Schreibkompetenz® und

,Medienkompetenz*®.

Beziiglich der Beratungskompetenzen sollten Internet-Berater allgemeine Beratungskonzepte
wie beispielsweise den Kklientenzentrierten Ansatz von Rogers oder den lésungs- und
ressourcenorientierten Ansatz von de Shazer (vgl. Kapitel 2.3) kennen, mit den Ansatzen aus
der humanistischen Psychologie vertraut sein und Erfahrungen in traditioneller Beratung
gemacht haben. Hinsichtlich methodischer Kenntnisse, kdénnen géngige Mittel und
Werkzeuge aus der traditionellen Beratung in die virtuelle Beratungs-Welt Gbernommen
werden (vgl. Kapitel 2.3). Zusétzlich sind Wissen und Vertrautheit Uber bzw. mit dem
Medium Internet erforderlich, vor allem missen dem Berater die theoretischen Grundlagen
der computervermittelten Kommunikation gelaufig sein (vgl. Kapitel 5). So kann es durch die
Herabsetzung der Hemmschwellen im internetbasierten Beratungsprozess dazu kommen, dass
die Grenzen unklar werden. Die Experten stehen hier vor der Aufgabe, ofter als in der
herkdmmlichen Beratung, diese wieder erneut zu stecken (Englmayer, 2005; Fritsch, 2009;
Knatz & Dodier, 2003)
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Da Online-Beratung rein textbasiert ist, sind ,,groBe Textkompetenzen und sprachliches
Geschick® (Englmayer, 2005, S. 52) unumganglich. Zur Lesekompetenz gehdrt unter anderem
das Verstehen von Aussagen, Absichten und Zusammenhdangen. Auch wenn der Ratsuchende
in seinem Text indirekte und/oder verschlisselte Bemerkungen macht, missen diese erfasst,
begriffen und in einen grofReren Zusammenhang eingeordnet werden kdnnen. Ein guter
Berater erkennt in einer Anfrage eindeutig, was der Klient erzahlen wollte und formuliert
seine Antworten klar und verstandlich, strukturiert diese und passt seine Sprache an die des
Klienten an, sodass dieser die AuRerung des Beraters wiederrum verstehen kann. Was das
Formulieren der Antwort anbelangt, wird eine hohe Schreibkompetenz benétigt. Nur so
gelingt es dem Berater, schriftlich seine positive Wertschatzung oder ein Beziehungsangebot
auszudriicken, was in traditionellen Beratungen beispielsweise mit Hilfe der Kdrperhaltung,
Gestik und Mimik weitaus einfacher zu vermitteln ist. Des Weiteren ist eine schnelle, aber
dennoch gewissenhafte Arbeitsweise wiinschenswert. Internet-Berater sollten, wie
traditionelle Berater auch, ihre Zielgruppe kennen und nur geprifte Informationen

weitergeben um Missverstéandnisse zu vermeiden (Englmayer, 2005; Fritsch, 2009).

Psychologische und kommunikative Skills sind in der Praxis der Online-Beratung ebenso
erwinscht. Hier werden einerseits ,,Techniken des empathischen Lesens und Beantwortens
von Texten* (Schulte-Steinicke, 2002, S. 27) (z.B. assoziatives Lesen), wie auch ,,Techniken
des kreativen und therapeutischen Schreibens® (ebd., S. 28, vgl. auch Kapitel 5.4) gemeint.
Dariiber hinaus muss ein Online-Berater laut der DGOB (0.J., S. 2) in der Lage sein, die
Angelegenheit des Ratsuchenden zu erkennen und zu beurteilen (,,Indikation®), selbst
entscheiden, wann der Klient an eine spezialisiertere Institution weitervermittelt werden soll
(,,Triage-Funktion®), 16sungs- und ressourcenorientiert mit ihm an der Problematik arbeiten
und dabei virtuell eine Beziehung aufbauen, wobei Ubertragungsprozesse erkannt und
konstruktiv. umgangen werden missen. Dem Aufbau und der Bedeutung der

Beratungsbeziehung wird in Kapitel 4.4.3 weitere Aufmerksamkeit geschenkt.

Hinsichtlich der Medienkompetenz ist es flr Online-Berater ausgesprochen wichtig, sowohl
die theoretischen Grundlagen der computervermittelten Kommunikation zu kennen, als auch
praktische Erlebnisse mit ihnen gemacht zu haben. Der der internetbasierte Austausch
unterliegt gewissen Regeln. Um Beratungsanfragen richtig verstehen zu kénnen, muss der

Berater mit den typischen Ausdrucksweisen von Internetusern vertraut sein (vgl. Kapitel 5.2).
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Weiterhin hilft ihm sein medienspezifisches Know-how, sich an den Ratsuchenden durch
seine eigene Ausdrucksweise anzupassen (Fritsch, 2009).

Neben einem soliden EDV-Wissen in Hinblick auf Hardware und Software gehort zugleich
ein vertieftes Basiswissen (ber das Medium Internet zu den geforderten technischen
Kompetenzen. Zur Internetkompetenz wiederrum zahlt der vertraute Umgang mit einem
Browser, die Kenntnis von Diensten, die im world wide web angeboten werden, sowie ein
grundlegendes Know-how in Bezug auf Datenschutz und Datensicherheit (DGOB, 0.J.;
Knatz, 2009a).

Neben technischen Kenntnissen sind weiterhin welche im Bereich der Hermeneutik zu
nennen. Ein Online-Berater sollte wissen, welche Wirkungen das Schreiben auf den Schreiber
bzw. Empfénger der Nachricht hat (Lang, 2002b). Ein Berater hingegen, der sich beim
Schreiben unter Druck gesetzt fihlt, sich mundlich besser mitteilen kann als schriftlich,
Schwierigkeiten im Umgang mit einem Computer hat und ,,auf die physisch-personliche
Anwesenheit des anderen nicht verzichten“ kann, sollte seine Tétigkeit Knatz und Dodier

(2003, S. 51f) zufolge vorzugsweise offline statt online ausfihren.

Knatz und Dodier (2003) betonen weiterhin die Unverzichtbarkeit von Supervisionen
innerhalb des Teams, insbesondere in der Einarbeitungszeit neuer Online-Berater. Interne
Fortbildungen, der fachliche Austausch unter Kollegen, wie auch die Analyse und Erérterung
von Situationen aus unterschiedlichen Perspektiven schaffen nicht nur Raume zur
individuellen Reflexion, sondern ,,sichern Beziehungsfahigkeit und Belastbarkeit™ (ebd., S.

54) und fuhren letztendlich zur Steigerung der Kompetenzen der einzelnen Berater.

Wirft man einen Blick auf die Bedirfnisse der im Internet beratenden Personen, so lasst sich
nach Pammer (2008) festhalten, dass vor allem der Wunsch nach Supervision bzw. Intervision
im Vordergrund steht. Einige virtuelle Beratungseinrichtungen bieten dem Team an, eine
solche MaRnahme in Anspruch zu nehmen, was wiederrum einen konstruktiven Einfluss auf
das Arbeitsklima hat. In Hinblick auf die Tatsache, dass die meisten Online-Beratungen auf
freiwilliger Basis sind und die Experten zwar ehrenamtlich dort helfen, wiinschen sie sich
dennoch eine Entlohnung fur ihre geleistete Arbeit. Weitere Bedirfnisse von Internet-
Beratern sind zum gegebenen Zeitpunkt leider nicht bekannt. Ebenso gibt es in der Literatur

keinerlei Informationen zu soziodemographischen Daten der Experten. Diese Liicken sollen
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mit Hilfe der vorliegenden Untersuchung gefullt werden. Zudem soll geprift werden, was die
Online-Berater dazu bewogen hat, diese Tatigkeit auszufthren.

Eine umfangreiche norwegische Studie von Wangberg, Gammon und Spitznogle (2007, zitiert
nach Kral & Traunmiller, 2008) beschaftigte sich mit den Einstellungen von Therapeuten zu
Interventionsformen im Internet. Wéhrend nur 3% der Meinung waren, dass SMS und E-
Mails unakzeptabel flir therapeutische Zwecke sind, gaben 31% an, dass dies durchaus
funktionieren kann. Die internetbasierte Kommunikation sollte jedoch nur als Erganzung zu

traditionellen Interventionen gesehen werden (64%).

Der erfahrene Online-Berater und Autor Josef Lang (2005b, S. 3) berichtet aus eigenen
Erfahrungen, dass dieser Beruf ein ,relativ einsamer®, jedoch auch intensiver und
anspruchsvoller ist. Wéahrend Bodenhaftung und die Mdglichkeit, Vertrauen aufzubauen und
eine Beziehung herzustellen fir ihn relativ wichtige Voraussetzungen darstellen, betont der
Autor weiterhin die Bedeutsamkeit, die erschaffene Verbindung zum Ratsuchenden im Auge
zu behalten, da schon kleinste Unstimmigkeiten dazu fihren kdnnen, dass der Klient die
Beratung abbricht. Wenn man jedoch mit der Methodik vertraut ist, kann die Arbeit als

virtueller Berater durchaus befriedigend sein (ebd.; Lang, 2001a).

Neben den allgemeinen Kompetenzen, die ein Online-Berater besitzen sollte, werden von
Chat-Beratern zusatzliches Wissen bzw. weitere Fachkenntnisse abverlangt. Aufgrund der
Tatsache, dass die Beratung per Chat synchron erfolgt, sollte ein Chat-Berater in der Lage
sein, den Text des Ratsuchenden schnell zu verstehen, sich ziigig Interventionen uberlegen
und diese bzw. seine Gedanken prompt abzutippen und abzusenden, sodass der Ratsuchende
schnell eine Antwort bekommt, welche dennoch rechtschreibtauglich formuliert sein sollte
(Heider, 2007).

Je nachdem zu welchen Thematiken und Fachbereichen eine Einrichtung virtuelle Beratung
anbietet, so gibt es unterschiedlich qualifizierte Berater und Beraterinnen. Meist werden die
ratgebenden Experten intern zielgruppenabhédngig aus- bzw. weitergebildet. Das Team einer
groReren Online-Beratung besteht meist aus Experten unterschiedlicher Fachgebiete wie
beispielsweise der ,,Sozialpddagogik, Pddagogik, Psychologie, [...] Seelsorge, Medizin etc.*
(Englmayer, 2005, S. 51). Wird vom Klienten ein Rat zu einem Thema gebraucht, das die
Kompetenz des Teams ubersteigt, so kann ihn die Beratungsstelle entweder an einen anderen

Experten verweisen oder einen solchen heranziehen. Die Ergebnisse der empirischen
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Erhebung soll Aufschluss darliber geben, wie sich das Team der Online-

Beratungseinrichtungen zusammensetzt.

Abschliel3end soll noch kurz erwéhnt werden, dass es neben den professionellen erwachsenen
Online-Beratern im Internet auch Projekte gibt, bei denen Jugendliche als Peer-Berater
eingesetzt werden. Nach dem Prinzip ,,Gleiche informieren Gleiche® werden in diesen Peer-
Counseling-Projekten Jugendliche von Experten geschult und erteilen z.B. in online-Foren
anderen Jugendlichen Ratschldge und Tipps, welche wiederrum von den ratsuchenden
Jugendlichen ,;sehr gut angenommen* (Englmayer, 2005, S. 51) werden. Da Gleichaltrige
Peer-Beraterlnnen vor allem durch eine hohe Authentizitat ausgezeichnet sind, wird hier eine
sauBerordentliche Chance* (Engelhardt, 2010, S. 2) gesehen. Dennoch kann dieser Gruppe in
der vorliegenden Forschung keine Beachtung geschenkt werden.

4.4.3 Die Beziehung zwischen den Akteuren

,»Die Beziehung zwischen BeraterInnen und KlientInnen ist eine bedeutsame, wenn nicht gar die
wichtigste Dimension einer jeden Beratungskonstellation, eines jeden Beratungsprozesses*

(Sickendiek, Engel & Nestmann, 2002, zitiert nach Brunner, 2009, S. 41).

In den vorangegangenen Kapiteln wurde bereits vielfach die Bedeutung der Beziehung
zwischen den Akteuren des Beratungsprozesses betont. Ist Online-Beratungen die Relevanz
virtueller Beziehungen bewusst und handeln Experten beim Aufbau einer Bindung richtig, so
kann ihre hohe Wirkung fiir die beraterische Arbeit positiv genutzt werden. Die
nachfolgenden Abschnitte widmen sich der Konstruktion solcher Bindungen und ihren

Besonderheiten.

Obwohl ihre Qualitat in der Literatur sehr differierend bewertet wird, wird nicht bezweifelt,
dass eine solche Verbindung auch online mdglich ist. Walther (1996, zitiert nach Brunner,
2009, S. 42) spricht sogar von der Aussicht, ,,dass [im Internet] Beziehungen entstehen, die
als positiver und befriedigender erlebt werden [...]“. Ergebnisse einer Evaluation der
Telefonseelsorge bestatigten diese Annahmen und zeigten darlber hinaus, dass verbindliche
Beziehungen, die (hier) in der E-Mail-Beratung entstehen sogar noch viel personlicher als in
der Telefonberatung sein kdnnen. Derartige Bindungen sind das Ergebnis eines langen und
kontinuierlichen Austausches von E-Mails zwischen Berater und Ratsuchendem. Damit es zu
einem bestdndigen Hin- und Hersenden von Nachrichten kommt, bedarf es auf der
Klientenseite eines positiven Eindrucks des Beraters. Durch seine korperliche Abwesenheit

fehlen dem Klienten Informationen Uber ihn, wodurch kognitive Konstruktionsprozesse
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ausgelost werden. Auf diesem Weg konstruiert sich der Hilfesuchende auf der Basis seiner
individuellen Bediirfnisse ein Bild des Gegeniibers, welches meist ,,positive oder sogar
idealisierte Seiten™ (Hartel, 2008b, S. 35) beinhaltet. Dieses Phdnomen wird in der Literatur
als ,,Imaginationsmodell” (Walther, 1996, zitiert nach ebd.) bezeichnet.

Eine tragfédhige Beziehung zwischen Berater und Ratsuchendem, die durch Vertrauen
gekennzeichnet ist, ist nicht nur ausschlaggebend flr einen erfolgreichen Beratungsablauf, sie
ist auch unverzichtbar. Laut Knatz und Dodier (2003, S. 54) ist eine Beratung ohne diese
,»Arbeitsbeziehung [...] nicht moglich®. Infolgedessen ist es Aufgabe des Beraters, dem
Hilfesuchenden eine solche Beziehung anzubieten. Die Annahme dieses Angebots ist davon
abhéngig, ob der Ratsuchende Vertrauen zum Berater hat, was wiederrum positiv durch
interessierte und neugierige Zuwendung und Offenheit gegentiber ihm beeinflusst werden
kann. Der Klient muss durch die Antwort des Beraters das Gefuhl vermittelt bekommen, dass
er als Person akzeptiert wird und der Experte echtes Interesse an ihm hat. Nur so ist es
moglich, eine erste Bindung aufzubauen, welche sich spéter in eine Gefiihlsbetonte wandeln
kann. (ebd.; Englmayer, 2005)

Doch wieso ist der Aufbau einer Beziehung tiberhaupt so wichtig? Lang (2002a, S. 5f) erklart
die Zusammenhénge folgendermaflen: Um Probleme 16sen zu konnen bzw. sich zu ,heilen®,
muss sich ein Mensch zuerst klar darlber werden, wer er ist. ,Da die Gefiihle aber
wechselhaft sind, ist es auch das Identitdtsgefiihl* (ebd.). Folglich kann man sich nicht auf das
eigene Empfinden verlassen — Beziehungen jedoch bewirken Gefilhle der Authentizitét.
Dieses zu finden ist das Ziel einer Beratung, sowohl online als auch offline. Lang (2005b, S.
3) fugt seinen Ausfilhrungen noch hinzu, dass im world wide web in Hinblick auf die Ebenen
des Vertrauens und der Gefiihle Beziehungen entstehen, diese jedoch meist nur kurzfristig

sind und deswegen als ,,Kontakt* bezeichnet werden sollten.

Waéhrend Beratungsbeziehungen von klassischen Settings bereits hinreichend untersucht
wurden, so ist das bei der virtuellen Version weitaus weniger der Fall. Aufgrund der
Besonderheiten der computervermittelten Kommunikation ist auch der internetbasierte
Beziehungsaufbau vom Traditionellen zu unterscheiden. Der Online-Berater kann nicht direkt
einen Kontakt zum Ratsuchenden herstellen, sondern muss die Verbindung Uber dessen
Anfrage und seine Beantwortung erzeugen. Dies geschieht, indem der Text des Ratsuchenden
intensiv und engagiert gelesen, seine bewussten und unbewussten Inhalte erfasst und in der

Antwort wiedergegeben werden. Somit fuhlt sich der Hilfesuchende verstanden und es besteht
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ein gutes Fundament zur Etablierung einer Beziehung (Brunner, 2006; Hartel, 2008a; Hartel,
2008b). Um eine starke und fir den Ratsuchenden positiv erlebte Berater-Klient-Beziehung
herzustellen, bedarf es schon zu Beginn der Beratung einer Thematisierung von Konflikten
und Beantwortung von Fragen (in Bezug auf die Beratung/Beziehung). Damit die Akteure die
vorteilhaften Auswirkungen der Beratungsbeziehung effektiv nutzen kdnnen und es nicht zu
einem Beratungsabbruch kommt, erwies es sich als hilfreich, dem Klienten immer wieder die
Madglichkeit der Abgabe eines Feedbacks zu geben. Auf diese Weise kdnnen Online-Berater
mogliche Kritik konstruktiv umsetzen und den Ratsuchenden wird signalisiert, ,,dass auch
[ithre] Empfindungen und Wahrnehmungen [...] ernst genommen werden* (Hartel, 2008b, S.
9).

Anders als im face-to-face-Kontext bleibt der Ratsuchende im web anonym und kann wegen
der physischen Abwesenheit nicht etikettiert oder Kklientifiziert werden. Auf diesem Weg
konnen die Akteure ,.gleichberechtigter und ,,partnerschaftlicher* (Hartel, 2008b, S. 34)
miteinander umgehen. Schultze (2007, zitiert nach ebd.) erklart diese (virtuelle) Uberlegenheit
dadurch, dass sich beide Seiten wegen der nahezu vollkommenen Aufhebung des
Machtgefilles als ,,gleichrangige Kooperationspartner* (ebd.) sehen. Der Online-Berater wird
folglich zu einer respektvollen und anerkennenden Begegnung gegentber dem Ratsuchenden
aufgefordert, muss sich jedoch durch seine fachliche Kompetenz seinen professionellen Status

wabhren.

Eine weitere wichtige Aufgabe des Beraters besteht in der strengen Kontrolle der
Beratungsbeziehung. Trotz eigener emotionaler Verwicklung in die Schwierigkeiten des
Ratsuchenden, muss dem Experten seine Rolle dennoch bewusst sein und er sollte im
Interesse des Klienten klar umrissene Grenzen setzen. Diese strengen Grenzen geben dem
Prozess eine Struktur, wodurch der Klient sich wiederrum selbst besser verstehen und
entwickeln soll (Englmayer, 2005). Eine virtuelle Beratung kann nach Knatz (2006b) nur
dann erfolgreich sein, wenn es dem Berater gelingt, Nahe und Distanz auszubalancieren.
Damit ist gemeint, dass er zwar einerseits gefihlsmaRig sehr nah am Klienten ist, andererseits
jedoch nicht aus seiner Rolle fallt und einen gewissen Abstand beibehélt. Zu viel Nahe, sowie
zu groRe Distanz sollte gemieden werden. Eine intime und vertraute, aber dennoch reservierte

Beziehung macht gemal} der Autorin einen tragfahigen Kontakt aus (ebd.).

Internetbasierte Beratungen sind professionelle Beratungen. Insofern unterscheidet sich die

,beratende, nicht-direktive Beziehung* (Englmayer, 2005, S. 47) von sozialen Bindungen
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anderer Art. Aus diesem Grund sollten es auf keinen Fall zugelassen werden, dass
freundschaftliche Beziehungen zwischen Klienten und Beratern entstehen. Hierfir ist es
dringend erforderlich, dass Online-Berater sich ihrer Rolle bewusst sind, sie den Klienten
lediglich helfen, sich selbst zu helfen und dieses Rollenverstandnis klar zum Ausdruck
bringen, zumal sie dadurch den Ratsuchenden vor einer Abhdngigkeit zu ihm schitzen
(Pammer, 2008).

Trotz vielfacher, kontroverser Diskussionen in der Literatur wurde empirisch belegt, dass die
zwischenmenschliche Bindung im virtuellen Raum trotz textbasierter Rahmenbedingungen
weder verarmt, noch seine Qualitat reduziert ist (vgl. auch Kapitel 5.5). Hingegen dieser
vorschnellen Annahmen zeigten Untersuchungen eine ,,gro3e emotionale Intensitdt* (Hartel,
2008b, S. 33) zwischen den am Beratungsprozess teilnehmenden Personen. Grunde fur diese

Erkenntnisse werden unter anderem in Kapitel 5 noch weiter erlautert.

4.5 Zusammenfassende Schlussfolgerungen

In den vorangegangen Abschnitten wurde ein umfassender Uberblick Gber den
Untersuchungsgegenstand (die Online-Beratungen) gegeben. Anhand der Erklarung und
Erlauterung von wichtigen Begriffen wurde aufgezeigt, dass sich diese medial vermittelten
und interaktiv stattfindenden Beratungen im Internet sowohl in ihrer Form, ihrem Ziel, den
Anbietern und weiteren Merkmalen sehr voneinander unterscheiden und sich als ein
»addquates Transportmittel, bestimmten Anliegen von [...] Menschen nachzukommen* (Gotz,
2003, S. 21) erweist. Ebenso die Beratungsanlésse und dort angesprochenen (psychosozialen)
Themen sind sehr verschiedenartig. Die vorliegende Studie hat zum Ziel, mittels einer
qualitativen Inhaltsanalyse der teilnehmenden Online-Beratungen Unterschiede zwischen
ihnen herauszufinden und diese Uberblickartig darzustellen. Zudem stellt sich die Frage,

welche Themen vorrangig von Ratsuchenden in virtuellen Beratungen angesprochen werden.

Des Weiteren wurde anhand von einigen Merkmalen versucht zu spezifizieren, welcher
Nutzergruppe Ratsuchende von Online-Beratungen zuzuordnen sind bzw. an welche
Zielgruppe sich internetbasierte Beratungen richten. Die Studie soll im Folgenden der Frage
nachgehen, ob sich die Nutzer von Online-Beratungen tatséachlich und nicht zufallig nach
diesen Punkten einteilen l&sst und weitere Griinde der Inanspruchnahme von Beratungen im
Internet herausfinden. Mdoglicherweise lasst sich die Zielgruppe mit den gewonnenen

Ergebnissen detaillierter charakterisieren.
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Neben den Basisprinzipien, nach denen Online-Berater arbeiten (sollen), widmete sich das
vorangegangene Kapitel zudem den spezifischen Charakteristika von Online-Beratungen,
ihren auBergewodhnlichen Strukturen und den Unterschieden zur traditionellen face-to-face-
Beratung. Hierbei wurden bereits einige Uberlegenheiten dieser modernen Beratungsart
aufgefihrt. Durch die Befragung von Online-Beratungsnutzern soll geklart werden, welche
Bedeutung die Merkmale von virtuellen Beratungen wie beispielsweise die Anonymitat fir
die Ratsuchenden haben und aufgrund welcher Besonderheiten sie sich dazu entschieden
haben, eine Beratung online statt offline in Anspruch zu nehmen. Zudem soll der Aussage
nachgegangen werden, ob Jugendliche, welche nicht die typischen Klienten von face-to-face-
Beratungen sind, Gberwiegend die Online-Version nutzen. Weiterhin soll beantwortet werden,
ob die virtuelle Beratung im Internet die traditionelle face-to-face-Beratung ablésen kdnnte
und/oder eine sinnvolle Ergédnzung zu bisherigen Beratungsangeboten darstellt.

Der dritte Abschnitt des Kapitels widmete sich den unterschiedlichen Arten von Online-
Beratungen, welche flir die empirische Untersuchung relevant sind. So bestehen
internetbasierte Beratungsangebote meist aus einem informativen (FAQs) und/oder
kommunikativem Bereich. Die empirische Untersuchung soll herausfinden, ob die
Ratsuchenden vorwiegend nach Informationen suchen oder sich vorzugsweise beraten lassen
wollen. Zudem soll der Frage nachgegangen werden, inwiefern professionelle Berater reine
Informationen vermitteln, einfache Ratschlage erteilen oder ausflhrliche Beratungen

vollfuhren.

Wie bereits im vorangegangenen Kapitel dargestellt, lassen sich kommunikative Beratungen
im Internet durch drei mdgliche Formen realisieren: Per E-Mail, im Forum und via Chat. Alle
genannten Kommunikationsformen sind laut Knatz und Dodier (2003, S. 22) ,je nach
Einsatzzweck, Zielgruppe und inhaltlichem Schwerpunkt® fiir die Beratungsarbeit geeignet.
Obwohl die Formen des Forums und des Chats noch nicht so weit verbreitet sind wie die E-
Mail-Beratung, haben sich dennoch alle im Beratungskontext etabliert. Es bedarf der
empirischen Analyse, inwiefern sich die Online-Beratungsarten anhand dieser Formen
voneinander unterscheiden. So soll unter anderem herausgefunden werden, inwiefern sich die
Nutzergruppen dieser Formen voneinander abgrenzen und ob in den einzelnen Online-
Beratungstypen verschiedenartige Themen von unterschiedlicher Bedeutung sind. Des
Weiteren ist es von grolRer Relevanz zu erfassen, inwiefern sich der Einfluss der digitalen

Beratung auf die Sorgen und Probleme der Hilfesuchenden in den drei eigentimlichen
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Beratungsarten unterscheiden. Die User sollen zudem gefragt werden, ob sie eine Online-
Beratung als hilfreiches Mittel zur Uberwindung von Krisen und/oder Problemen sehen.

Der vierte Teil des Kapitels richtete ein Augenmerk auf die Akteure des virtuellen
Beratungsprozesses. Es wurde versucht, ein umfassendes Bild der Ratsuchenden, wie auch
der Online-Berater mit ihren jeweiligen Motiven, Bedirfnissen etc. darzustellen. Wé&hrend
beim Ratsuchenden viele Schlussfolgerungen auf die aktuelle Studie gezogen werden konnten
(wie beispielsweise Uber die Soziodemographie, ihre Motive etc.), zeigten die Erlduterungen
in Bezug auf den Berater, mit welchen Kompetenzen dieser ausgestattet sein sollte, um als
professionell angesehen zu werden. Weiterhin wurde zum Ausdruck gebracht, dass es sich bei
der Beziehung zwischen den Akteuren dieser Beratungsform zwar um eine neuartige Form
handelt, es jedoch grundsatzlich mdglich ist, eine solche aufzubauen. Die zentrale Frage, ob
im world wide web qualitativ hochwertige Beratung gefunden werden kann, kann zu diesem
Zeitpunkt noch nicht endgultig beantwortet werden. Das folgende Kapitel widmet sich den
Besonderheiten  der  bereits mehrfach  angesprochenen und  hervorgehobenen

computervermittelten Kommunikation und ihren Auswirkungen auf virtuelle Beratungen.
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5. Digitale Kommunikation und ihre Wirkung in der Online-Beratung

Das vorherige Kapitel beschaftigte sich mit dem Untersuchungsgegenstand der vorliegenden
Studie: Den Online-Beratungen. Da sich die Akteure hierbei eines Computers bedienen, findet
die Kommunikation im Vergleich zu traditionellen Beratungen rein textbasiert statt. Diese
digitale Kommunikationsform, welche immer mehr Einbindung in den Alltag findet und zum
Lhormalen Alltagsverhalten® (Bohnke, 2002, S. 2) gehort, ist durch seinen
medienspezifischen Rahmen begrenzt und wirkt einschrinkend: ,alleine der Text spricht®
(Knatz, 2005, S. 6). Aus diesem Grund mussen die Besonderheiten sowohl den Beratern, als
auch den Ratsuchenden geldufig sein, zumal signifikante Unterschiede zur face-to-face-
Beratung vorhanden sind (Beck, 2007). Um zu erkennen, wie sich die computervermittelte
Kommunikation konkret auf den Beratungskontext auswirkt, richtet das vorliegende Kapitel
ein  Augenmerk auf die Kennzeichen der digitalen Kommunikation (5.1), ihrer
Ausdrucksweise (5.2) und dem Aufbau von Beratungsanfragen (5.3). Zudem sollen die
Prozesse des Schreibens an sich berticksichtigt werden (5.4). Das Kapitel schlieBt mit einer
kritischen Betrachtung der spezifischen positiven und negativen Auswirkungen der digitalen
Kommunikation auf die Beratungsarbeit (5.5) und leitet an dieser Stelle relevante Fragen fur
die vorliegende Studie ab. Es muss angemerkt werden, dass ein detaillierter Blick auf die
unterschiedlichen Theorien in diesem Rahmen nicht gewéhrt werden kann und daher nur
einige, fir Online-Beratung relevante Aspekte herausgegriffen werden. Weiterfuhrende
Erkenntnisse konnen aus der Literatur entnommen werden (vgl. Déring, 1999; Déring, 2000;
Hintenberger & Kihne, 2009; Goétz, 2003; Knatz & Dodier, 2003; Barth, 2003).

5.1 Charakteristika und Theorien der computervermittelten Kommunikation

Die Verbreitung des Internet ging mit einer Erweiterung und damit auch Veranderung der
menschlichen Kommunikation einher: Die computervermittelte Kommunikation (CvK) oder
auch computermediated Communication (CMC) lasst sich in vielfaltigste Formen einteilen
und in unterschiedlichste Typen Klassifizieren, deren Aufzahlung jedoch den Rahmen dieser
Arbeit sprengen wirde (vgl. Sasse, 2009; Englmayer, 2005; Dzeyk, 2005). Bezlglich der
Online-Beratung spricht Englmayer (2005) hier von interpersoneller (Gruppen-)
Kommunikation: Eine Beratung findet entweder zwischen zwei Personen (Berater und
Ratsuchender) per E-Mail oder mit zwei oder mehr Beteiligten per Chat bzw. im Forum statt

(vgl. Kapitel 4.3) und ist somit direkt oder indirekt, symmetrisch, sowie privat oder 6ffentlich.
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Nach technischen Kriterien ist unter CvK eine ,,abgrenzbare Form der medial vermittelten
Telekommunikation zu verstehen, bei der vernetzte Computer als Kommunikationsmedien
fungieren* (Doring, 1999, S. 34). Obwohl sie im Vergleich zur face-to-face-Kommunikation
(F2FK), bei der sich zwei oder mehrere Personen verbal und nonverbal zum gleichen
Zeitpunkt am selben Ort austauschen und somit in einem ,,gegenseitigen Verstandigungs- und
Aushandlungsprozess* (Hinrichs, 2009, S. 8) stehen, eine dhnliche Komplexitéit aufweist, hebt
sie sich technisch wie auch psychologisch von dieser ab (Sasse, 2009; vgl. Tabelle 11, S. 84).

An erster Stelle sei das Kennzeichen der Interaktion zu nennen, welches es dem Nutzer im
Vergleich zu anderen Medien wie z.B. dem Fernsehen erst durch den Computer ermdglicht, in
ein  Geschehen wirklich einzugreifen. Durch interaktive Kommunikation kdnnen
Gesprichspartner ,,nicht nur auf die unmittelbar vorhergehende Botschaft, sondern auf noch
weiter davor liegende Botschaften* (Englmayer, 2005, S. 92) eingehen, was zur Eroffnung
eines kollektiven Situationshorizontes fuhrt. Als weitere Qualitdten dieser interaktiven
Eigenschaft sehen Experten die starkere Mdglichkeit, sich zu individualisieren, wie auch die

Chance, ein Feedback zu bekommen (ebd.).

Da das Internet raumlich und zeitlich allgegenwartig verfiigbar ist, haben User zu jeder Zeit
von jedem Ort aus die Mdoglichkeit, dieses u.a. flr beraterische Zwecke zu nutzen,
vorausgesetzt sie besitzen einen Computer mit Internetanschluss. Nicht nur Ratsuchende
kdénnen somit praktisch rund um die Uhr auf der ganzen Welt tber ihre Probleme sprechen,
auch sie selbst sind fast immer erreichbar (Fiedler, 2003; Sasse, 2009). Auf Online-
Beratungen Bezug nehmend muss jedoch angemerkt werden, dass die Ortlich gebundene
Kommunikation zwar in allen Beratungsarten aufgehoben ist, die Ratsuchenden bei Chat-
Beratungen jedoch weiterhin in gewissen MaRen zeitlich gebunden bleiben (Englmayer,
2005). Knatz (2009a, S. 61) bezeichnet diese aufere Niederschwelligkeit als ,duBerst
relevante Eigenschaft. Weiterhin stellt die Langlebigkeit ein wichtiges Kennzeichen dar:
Insbesondere beim Austausch von E-Mails und in Foren kénnen die geschriebenen Texte und
Antworten aufbewahrt und gesammelt werden, um sie zu einem spéteren Zeitpunkt nochmal
abzurufen, wohingegen eine face-to-face-Kommunikation eher fliichtig und verganglich ist.
Auch in Chats ist es moglich, den Gesprachsverlauf durch einen sogenannten Chatlog zu
speichern. Insofern ist Asynchronitat als weiterer Vorteil anzusehen (ebd.; Barth, 2003;
Fiedler & Lindner, 2003Db).
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Weitere wichtige Unterschiede zur korperprasenten Kommunikation sind die Anonymitét und
die Pseudonymitat, womit die Nutzung eines Nicknamens gemeint ist. Da jeder Mensch die
Maoglichkeit hat, ohne valide Identitatsprufung eine E-Mail-Adresse erwerben und somit mit
einem Pseudonym E-Mails verschicken kann und/oder sich mit einem anderen Namen in
Chats oder Foren einzuloggen, muss er seine ,,wahre* Identitdt wie den realen Namen oder
das Alter nicht preisgeben, kann diese sozialen Informationen verschleiern und fuhlt sich
somit - ,,manchmal zu Unrecht* (Winkel, 2005, S. 132) - nicht identifizierbar (Sasse, 2009;
Fiedler, 2003; Englmayer, 2005). In diesem Zusammenhang gibt es jedoch auch Theorien und
Erkenntnisse darliber, wieso sich viele eine neue Identitdt konstruieren und welche
Auswirkungen dies haben kann (vgl. Turkle, 1998; Doring, 1999). Des Weiteren kann die
Anonymitdt im Internet einen enthemmenden Effekt haben und den User durch
Verénderungen des Kommunikationsverhaltens dazu bringen, nicht nur Verhaltensweisen
auszuleben, die er im realen Leben nicht zeigen wirde, sondern auch Gedanken und Gefiihle
auszudriicken, die er so nie bzw. niemandem sagen konnte (,,Enthemmungshypothese®)
(Knatz, 2009a). AulRerdem spricht man von einer Verringerung der Schwelle, tiberhaupt nach
Unterstitzung zu suchen und Hilfe in Anspruch zu nehmen (Knatz, 2005). Neben dieser
Freiheit besitzt der User auch ein gewisses MalR an Kontrolle, zumal er ohne negative
Konsequenzen befiirchten zu miissen, ,,den Kontakt jederzeit abbrechen [kann], um sich vor
Verletzungen zu schiitzen* (Fiedler, 2003, S. 30). Weiterhin ist es seine freie Entscheidung
,wann [...] wie oft und mit welcher Intensitdt [er] Kontakt zu anderen* (Sasse, 2009, S. 38)
aufnehnmen  mochte. Die  Anonymitat kann  weiterhin  dazu  fuhren, dass
Kommunikationspartner idealisiert werden, was wiederum einen positiveren und intimeren
Austausch von Informationen zur Folge hat (Klapproth & Niemann, 2000). Die in diesem
Abschnitt genannten Charakteristika, welche Menschen durch die digitale Kommunikation

erleben, fasst Knatz (2009a) unter dem Begriff innere Niederschwelligkeit zusammen.

Des Weiteren unterscheidet sich die digitale Kommunikation zur normalen Kommunikation
aufgrund der fehlenden Korperlichkeit des Gegeniibers durch einen Entzug von vielen
Informationen wozu beispielsweise Akustische (Stimme, Tonfall), Visuelle (Mimik, Gestik)
wie auch Szenische (emotionaler Ausdruck) zéhlen. Das Herausfiltern psychosozialer
Hinweisreize (z.B. des Alters, des Status oder des Geschlechts) und damit einhergehende
fehlende Mitteilungen werden in der Literatur als Filtertheorie bezeichnet. Autoren
empfehlen, diesen Aspekt ,nicht als Beschrinkung der Ausdrucksmdéglichkeiten* (Fiedler,

2003, S. 28) zu begreifen, sondern ihn positiv zu bewerten, vor allem weil dadurch
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psychosoziale Hintergriinde nivelliert werden. So verlieren optische Merkmale eines
Menschen, die die Wahrnehmung des Gegentibers in korperprasenten Alltagssituationen
beeinflussen, ihre einordnende Wirkung und ,,soziale Hiirden* (G6tz, 2003, S. 25) werden
abgebaut (ebd.; Barth, 2003). Déring (1999, S. 214) bemerkt, dass dieser Nivellierungseffekt
,Offenheit, Ehrlichkeit, Freundlichkeit, Partizipation und Egalitit als auch verstirkte
Feindlichkeit, Anomie, normverletzendes und antisoziales Verhalten* begiinstigt.

Ubersicht tber die Merkmale der computervermittelten Kommunikation

e Réaumliche & zeitliche e AuBere und innere
Allgegenwaértigkeit Niederschwelligkeit

e Langlebigkeit e Schriftlichkeit

e Asynchronitét e Freiheit & Kontrolle

e Fehlen von visuellen, akustischen e Fehlende Korperlichkeit des
und szenischen Informationen Gegeniibers

e Theorie der Kanalreduktion o Filtertheorie

e Theorie der sozialen e Enthemmender Effekt
Informationsverarbeitung (Enthemmungshypothese)

e Textproduktion e Anonymitat & Pseudonymitat

e Digitalisierung e Interaktion

Tabelle 11: Merkmale der computervermittelten Kommunikation (ebd.)

Der wohl offensichtlichste und grundlegendste Unterschied zwischen beiden
Kommunikationsarten ist die Schriftlichkeit, welche in der Literatur meist in Zusammenhang
mit der Theorie der Kanalreduktion genannt wird. Diese besagt, ,dass die schriftliche
Kommunikation zu einem Ausschluss der meisten Sinnesmodalitdten fiihrt* (Sasse, 2009, S.
39f), zumal hier bestimmte kommunikative Eigenschaften wie beispielsweise der
Blickkontakt oder der Tonfall fehlen (Winkel, 2005). Die funf Sinneskanale werden auf einen
Kanal reduziert: Den Text-Kanal (Gotz, 2009). Meist werden Ent-Sinnlichung, Ent-
Emotionalisierung, Ent-Menschlichung, Ent-Raumlichung, Ent-Zeitlichung, Ent-Wirklichung
und Ent-Kontextualisierung von Kritikern als geféhrliche Entwicklungsmerkmale der
Kanalreduktion und somit als negative Folgen genannt (Petzold, 2006; Gotz, 2003;
Eichenberg, 2005). Viele Autoren folgern aus der Tatsache, dass die Wahrnehmung auf das
Geschriebene reduziert wird und soziale Begleitinformationen nicht vorhanden sind, dass die
Kommunikation und zwischenmenschliche Kontakte verarmen bzw. sich entfremden,

wohingegen Doring (1999) hierbei durchaus Vorteile erkennt (vgl. Kapitel 5.5) und digitale
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Kommunikation als eine ,,angemessene Erginzung der ,,normalen” Kommunikation* (zitier
nach Winkel, 2005, S. 132) bezeichnet. Zudem ist zu erwahnen, dass die Produktion eines
Textes in der Online-Kommunikation einen eigenen Prozess darstellt und in verschiedene
Teilhandlungen einzuteilen ist. So muss ein User erst einmal planen, was er mitteilen mdchte,
die Informationen formulieren und niederschreiben, den Text Uberarbeiten und kontrollieren,
bevor er letztendlich in einer eigens gewéhlten Ordnung abgeschickt wird (Knatz, 2007). Auf
die Auswirkungen dieses VVorganges wird in Kapitel 5.4 n&her eingegangen.

Dass die computervermittelte Kommunikation nicht zur Ausblendung der Beziehungsebene
und nicht zur Reduzierung der Emotionalitat flhrt, sondern stattdessen die kommunikativen
Féhigkeiten erweitern kann, indem mangelnde soziale Hinweisreize und nonverbale Inhalte
sozial-kognitiv  ausgeglichen ~ werden,  besagt die  Theorie  der  sozialen
Informationsverarbeitung. Um sich trotz der Abwesenheit des Gegenubers ein Bild von ihm
machen zu koOnnen, werden ,soziale [...] und personliche Informationen [...] hoher
gewichtet* (Gotz, 2003, S. 25). Zudem konnen sich Menschen durch den Text ,,gezielter und
kontrollierter” (ebd.) ausdriicken. Diese Effekte bereichern nach Walther (1992, zitiert nach

ebd.) die Kommunikation.

Des Weiteren fuhrt die Digitalisierung von Kommunikation zu einer Veranderung der
Produktion, Verbreitung und Rezeption von Botschaften, welche schneller transportiert und
beliebig erweitert werden kénnen. Durch die Dokumentation der Interaktionen kann es zu
einer Verdichtung oder Erweiterung des Kommunikationsnetzes kommen. Zudem kdnnen
sich Nutzer einerseits umfassender informieren, haben jedoch auf der anderen Seite die
Gefahr, durch Kommunikationsstress oder Informationsuberflutung Uberlastet zu werden
(Eichenberg, 2005).

Wenn man sich die Charakteristika der computervermittelten Kommunikation (vgl. Tabelle
11, S. 84) und ihre Einschrankungen vor Augen hélt und dabei beriicksichtigt, dass im
Gegensatz zu den 20% der kommunikativen Informationen, welche durch Worte ausgedriickt
werden, 80% (meist unbewusst) nonverbal z.B. durch Gestik, Mimik und/oder Stimmlage
vermittelt wird, ist es nicht verwunderlich, dass Praktiker virtuelle Beratungen kritisieren. So
werden beispielsweise Argumente wie, dass man online keine Beziehung aufbauen kann oder
dass virtuell keine Gefuihle vermittelt werden kénnen, genannt. Lang (2002a; 2002b) und
andere Autoren verneinen diese vorschnellen Schlussfolgerungen jedoch und betonen, dass

man sich den Grenzen der virtuellen Beratungsform bewusst sein, aber auch die Stérken vor
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Augen fuhren soll. Potentielle Chancen bzw. Vorteile und mégliche Grenzen bzw. Nachteile
der computervermittelten Kommunikation in Bezug auf den virtuellen Beratungsprozess
werden in Kapitel 5.5 noch néher betrachtet und kritisch diskutiert um Schlussfolgerungen fr

die vorliegende Untersuchung ziehen zu kdnnen.

5.2 Schreiben statt Sprechen — die Sprache in der Online-Beratung
Wer sich mit dem Kommunikationsverhalten im Internet beschéftigt, muss sich auch ihrer

»eignen Sprache® zuwenden, welche ,,weltweit kommunizierbar und anerkannt* (Knatz &

Dodier, 2003, S. 32) ist.

Aufgrund der Tatsache, dass in Online-Beratungen meist ausschliellich durch getippte
Zeichen kommuniziert wird und man wegen der fehlenden Kérperlichkeit des Gegenliber
weder die Stimmlage, die Gestik, noch die Mimik erkennen kann, nehmen Kritiker an, das
Fehlen der meisten Sinnesmodalitdten und der Verlust der wesentlichen Bestandteile der
herkdmmlichen face-to-face-Kommunikation fiihre zu fehlenden emotionalen Nachrichten.
Um digitale Mitteilungen dennoch gefiihlsbetont hervorzubringen, haben sich neue,
expressive Ausdrucksmittel ganz nach dem Motto ,,Schreib wie du sprichst* (Heider, 2007, S.
22) entwickelt, welche jedoch nicht durchgehend Verwendung finden, aber trotzdem als
»Standardisierungsformen® (ebd., S. 20) angesehen werden (Hinrichs, 2008; Sutterliitte,
2009). Werden sie benutzt, dann geschieht dies ,,gezielt und selektiv, ,,stets bewusst und
explizit“ (Englmayer, 2005, S. 94). Infolge dessen, dass diese Hilfsmittel immer
reproduzierbar sind, grenzen sie sich von unbeabsichtigten Gesten in kdrperlichen
Kommunikationen ab und entziehen sich beispielsweise durch den bewussten Einsatz der
Spontanitat des nonverbalen herkdmmlichen Austausches (ebd.). Obwohl die internetbasierte
Sprache nicht alle fehlenden nonverbalen Kommunikationskanéle vollkommen ausgleichen
kann, wird durch die ,etwas andere Sprache* versucht, mit Hilfe von Gefiihlssymbolen,
Smileys, Soundwdrtern, Aktionswortern und Akronymen der im vorherigen Kapitel

angesprochenen Reduktion der Ausdrucksweise zu begegnen (Barth, 2003).

Orthographisch gesehen weisen Texte in der digitalen Kommunikation wie beispielsweise E-
Mails, mehr Rechtschreibfehler auf, da die Schreiber beim Verfassen eine héhere Toleranz
gegenliber Unstimmigkeiten haben. So werden Texte vereinfacht, indem sie entweder
konsequent groll oder klein geschrieben werden, Satze werden verkirzt und/oder die
Zeichensetzung findet keine konsequente Beachtung. Daraus ergibt sich fur den Empfanger

der Nachricht, dass er diese aus dem Kontext erschliefen muss, vor allem wenn die
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textbasierte Sprache Elemente der gesprochenen Sprache aufnimmt (Englmayer, 2005;
Hinrichs, 2008). Interpunktionelle, syntaktische oder orthographische Fehler entstehen nicht
wegen mangelnder Bildung des Verfassers, sondern werden als ,,Ausdruck schnellen,
flichtigen Schreibens wahrgenommen* (Quasthoff, 1997, zitiert nach Hinrichs, 2008, S. 12),
wobei sich keine Pauschalaussagen machen lassen. Doring (1999) betont weiterhin die
symbolische Steigerung der Nahe zwischen Horer und Sprecher durch diese

Kommunikationsart.

Emoticons oder auch sogenannte ,,Smileys* sind die bekannteste und wohl weitverbreitetste
Form von Madglichkeiten, emotionale (sowohl positive als auch negative) Gefiihle
auszudriicken. Indem menschliche Gesichtsziige mit Hilfe wvon verschiedenen
Tastenkombinationen abgebildet werden, kdnnen Nutzer ihre Geflihle mitteilen, die
nonverbale Kommunikation mit Andeutungen anreichern und/oder Bedeutungen ihres Textes
kommentieren. lhre Intensitdat kann durch die Verwendung mehrerer Symbole fir den Mund
gesteigert werden (z.B. :-))))) fur malllose Freude). Obwohl ihre Verwendung keine
Notwendigkeit darstellt, werden sie dennoch oftmals zur Unterstreichung des informellen
Charakters einer Nachricht benutzt (Hintenberger, 2009a; Hinrichs, 2008; Barth, 2003;
Heider, 2007). Der Begriff ,,Emoticon® stellt eine Zusammensetzung der Worte ,,Emotion*
und ,,Icon* dar (Knatz & Dodier, 2003). Schubert & Ernst (2007, zitiert nach Hintenberger,
2009a) berichten von einer erstaunlich hohen Korrelation zwischen realer Mimik und
eingesetztem Smiley. Tabelle 12 zeigt die bekanntesten und meist verwendeten Smileys der

unzéhligen verschiedenen Emoticons, welche in den letzten Jahren entstanden sind.

Die bekanntesten Emoticons und ihre Bedeutung

:-)  Ldcheln, Frohlichkeit ~( Traurigkeit, Missgestimmtheit,
Enttduschung

) Ironie, Augenzwinkern ¢ Weinen

:-D  Lachen, Auslachen -0 Erstaunen

:-P Zunge herausstrecken =X Kussen

:-=>  Sarkasmus | Unentschiedenheit

-/ Nachdenklichkeit, Unsicherheit, (((Name))) Umarmung der  genannten

Unentschiedenheit Person

Tabelle 12: Ubersicht tiber die bekanntesten Emoticons und ihre Bedeutung (ebd.)

Um auditiv und visuell wahrnehmbare Vorgange wie Grubeln, Kichern oder Unverstandnis

auszudrticken, konnen sich User den sogenannten Soundwortern bedienen. Die meist in
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Sternchen stehenden Worter deuten Gedankenprozesse oder Gefiihlszustande an (z.B.
*hmm*, *hihi* oder *tststs*), wobei auch hierbei die Stérke durch Variationen verandert
werden kann (z.B. *hmmmmmmmmm!!!* *hihihihi* oder *aaaaaargh*). Eine permanente
Grofischreibung ganzer Satze wird meist als lautes Sprechen oder Schreien interpretiert
(,,LASS MICH IN RUHE!!!*). Auf diese Weise konnen auch prosodische Kennzeichen wie
beispielsweise die Lautstarke durch parasprachliche Elemente ersetzt werden (Hintenberger,
2009a; Hinrichs, 2008; Barth, 2003; Benke, 2005).

Ebenso in Sternchen eingefasste Woérter, die meist in den Infinitiv zurtickgebildet geschrieben
werden, bezeichnet man als Aktionsworter. Diese Ausdriicke sollen physische und/oder
psychische Prozesse oder Ereignisse beschreiben, die der Verfasser in diesem Moment tut wie
beispielsweise winken (*wink*), sich freuen (*freu*) oder lacheln (*lachel*). Gleichermalien
konnen Aktionsworter benutzt werden, um nonverbales Verhalten metaphorisch
wiederzugeben (Hinrichs, 2008; Barth, 2003; Englmayer, 2005). Aktionsworter konnen alle
maoglichen Ereignisse oder Handlungen mitteilen und unterliegen keiner Eingrenzung (Heider,
2007). Doring (1999, S. 101) sieht in dem ,,Ausdruck des Handelns* durch das ,,Sprechen*
bzw. ,,Schreiben® bedeutsame und weitreichende Auswirkungen auf die Entwicklung der
Kommunikation: ,In Kommentierungen und Beschreibungen des eigenen Verhaltens in der
dritten Person [werden] hédufig Inhalte zur Sprache [gebracht], die sonst kaum verbalisiert
werden®, wodurch teilweise stiarkere Gefiihle geduBlert werden konnen, als dies in face-to-
face-Kommunikationen moglich ist. Nicht nur aus diesem Grund sollte man in der digitalen
Kommunikation nicht nur ,,vermeintliche Defizite* (Englmayer, 2005, S. 96) sehen, sondern
sie als eine ,,neue Form der Selbstdarstellung* (Hinrichs, 2008, S. 26) ansehen. Inwiefern die
Internetsprache tatsachlich zu einer steigernden Ausdrucksmdéglichkeit fiihrt und inwieweit
dies fir virtuelle Beratungen relevant ist, stellt eine interessante Forschungsfrage dar. Da
diesem Aspekt in der vorliegenden Studie nicht nachgegangen werden kann, sollte er in

zukunftigen Forschungen beobachtet werden.

Um beim Verfassen von Texten Zeit zu sparen, konnen in der computervermittelten
Kommunikation zudem Akronyme (Initialwdrter) benutzt werden, welche eine kurze Reihe
von Anfangsbuchstaben der entsprechenden Worter sind, die jeweils eine bestimmte
Bedeutung besitzen (vgl. Tabelle 13, S. 89). Diese Abkirzungen kommen meist aus dem
Englischen, finden international vor allem in Chat-Kommunikationen Verwendung (Hinrichs,

2008; Benke, 2005; Sutterlitte, 2009) und kodnnen intrapsychische Prozesse auf der einen
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und/oder Handlungen bzw. Handlungsbereitschaften auf der anderen Seite ausdriicken
(Hintenberger, 2009a).

In der Kommunikation via Internet ist es sowohl bei Online-Beratungen, als auch bei
,,normalen“ Chats oder Foren iiblich, einen Nicknamen zu benutzen. Dies bedeutet, dass sich
der User einen Spitznamen (ein sogenanntes Pseudonym) ausdenkt, mit welchem er an dem
Gespréch teilnimmt und ohne diesen man normalerweise keinen Zugang bekommt (Hinrichs,
2008). Oftmals wird von Usern versucht, ,,iiber den gewéhlten Nick, den Eindruck, den sie bei
anderen erwecken, gezielt zu beeinflussen (Doring, 1999, S. 97). Insofern wird die Auswahl
des Nicknamens als wichtiger Faktor in der Internet-Welt angesehen und ist nicht als bloRe
Reihe von Buchstaben und Zeichen anzusehen, sondern wohl als das ,,einzig vermeintliche
Personlichkeitsmerkmal® (Knatz, 2008, S. 2), welches im world wide web hinterlassen wird.
Der Internetsoziologe Stephan Humer (zitiert nach ebd.) geht noch weiter, indem er die
Hypothese aufstellt, dass man mit dem gewéhlten Pseudonym meist ein genau festgelegtes
Selbstbild transportiert.

Die gebrauchlichsten Akronyme und ihre Bedeutung

ROFL rolling on floor laughing LOL laughing out loud

BOT back on topic BRB be right back

CuU see you BTW by the way

AFAIK as far as | know MFG mit freundlichen GriRen
ASAP  assoon as possible G Grinsen

THX thank you/thanks HDL Hab Dich lieb

Tabelle 13: Ubersicht tiber die gebréauchlichsten Akronyme und ihre Bedeutung (ebd.)

Nicknamen treten in zahlreichen Variationen auf, kdnnen persdnliche und soziale Angaben,
sogar den eigenen Namen oder Spitznamen mit einbeziehen (z.B. Andreald) oder
vollkommen anonymisiert (z.B. Schnecke), geschlechtsspezifisch (z.B. Mr.President) oder
geschlechtsneutral (z.B. Schnuffi) sein, bestimmten Themengebieten oder der Phantasie
entspringen  (z.B. Computer) oder sogar die Identitdit vollkommen erneuern
(Identitatskontruktion) (Englmayer, 2005; Hinrichs, 2008). In der Regel entspringen die
selbstgewéahlten Namen einem speziellen Hobby, einer Neigung, Idolen etc.; sie kdnnen

andererseits jedoch ebenso Provokation oder Ironie ausdriicken (vgl. Knatz, 2008).

Bezuglich der internetbasierten Beratungen berichtet Knatz (2008), dass Ratsuchende

tberwiegend Nicknamen benutzen, die biografische Angaben beinhalten oder die aus realen
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Spitznamen oder Verniedlichungen bestehen. Meist haben sie nicht die Absicht,
identitatsbezogene Spiele zu spielen, wollen aber dennoch erst einmal die Anonymitat nutzen
um im spateren Beratungsverlauf letztendlich ihren realen Namen zu nennen. Auch Berater
sollten dem Pseudonym des Ratsuchenden ein gewisses Mall an Bedeutung geben,
moglicherweise sogar nach dem Sinn des Nicks fragen. Auf diese Weise kdnnen Berater
LInteresse an ihm und seinem Leben® (ebd., S. 5) zeigen. Zukiinftige Untersuchungen sollten
ein Augenmerk auf die Nicknamen von Ratsuchenden richten. Interessant ware es,
herauszufinden, welche Bedeutung ihr Pseudonym besitzt und inwieweit es einen Bezug zu
ihrer Problematik darstellt. So konnten Online-Berater in Zukunft mdglicherweise schon
durch Analyse des Nicknamens mehr Informationen (iber den Hilfesuchenden bekommen.

Zusammenfassend l&sst sich festhalten, dass der Einsatz der in diesem Abschnitt genannten
netzspezifischen ,,Codes* den Zweck hat, den Verzicht auf nonverbale und parasprachliche
Elemente zu kompensieren. Sie verleihen der geschriebenen Nachricht ,nicht nur
Individualitidt und Einzigartigkeit, sondern ,,schmiicken® [sie] quasi mit Emotionen* (Benke,
2005, S. 14). Zumal die Mundlichkeit eines Gesprachs sozusagen verschriftet wird, wird diese
Kommunikationsform auch als ,,Oraliteralitdt™ (Petzold, 2006, S. 6) bezeichnet. Hintenberger
(2009a, S. 70) geht davon aus, dass es sich nicht um eine neue Netzsprache handelt, ,,sondern
[um eine] geschriebene Miindlichkeit in neuen Anwendungsbereichen®. Kommt es zu einer
Verschriftlichung nonverbaler Elemente, so geht dies mit einem Entzug ihres bewussten
Entstehens einher, was wiederrum in Online-Beratungen intervenierend eingesetzt und
genutzt werden kann. Trotz alledem ist es ,,weder moglich, noch wiinschenswert"
(Hintenberger, 2006, S. 3) die traditionelle Kommunikation vollstdndig in eine netzbasierte

Kommunikation zu Ubersetzen.

Wenngleich Forgas (1999, zitiert nach Barth, 2003) dem Blick(kontakt), Berthrungen und
korperlichem Kontakt, wie auch parasprachlichen Reizen wie z.B. der Korpersprache eine
besondere Bedeutung gibt, betonen Sickendieck, Engel und Nestmann (1999, zitiert nach
ebd., S. 42), dass ,,auch die Form und Art der Sprache wichtiger werden kann als der Inhalt®.
Durch die internetbasierte Art der Kommunikation ist deren Ausdruck ebenfalls mdglich,
wobei die Emotionalitit nach Benke (2005, S. 14) ,kaum an die f2f-Dialogintensitét
heranreicht”. An dieser Stelle wire es interessant herauszufinden, ob die ,etwas andere

Sprache* in Online-Beratungen viel Verwendung findet und weiterhin, welche Effekte deren
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Verwendung fur Ratsuchende und Berater besitzen. Dieser Aspekt kann in der vorhandenen
Untersuchung jedoch nicht betrachtet werden.

Wenn man sich die vielen Mdglichkeiten, sich digital auszudriicken vor Augen halt, scheint
das Mitteilen der emotionalen Befindlichkeit auf Anhieb nicht einfach, zumal man als User
die géngigen Abkilrzungen kennen sollte, um sie benutzen zu kénnen. Kriener (2002, zitiert
nach Lang, 2002b) fand in einer empirischen Untersuchung heraus, dass es 80,6% der
befragten Ratsuchenden leicht fiel, schriftlich ihre Gefuhle auszudricken. Lediglich 12,9%
empfanden es als Problem, diese darzustellen.

Online-Beratungen konzentrieren sich auf die Schriftlichkeit und somit auch auf den
bewussten Einsatz der internetbasierten Sprache, welche nach Englmayer (2005) einen
eigenen Charakter besitzt. Inwiefern der Werbeslogan der Telefonseelsorge ,,Aus Worten
kdnnen Wege werden® zutrifft, kann zu diesem Zeitpunkt noch nicht beantwortet werden und

stellt ein wesentliches Ziel der vorliegenden Arbeit dar.

5.3 Die Anatomie einer Nachricht

Das vorherige Kapitel beschiftigte sich mit den ,Hilfsmitteln® der computervermittelten
Kommunikation. Wenn ein hilfesuchender Mensch im world wide web eine Beratungsanfrage
verfasst, so steht er vor der Herausforderung, sein Anliegen bzw. die Problematik so zu
schildern, dass sie ,eine faktische Wirklichkeit darstellen, die die tatsdchlichen
Gegebenheiten Kklar beschreibt, eine sachliche Verstehbarkeit erméglicht und eine emotionale
Distanz zum eigenen Erleben herstellt” (Knatz, 2008, S. 6). Die Wirklichkeit muss benannt,
der Ernst der Situation verdeutlicht, der Wunsch einer Verdnderung und damit nach
Unterstitzung transportiert werden. Wie all diese Punkte in einer Nachricht Platz finden und
wie eine solche im Allgemeinen aufgebaut sein kann, soll in den folgenden Abschnitten

geklart werden.

Beim Verfassen der Nachrichten unterscheiden sich die Anfragen teilweise gewaltig
voneinander (vgl. Anhang C). Wahrend viele Ratsuchende ihre Leidensgeschichte sachlich
und nlchtern wiedergeben, besitzen andere wiederum nur wenig Distanz zu ihrem Leid und
geben ihre emotionalen Gedanken geradezu so wieder, wie sie beim Schreiben entstehen.
Einige formulieren das Befinden ihrer inneren Welt wie ein Protokoll, stutzen sich auf fremde
Texte oder schreiben eigene Gedichte. Nicht nur wegen der differierenden Mdglichkeiten,

eine Beratungsanfrage zu verfassen, bezeichnet Knatz (2008, S. 8) dieses Schreiben als
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,kreativen Prozess* (vgl. Kapitel 5.4). Nichtsdestotrotz gibt es einige Beispiele, die in Online-
Beratungsanfragen kontinuierlich vorkommen: Ratsuchende versuchen mit dem Ziel, ernst
genommen zu werden und/oder Mitleid zu erwecken, ihre Situation Ubertrieben (negativ)
darzustellen oder andererseits, diese zu verharmlosen. Letzteres geschieht tberwiegend bei
Usern, welche eine Uberforderung von Hilfspersonen oder aber die Reaktion mit Vorwiirfen
erlebt haben. Insofern sind unbewusste ,,dramaturgische Wendungen [...] eher Ausdruck der

Hilflosigkeit und Not* (Knatz, 2008, S. 9).

Nach Knatz und Dodier (2003, S. 66) besitzen niedergeschriebene Texte immer eine
,Produktionsseite* (beim Verfasser) und eine ,,Rezeptionsseite” (beim Leser), wobei beide in
einer reziproken Relation zueinander stehen. Obwohl die individuellen Mdglichkeiten, ein
Hilfegesuch zu verfassen derart zahlreich und vielféltig sind, besitzt eine Nachricht Schulz
von Thun (1981, zitiert nach Englmayer, 2005) zufolge sowohl in der face-to-face-, als auch
in der online-Kommunikation nach seinem psychologischen Modell immer vier
Grundbotschaften: Den Sachinhalt, die Selbstoffenbarung, den Beziehungsaspekt und einen
Appell. Zu einem besseren Verstandnis der Nachricht eines Ratsuchenden sollte sich jeder
Berater — online, wie auch offline - mit den vier Inhalten beschaftigen. Durch ihre
Betrachtung, Analyse und Konkretisierung kann eine Antwort fiir den Ratsuchenden umso

hilfreicher sein.

Der Sachinhalt enthalt Informationen dariiber, weswegen der Sender die Nachricht verfasst,
d.h. er driickt aus, tber welchen Inhalt er informieren méchte. Das Sachziel wird zudem meist
durch Argumente und Abwagungen umrahmt. Zur Kategorie der Selbstoffenbarung zahlen
sowohl freiwillige, gewollte Darstellungen Uber sich selbst, wie auch unbeabsichtigte
Selbstenthillungen. Es geht insofern darum, was der User Uber seine Person verréat, wie viel er
von seinen Schwierigkeiten kund gibt, was er sich winscht und/oder welche Sehnstichte er
hat. Der Beziehungsaspekt ist eine Vermittlung dessen, wie die Gesprachspartner zueinander
stehen bzw. was der Sender vom Empfanger halt. So driicken Ratsuchende insbesondere
durch beabsichtige Formulierungen und nonverbale Begleitsignale aus, wie sie den Berater in
seiner Funktion sehen. Der Appell, welcher ,entweder offen oder versteckt [...] erfolgen®
(Englmayer, 2005, S. 80) kann, driuckt aus, inwiefern der Sender auf den Empféanger
einwirken moéchte. In Beratungssituationen entspricht der Appell dem Ausdruck der
gewunschten und erwarteten Hilfeleistung vom Berater und zeigt, was der Ratsuchende mit
seiner Nachricht bewirken mdchte (Englmayer, 2005; Knatz, 2006b; Petzold, 2006). Wenn
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man bedenkt, dass sich Ratsuchende bei der ersten Kontaktaufnahme mit der Online-Beratung
keinen bestimmten Berater vorstellen, scheint es nur logisch, dass dem Beziehungsaspekt hier
eine eher untergeordnete Rolle zugewiesen wird. Dagegen ist es weitaus einleuchtender, der
Erlauterung der Belastung des Ratsuchenden, seiner emotionalen Ergriffenheit und der Bitte
um Unterstitzung mehr Beachtung zu schenken (Knatz & Dodier, 2003).

Die Seite des Empfangers muss nach Knatz und Dodier (2003) zwischen realer Rezeption und
intendierter Rezeption unterschieden werden. Wahrend reale Rezeptionen (wie der Berater die
Anfrage versteht) (ber die Wirkungen entscheiden, sind intendierte Rezeptionen alle
Merkmale im Text, die aussagen, wie der Berater die Nachricht verstehen soll. Ist die Absicht
des Ratsuchenden gleich der Wirkung auf den Berater, so ist es ideal. Dieser Fall kommt
jedoch &uRerst selten vor. Angesichts der Umsténde, dass Nachrichten explizite aber auch
implizite Botschaften enthalten kdnnen und es einen erheblichen Unterschied zwischen einer
gesendeten und einer erhaltenen Nachricht geben kann, ist es fur Berater verstdndlicherweise
nicht durchweg einfach, die Intentionen des Hilfesuchenden zu erkennen. Nicht nur deswegen
spielt u.a. die Lesekompetenz von Beratern eine wesentliche Rolle im Online-

Beratungsprozess (vgl. Kapitel 4.4.2) (ebd.; Englmayer, 2005).

Um auch mit einbezogene Botschaften in Mitteilungen zu identifizieren, sollte sich ein
Berater nach Schulz von Thuns (2005, zitiert nach Englmayer, 2005, S. 81)
kommunikationstheoretischem Modell des vierohrigen Empfangers folgende Fragen stellen:
,.Was ist das fiir einer? Was ist mit ihm? — Wie ist der Sachverhalt zu verstehen? — Wie redet
der eigentlich von mir? Wen glaubt er vor sich zu haben? — Was soll ich tun, denken, fiihlen
aufgrund seiner Mitteilung?*. Die Beratung entwickelt sich und verlduft, je nachdem welche
der Fragen dominiert, unterschiedlich. Anlasslich der meist asynchronen Art der digitalen
Beratungen (E-Mail-Beratung und Foren-Beratung) hat der Online-Berater zur inneren
Beantwortung der Fragen und ihrer Auseinandersetzung reichlich Zeit und kann die Nachricht
auf sich wirken lassen. Um Ratsuchenden ihre eigenen Handlungen und Haltungen, wie auch
ihre Emotionen vor Augen zu fiihren und ihnen damit eine Beschaftigung mit sich selbst
ermdglichen zu kdénnen, sollten Berater dem Aspekt der Selbstoffenbarung mindestens
genauso viel Beachtung schenken wie dem Sachaspekt und sich somit bemihen, sich

nichtwertend in seine Gedankenwelt hineinzuversetzen (Englmayer, 2005; Knatz, 2006b).

Anlasslich der Tatsache, dass der Einsatz von Metaphern als Werkzeug in Online-Beratungen

bereits ebenso eine rentable ,,gédngige Praxis® (Beck, 2009, S. 132) ist wie in traditionellen
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Beratungen, ist es ferner notwendig, ihre Bedeutung zu erldutern. Zumal Beratungsprozesse
bekanntlich groftenteils aus Erzahlungen bestehen, haben sich diese sprachlichen Vergleiche
auch online immer mehr etabliert, wobei ihnen in der digitalen Version ,weniger
Emotionalitdt und ein aufgaben- und problemzentrierter Kommunikationscharakter
zugeschrieben wird*“ (Doring, 2003, zitiert nach Beck, 2007, S. 2). Ratsuchende {ibertragen
Eigenschaften einer Sache auf andere Dinge, indem sie Sinnbilder formulieren und
Ahnlichkeiten zwischen ihnen herstellen, wobei eine solche Vorgehensweise in diesem
Kontext nicht als rein kinstlerisch anzusehen ist. Pragmatische Inhalte sind fokussiert,
Semantische eher zweitrangig, vor allem auch, weil Metaphern die Ubertragung einer
kognitiven Absicht auf ein anderes darstellen und somit verraten, wie der Ratsuchende denkt.
In diesem Sinne ist es modglich, mit Hilfe von verwendeten Metaphern die individuellen
Denkschemata von Ratsuchenden zu erkennen. Ebenso kommt es zu einer unreflektierten
Strukturierung von Handlungen, was wiederrum zeigt, wie ein Mensch handelt, der so denkt.
Fr die Praxis gibt es zu diesem Thema eine besondere VVorgehensweise, auf die in Kapitel

6.1 weiter eingegangen wird: Die systematische Metaphernanalyse (Beck, 2009; Beck, 2007).

Wenn man sich die mdglichen Besonderheiten einer Beratungsanfrage vor Augen fiihrt,
kristallisiert sich heraus, dass eine Nachricht ,nie nur linear von dem einen (Sender) zum
anderen (Empfanger)* (Petzold, 2006, S. 4) geht, sondern immer vier Seiten zu beachten sind.
Erst durch die Interaktion bekommt eine Nachricht eine Bedeutung. Des Weiteren spielen
Metaphern auch in digitalen Beratungen eine grof3e Rolle. Alle in diesem Kapitel genannten
charakteristischen Besonderheiten zeigen, dass ein methodisch fundiertes VVorgehen von
Online-Beratern dringend notwendig ist um zuverlassige Arbeit zu leisten (Beck, 2009).
Welche methodischen Ansétze in der e-Beratung zu Verfligung stehen und inwiefern sie

eingesetzt werden, ist Gegenstand von Kapitel 6.

5.4 Die vielfaltigen Prozesse beim Schreiben

Unabhéngig ob per E-Mail, Chat oder Forum, bei einmaligem Kontakt oder einer langeren
Unterstiitzung — bei der Online-Beratung dreht sich alles um den schriftlichen Text. Dass das
Verfassen von Beratungsanfragen und —antworten Ratsuchenden hilft, sich freier mitzuteilen
und fur manche sogar die einzige Maglichkeit darstellt, sich Beistand und Hilfe zu suchen ist
unumstritten (Knatz, 2005; Vogt, 2007). Da gerade der Akt des Schreibens an sich schon
hilfreich sein kann, soll dieser Aspekt und seine grundlegende Rolle in der vorliegenden

Arbeit ebenfalls beachtet werden.
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Einer Studie von Klapproth und Niemann (2000, zitiert nach Vogt, 2007) zufolge fand bei
85,7% der Befragten nach einer ersten Anfrage-E-Mail kein weiterer Beratungskontakt mehr
statt. Die Autoren schlieBen daraus, dass die bloRBe Verschriftlichung von Problemen durch
die User bei ihnen eine Wirkung erzielte und damit der Grund flr die Einmaligkeit ist. Der
Prozess des Schreibens kann viele Auswirkungen auf den Ratsuchenden haben und wird in
der Literatur meist als konstruktiv, kreativ, selbstreflexiv, therapeutisch und selbstheilend
bezeichnet. So spricht Knatz (2005, S. 4f) von ,,Entlastung* und ,,Erleichterung* durch das
alleinige Niederschreiben der Gedanken, von Fokussierung auf das eigene Anliegen durch die
intensive Beschiftigung mit den eigenen Angsten und Emotionen, sowie von mehr
Autonomie und zunehmender Selbststdndigkeit. Um die Wirksamkeit von digitalen
Beratungen verstehen zu konnen, beschéftigen sich die folgenden Abschnitte mit den
unterschiedlichen Prozessen des Schreibens und ihren Effekten bzw. Wirkfaktoren.

5.4.1 Schreiben als konstruktive Form des Problemumgangs

Entgegen den anfanglich kritischen Vermutungen, kdnnen Kontakte im Internet durchaus von
emotionaler Intensivitat gekennzeichnet sein. Gerade die Niederschwelligkeit und Anonymitat
von bzw. in Online-Beratungen ermdglichen es den Ratsuchenden, Probleme
niederzuschreiben, die beispielsweise der gesellschaftlichen Tabuisierung unterliegen (z.B.
Themen wie Sexualitat, Suizidalitat etc.). Aufgrund der Moglichkeit, selbst zu kontrollieren,
wann man was schreiben und versenden mdchte, sich nicht durch seine Stimme oder andere
Merkmale zu verraten und seine Gefiihle frei zu &uRern, sind digitale Beratungen besonders
durch die sogenannte ,,Ndhe durch Distanz* insbesondere fiir Menschen, die direkte Kontakte

scheuen, sehr intensiv und kénnen gerade deswegen sehr erfolgreich sein (Knatz, 2005).

Gotz (2003) fand in einer umfangreichen empirischen Studie heraus, dass Jugendliche in
virtuellen Beratungen die Chance sehen, sich mit belastenden Situationen
auseinanderzusetzen, deren Bearbeitung im realen Leben nicht so einfach ware. So finden sie
es unkomplizierter, ihre Sorgen schriftlich mitzuteilen anstatt sich in einem traditionellen
Beratungsgesprach zu offenbaren. Allein die Gelegenheit mit einer anderen Person anonym
Uber seine Probleme zu sprechen bzw. zu schreiben, sich dieser hiermit anzuvertrauen, hat fur
viele Jugendliche eine bedeutend entlastende Funktion. Fir einige der befragten
Heranwachsenden spielt es nicht einmal eine Rolle, ob ihre Nachricht bei einem Berater
ankommt — allein das Schreiben, wie man es aus Tagebtichern kennt, wirkt erleichternd, gibt
ihnen Halt und ist insofern hilfreich, Probleme zu l6sen (G6tz, 2003). Auch Knatz (2009a)
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betont die grolle Relevanz des einfachen Niederschreibens der eigenen Gedanken und
Probleme, was die meisten Ratsuchenden als erleichternd und entlastend empfinden.

Vogt (2007) geht den Wirkfaktoren des Schreibens noch naher auf den Grund (vgl. Tabelle
14): So sieht die Autorin im Aufschreiben von Problemen deswegen schon positive
Maoglichkeiten, da man sich hierbei intensiv mit verschiedenen Personlichkeitsanteilen
auseinandersetzen muss und man bei der Auswahl der Worte durch eine einnehmende Distanz
das Problem strukturiert. Durch das gedankliche Verarbeiten und Analysieren der
Problematik, was eine notwendige Voraussetzung fur das Niederschreiben ist, nimmt der
Verfasser eine gewisse Distanz ein — vielleicht sogar eine Position, an die er vorher nicht
gedacht hat. Folglich werden Ressourcen aktiviert und es konnen sich neue ,,Moglichkeiten
erdffnen, die sonst nicht so leicht zuginglich wiren* (ebd., S. 3). Weiterhin hat das Schreiben
eine aktivierende und integrierende Wirkung: Der Klient kann sich in diesem aktiven Prozess
selbst aktiv erleben und damit sein Denken fordern.

Faktoren zur Wirksamkeit und Effektivitat von Online-Beratungen

Durch die Benennung, das Aussprechen und Aufschreiben werden schon Mdglichkeiten geschaffen
Durch distanziertes Schreiben kdnnen sich neue Perspektiven 6ffnen
Durch das Schreiben werden andere Zugange ermdglicht
Schreiben wirkt aktivierend und integrierend
Schreiben ist ein kreativer Prozess

Tabelle 14: Faktoren, die in der digitalen Beratung wirken (Vogt, 2007, S. 2ff)

Menschen, die ihre geflihlsbetonten Bedirfnisse in Online-Beratungen mitteilen, wollen durch
das Erzahlen und Mitteilen unterschiedliche Dinge bewirken: Einerseits soll Néhe hergestellt,
Vergangenes soll in die Gegenwart geholt werden, andererseits besteht auf diese Weise die

Mdglichkeit, Geschehnisse umzuarbeiten und sie zu kontrollieren (Knatz, 2007).

5.4.2 Die Wirksamkeit des kreativen Schreibens

Bezliglich der Anwendung von kreativen Methoden in online-beraterischen Kontexten lasst
sich Primus (2007) zufolge festhalten, dass Berater bei der Beantwortung von
Beratungsanfragen durchaus Kreativitat zeigen konnen, indem sie beispielsweise Elfchen
schreiben, Marchen kreieren (z.B. durch Zusammenfassung oder Umschreibung der Nachricht
des Ratsuchenden) oder einen Perspektivenwechsel vornehmen (z.B. durch Nacherzéhlung
der Nachricht aus einer anderen Perspektive). Durch die Verwendung von lyrischer Sprache,

welche zur besseren Verstandigung zwischen den Menschen und zur besseren Bewaltigung
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von Problemen entwickelt wurde, kdnnen Online-Berater den Beratungsverlauf motivierender
gestalten. Insbesondere ,,Euphorie und Liebe®, aber auch ,,Melancholie und Trauer* (Primus,

2007, S. 6) kdnnen durch lyrische Formulierungen besonders gut ausgedriickt werden.

Werden Klienten selber zur Anwendung von kreativen Methoden wie beispielsweise zum
Verfassen von Gedichten ermutigt, spricht man von Kreativtherapie, was wiederrum ihr
Selbstvertrauen starken kann, vor allem weil sie auf diese Weise aktiv gestalterisch und
kreativ sind und nicht mehr, wie bisher, passiv und leidend. Insofern setzt der Ansporn,
kreativ zu schreiben, nicht an den Mangeln des Ratsuchenden an, welche Therapiebedarf
signalisieren, sondern an seinen ,,kreativen Potentialen* (Primus, 2007, S. 3). Ein bedeutendes
Element kreativtherapeutischer Ansédtze, welche u.a. aus der Kreativ- und Kunsttherapie
stammen, ist die ,,Freude [bzw.] der Genuss am Schreiben* (ebd.) selbst. Zu ihnen gehort

sowohl das kreative Schreiben, als auch die Poesie- und Bibliotherapie.

Beim kreativen Schreiben versuchen Klienten ihre emotionale Situation mit ihrer eigenen
Sprache gefiihlvoll, rhythmisch und poetisch auszudriicken. Dieser ,,Akt des gestalterischen
Ausdrucks* (ebd., S. 4) kann u.a. zum Abbau von Schreibblockaden fiihren. Brunner (2006,
S. 10) erklart: ,,[...] je poetischer unsere Sprache wird, desto besser gelingt es uns, das

auszudriicken, was wir ausdriicken wollen®.

Neben der Bibliotherapie, bei der Patienten angeregt werden, ihre Probleme und Erlebnisse
mit Hilfe von lyrischen, epischen und dramatischen Mitteln, also expressiv auszudriicken und
damit ihre Phantasien und Angste sichtbar zu verdeutlichen, ist die Poesietherapie eine
weitere alternative, psychotherapeutische Form der Kreativtherapie. Bei Letzterem wird den
inneren Bildern der Ratsuchenden eine besondere Bedeutung entgegengebracht — ihr
Ausdruck soll einen befreienden Effekt haben (Primus, 2007).

5.4.3 Schreiben als selbstreflexiver Prozess

Menschen, die eine virtuelle Beratung in Anspruch nehmen wollen, stehen vor der Aufgabe,
ihre Problemlage mit méglichst vielen Erinnerungen und Emotionen schriftlich auszudrticken.
Dies bedeutet zuerst einmal Konzentration auf sich selbst und intensives Nachdenken.
Weiterhin mussen passende Worte und Beschreibungen gefunden werden, um das Erlebte
maoglichst verstandlich zu verbalisieren. Beim Schreiben missen sich Ratsuchende auf der
einen Seite selbst intensiv betrachten, tber sich und ihr Leben nachdenken, sich ausdriicken

und auf der anderen Seite gleichzeitig das Ergebnis ihrer Selbstreflexion betrachten. Diese
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,Form von Selbstausdruck* (Knatz, 2009a, S. 65) hat seinen beraterischen Wert darin, dass es

beim Klienten zur Entdeckung von unbewussten Wiinschen fuhrt.

Die Frage, wieso genau das Schreiben fur Ratsuchende einen solchen Nutzen darstellt, erklart
Knatz (2009a) damit, dass es einen ,hoheren Verbindlichkeitscharakter” besitzt als die
muindliche Kommunikation, zumal geschriebene und verschickte Texte durch die
Langlebigkeit des Internet jederzeit wieder nachlesbar sind. Aus diesem Grund sind die User
beim Verfassen ihrer Nachrichten weitaus aufmerksamer als in korperprésenten
Beratungsgesprachen und miissen zudem eine ,,groBere Abstraktionsleistung® (Knatz &
Dodier, 2003, S. 124) bringen. Problembelastete Themen in Worte zu kleiden verlangt neben
einer hoheren Konzentration eine weitaus intensivere Beschaftigung mit den eigenen Angsten,
ebenso wie eine Fokussierung auf das Anliegen. Letztendlich wird den Ratsuchenden ein
s<Zugang [zu ihrer] inneren Erlebniswelt (Knatz, 2009a, S. 66) verschafft. Mit Hilfe der
erzeugten Distanz und einem neu entstandenen Blickwinkel, kdnnen dariiber hinaus sogar

eigene Losungen zu den Problemen gefunden werden.

Primus (2007) erlautert das autobiographische Schreiben als eine Art der Selbstreflexion.
Indem sich Klienten mit ihren Erlebnissen und Erfahrungen mit einer gewissen Distanz
beschéftigen, diese reflektieren und versuchen Lebenszusammenhédnge zu verstehen, haben
sie die Mdglichkeit, sich neu zu erfinden und unbewusst Antworten zu ihren problematischen
Fragen zu bekommen. In diesem Sinne werden die Folgen des eigenen Handelns als Nutzen

verwendet.

Praktisch veranschaulicht sind beispielsweise (Lebens-) Mind-Maps, Maltexte, Lebensbriefe
oder sogenanntes Brainstorming autobiographischem Schreiben zuzuordnen. Durch das
eigenstandige Aufdecken der Geflihle mit Hilfe von freier Assoziation, bei der Ratsuchende
alles aufschreiben sollen, ,,was [thnen] zum Problem oder Anliegen spontan einféllt* (Primus,
2007, S. 8), sollen krankmachende Eigenschaften bzw. Anzeichen aufgedeckt, verstanden und

somit auch zur Hilfe genutzt werden.

5.4.4 Schreiben als therapeutischer Prozess

Der Prozess des Schreibens wird in der Literatur oftmals auch als therapeutischer Prozess
bezeichnet, obwohl diese Sichtweise in der Praxis noch nicht alltdglich geworden ist (Rott,
0.J.). Viele Vorteile dieser Idee sind fur die e-Beratung lukrativ wie beispielsweise der Effekt

der Befreiung - ganz nach dem Motto ,,sich etwas von der Seele schreiben (ebd., S. 49). Eine
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Befragung von Experten beziiglich mdéglicher Heilungsprozesse durch das Aufschreiben von
Problemen ergab, dass 60% der Befragten die positiven Effekte unterstiitzen (Werder &
Schulte-Steinicke, 1997, zitiert nach Schulte-Steinicke, 2002). GleichermaRen haben
Ratsuchende die Mdglichkeit, durch das Verfassen ihrer Geflihlslage in Worte, in ihren

inneren Dialog einzutreten und sich damit auseinanderzusetzen (Rott, 0.J.).

Wissenschaftlichen Erkenntnissen zufolge kann man z.B. aus poesietherapeutischen Texten
auf die emotionale und depressive Befindlichkeit von Klienten und aulRerdem auf den Grad
der Gefahrdung suizidaler Jugendlicher schlieBen (Schulte-Steinicke, 2002). Daraus ergibt
sich ein groBer Nutzen fir Online-Berater, die derartige Texte einwandfrei analysieren

kdnnen.

Methoden des therapeutischen Schreibens wie beispielsweise der Poesietherapie werden vor
allem bei depressiven Menschen und Menschen mit extremen Angsten und
Missbrauchserfahrungen eingesetzt. AuRerordentlich beeindruckend scheint die Studie eines
Herzspezialisten, welcher nachweisen konnte, dass das regelméRige Aufschreiben von
negativen Geflihlen (wie bei einem Tagebuch) sogar die Heilung von korperlichen
Erkrankungen verbessern kann (Ornish, 0.J., zitiert nach Schulte-Steinicke, 2002).
Européische Forschungen (ber das therapeutische Schreiben berichten u.a. von einer
Verringerung von Depressionen, einer Reduzierung von Stress, stimmungsaufhellenden
Effekten, sowie von reduzierter Trauer und Leiden. Die in Tabelle 15 zusammengefassten,
von Adams (1996, zitiert nach Schulte-Steinicke, 2002, S. 15ff) erstellten zehn Thesen zum

therapeutischen Schreiben finden auch heutzutage noch groen Anklang.

Thesen zum therapeutischen Wert des Schreibens

e Stete prompte Verfligbarkeit: Ratsuchende haben jederzeit die Mdglichkeit, ihr inneres
Gefhlsleben schriftlich festzuhalten.

e Befreiung durch Durchleben starker Geflhle: ,,Sich etwas von der Seele schreiben®.

e Objektkonstanz, Verlasslichkeit: Klienten koénnen sich darauf verlassen, in
Notsituationen eine Nachricht zu verfassen.

e Wiederholung und Wiederholbarkeit: Es besteht die Mdoglichkeit, Erfahrungen durch
zurlckerinnern und aufschreiben zu wiederholen und damit Gberprifbar zu machen.

e Sich die Realitdt der eigenen Lebensgeschichte (wieder) aneignen: Trotz nur
kurzfristiger Entlastung und maoglicher langerfristigen Schmerzen kénnen/missen sich

Klienten bestimmten Aspekten der Realitét stellen und diese in Worte fassen.
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e Den richtigen Umgang mit mir selbst lernen: Menschen, die sich intensiv mit sich
selbst auseinandersetzen haben die Chance, eigene schwer verstandliche Seiten zu
verstehen und damit umzugehen.

e Wieder nach auBen gehen: Wer es schafft, seine Gedanken und Gefiihle sich selbst
zugénglich zu machen und diese auszudriicken, schafft es auch den ndchsten Schritt zu
gehen und diese mit einem Therapeuten zu kommunizieren.

e Selbstbewusstsein und Selbstachtung: Nach dem Motto ,,Ich schreibe, also bin ich®
konnen sich Ratsuchende hiermit ernster nehmen und entwickeln eine hohere
Selbstachtung.

e (zunehmende) Klarheit: Indem sich Ratsuchende schrittweise mit sich selbst
auseinandersetzen, werden ihnen Zusammenhange zunehmend klarer.

e Zeuge und Zeugnis der Heilung: Die Nachrichten (z.B. in einem Tagebuch) sind
Zeugnisse des Fortschritts der Heilung und kdnnen somit bei Ruckschritten Trost
spenden.

Tabelle 15: Thesen zum therapeutischen Wert des Schreibens (Schulte-Steinicke, 2002, S. 15ff)

5.4.5 Schreiben als selbstheilender Prozess

Knatz und Dodier (2003) bezeichnen den Akt des Schreibens weiterhin als selbstheilenden
Prozess. Da sich der Ratsuchende, im Gegensatz zum Tagebuch schreiben an einen Berater
wendet, ist eine verstdndliche und deutliche Formulierung des Anliegens notwendig. Durch
wiederholtes Lesen des verfassten Textes und der schrittweisen Angleichung des erlebten und
erkannten Selbst nach Rogers Selbstaktualisierungstendenz, wird er zu reflexivem Denken
gezwungen, was wiederrum selbstheilenden Charakter haben soll. Rogers (zitiert nach Rott,
0.J.) zufolge besitzen Menschen groRe Féahigkeiten sich selbst zu verstehen und das eigene
Selbstkonzept, seine Einstellungen und Verhaltensweisen zu &ndern. Das Konzept der
Selbstaktualisierungstendenz kann nach Auffassung vieler Autoren auf den Bereich der

Online-Beratung tbertragen werden.

Der Prozess des Schreibens ist nach Knatz und Dodier (2003) nicht linear und kontinuierlich
anzusehen, was an folgendem Beispiel gut erkennbar ist: Ein Ratsuchender formuliert Sétze,
die beim erneuten Nachlesen eine Wirkung auf ihn haben. Als Folge wird die innere Welt in
die Realitét transportiert, entfaltet eine Wirkung die aufgenommen wird und fuhrt wiederrum
zur Korrektur oder zum Fortsetzen des Textes. Menschen, die ihre Erlebnisse in Worte

kleiden, erkennen sie dadurch an und nehmen sie realistisch wahr. Die Folge ist ein immer
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kleiner werdender Abstand ,,zwischen innerem Erleben und Fiihlen und dem Erkennen* (Rott,
0.J., S. 50).

Wahrend ein Berater in traditionellen Beratungen durch interpretationsfreie Wiederspiegelung
der AuBerungen des Klienten die unterschiedlichen Sichtweisen aufeinander abstimmt und
den sich verstanden fuhlenden Klienten dazu bringt, etwas verandern zu wollen, geschieht es
in Online-Beratungen aufgrund der sogenannten Selbstexploration durch den Ratsuchenden
selbst. Indem hilfesuchende Menschen ohne &uRerliche Suggestion nachdenken, ihre
Gedanken aufschreiben, sie umformulieren oder sogar neu ausdriicken, sie also mit sich selbst
interagieren, ndhern sie sich der Realitdt an. Die Aufgabe des Online-Beraters ist es somit
lediglich, die Beratungsanfrage auszuwerten und in einer Antwort dem Ratsuchenden einen
zusammenfassenden Riickblick iiber das Geschriebene, ,seiner eigenen Befindlichkeit,
[seiner] Selbstdarstellung und Selbstbewertung* (Knatz & Dodier, 2003, S. 128) zu geben.
Durch den daraus resultierenden Perspektivenwechsel bekommen die Erlebnisse des Klienten
eine Bedeutung zugeschrieben, welche wegweisend ist. Der selbstheilende Prozess wird durch
weitere Antworten des Ratsuchenden fortgesetzt, bis dieser letztendlich eine Losung flr sein
Problem gefunden hat. Knatz und Dodier (2003, zitiert nach Rott, 0.J., S. 50) bezeichnen die
Rolle des Beraters in der digitalen Variante als ,,Supervisor®, vor allem weil der Online-
Beratungsprozess durch das befreite Betrachten und Reflektieren des Problems einer
Supervision gleicht. Nach der Auseinandersetzung mit den Effekten des Schreibens sollen
nun samtlich mogliche Auswirkungen der digitalen Charakteristika auf Online-Beratungen

skeptisch betrachtet werden.

5.5 Auswirkungen der digitalen Charakteristika auf den Beratungsprozess

Das Angebot, mit Hilfe des neuen Mediums Internet eine Beratung in Anspruch zu nehmen,
ist aufgrund seiner digitalen Bedingungen und Strukturen durch bestimmte Eigenschaften
gekennzeichnet, wovon einige Auswirkungen bereits in den vorherigen Kapiteln erwahnt
wurden. Es wurde bereits in Kapitel 5.1 gezeigt, dass sich Online-Beratung in einigen
Punkten signifikant von der konventionellen Form unterscheiden, weswegen viele Praktiker
der neuen virtuellen Form skeptisch gegenlberstehen. Einige Unterschiede konnen sich

vorteilig, andere wiederrum nachteilig auswirken (Gétz, 2003; Hintenberger & Kiihne, 2009).

Die folgenden Abschnitte widmen sich den positiven Effekten der CvK, wie auch den

Grenzen in der Online-Beratung. Es sei noch anzumerken, dass eine trennscharfe Abgrenzung
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einiger Merkmale nicht immer moglich ist, da sie teilweise in Wechselwirkung zueinander

stehen. Dadurch gehen einige Vorteile auch mit Risiken einher.

5.5.1 Nachteile, Gefahren und Grenzen

Die in den nachfolgenden Abschnitten genannten Nachteile, Gefahren und Grenzen von
virtueller Beratung (vgl. Tabelle 16) gehen meist aufgrund der Charakteristika
computervermittelter Kommunikation einher. Sie beruhen auf wissenschaftlichen Ergebnissen

und Erfahrungsberichten von Online-Beratern.

Ein erster negativer Aspekt ist, dass das Internet anfélliger fur Stdrungen ist. So kdnnen
beispielsweise Chat-Beratungen durch einen Verbindungsabbruch unterbrochen werden oder
es kann wegen eines Serverausfalls nicht mehr auf Foren zugegriffen werden. Ebenso kann
das Absenden oder Empfangen von E-Mails wegen technischer Schwierigkeiten
beeintrachtigt sein. Derartige Probleme konnen bei face-to-face-Beratungen nicht entstehen
(Englmayer, 2005; Pammer, 2007).

Uberblick tber die Grenzen von digitalen Beratungen

Hohere Anfalligkeit fur Storungen

Entstehung von Missverstdndnissen
Fehlende spontane Reaktionen
Zeitliche Verzdgerung
Vorerst keine Informationen tber den weiteren
Verlauf nach Verfassung einer
Beratungsanfrage
Fake-Mails
Problem der Gegenlibertragung
Inhaltliche Grenzen bei speziellen Thematiken
Beschréankte Mdglichkeiten zum Einschreiten
Fachliche Grenzen
Erschwerter Aufbau einer Beziehung
Falsche oder schadliche Informationen und
Auskiinfte

Eingeschrankte Maoglichkeiten der Intervention
Grundsatzdiskussionen
Triggernde Effekte
Datenschutz ist nicht immer garantiert
Schwere Kontrolle der Qualitat der Online-
Beratung
Schwere Kontrolle der Professionalitét der
Online-Berater
Nicht wahrnehmbare, schnelle Veranderungen
der Geflhlslage
Schneller und unerwarteter Abbruch des
Settings
Kontroverse Diskussionen: Schriftlicher
Ausdruck von Emotionen & empathisches
Verhalten

Tabelle 16: Nachteile, Gefahren und Grenzen digitaler Beratungen (ebd.)

Obwohl es durchaus moglich ist, seine Geflihle trotz Fehlen von analogen Informationen
auszudrticken (vgl. Kapitel 5.2) sehen Autoren hier die Gefahr, dass Berater den emotionalen

Zustand des Klienten falsch erleben und interpretieren, was wiederum die Entstehung von
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Missverstandnissen begunstigt. Um das zu verhindern, sollten Online-Berater (iberaus
konzentriert und konfliktfahig sein (vgl. Kapitel 4.4.2). Zudem sind es Nowak (2009, S. 9)
zufolge oftmals die ,,spontanen und uniiberlegten Reaktionen, die dem Berater bedeutende
AnstoRe geben, den Ratsuchenden besser zu verstehen, welche ebenso wegen der Basis des
Textes verloren gehen.

Folgendes Kurzbeispiel soll die Evidenz eines Problems von Ratsuchenden bildlich
darstellen: Ein Mensch, der in groBter Not ist, schreibt mitten in der Nacht eine
Beratungsanfrage und schickt diese ab. Da auch Online-Beratungsstellen gewdhnlich nicht
um nachtliche Uhrzeiten antworten, bleibt er sich ,,und seiner gegenwértigen psychischen
Verfassung vollig™ (Etzersdorfer, 2003, S. 183) selbst iiberlassen. Neben diesem Nachteil der
zeitlichen Verzdgerung besitzt er zudem keine Informationen dariiber, wann und wer seine

Mitteilung liest und wann er mit einer Antwort rechnen darf.

Das Internet kann User weiterhin dazu verleiten, mit einer falschen ldentitadt ausgedachte
Probleme vorzuspielen. Mit so genannten ,,Fake-Mails* sind Beratungsanfragen gemeint, die
vom User entweder aus ,,Spal“, um den Leser zu beleidigen oder zu provozieren, oder als
»lest geschrieben werden, um mdégliche Zweifel in Bezug auf die Fachlichkeit der virtuellen
Beratungseinrichtung zu prifen. Die Schwierigkeit, Fake-Mails eindeutig zu erkennen, stellt
ein Problem fur Berater dar. Anfragen kénnen Situationen schildern, die nicht glaubwiirdig
erscheinen, aber dennoch ernst gemeint sind. Deswegen versuchen Experten auf alle Mails
eine fachliche Antwort zu verfassen (Gétz, 2003; Heider, 2007). Gemal? Lang (20054, S. 10)
sollte zwar Vorsicht geboten sein, wobei Misstrauen wiederrum ,.keine gute Beratungsbasis
darstellt. Aus eigenen Erfahrungen mit ihrem Online-Beratungsverein ,,Neustart* berichtet
Ince (2006) von einer geringen Prozentzahl solcher Fake-Mails. Stattdessen haben einige
Anfragen einen ,eigentiimlichen Charakter* (ebd., S. 4), weil Klienten anfangs
Schwierigkeiten bei der Artikulation haben, insbesondere wenn sie sich z.B. auBerordentlich
schamen oder schuldig fihlen. So waren viele Ratsuchenden fiir die ernste und respektvolle
Antwort des Beraters dankbar und es zeigte sich, dass anfangs verwirrte, fir den Experten
nicht nachvollziehbare Anfragen im Verlauf des Beratungsprozesses durchaus ernsthaften
Charakter erhielten. Weiterhin berichten Brehm und Lindl (2010) von einer groBeren Anzahl
z.B. erfundener Geschichten oder Beschimpfungen in der Telefonberatung im Gegensatz zur
digitalen Beratung. Dennoch darf nicht vergessen werden, dass die Anonymitat des Internets

auch deren Missbrauch fordern kann und sich Menschen als vollig andere Personen ausgeben
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- sei es aus Lust, andere ldentitaten durchzuspielen oder aus reinem Spaf, andere in die Irre
zu fuhren (Ince, 2006; Schreiber, 2001).

Etzersdorfer (2003) sieht eine weitere Schwierigkeit in internetbasierten Beratungen auf der
Expertenseite: VVor allem in der psychoanalytischen Praxis sind die unmittelbaren Reaktionen
in Gesprachen zwischen Berater und Ratsuchenden grundlegend. Viele Menschen haben
Schwierigkeiten (ber ihre innere Gefilihlslage zu sprechen und diese symbolisch
auszudriicken. Insofern wird der Wahrnehmung des Beraters, wie auch den bewussten und
unbewussten Reaktionen des Hilfesuchenden eine grofie Bedeutung zugeschrieben. Da diese
Aspekte in textbasierten Beratungen fast ausschlielich wegfallen, besitzen Online-Berater
nur begrenzte Maoglichkeiten der Untersuchung, des Verstehens und der Intervention (ebd.).

Devereux (1967, zitiert nach ebd.) wies schon vor langer Zeit auf die groRe Relevanz der
Gegenubertragung hin und beschrieb gefahrliche Folgen bei deren Nichtbeachtung. Nach
tiefenpsychologischen Theorien fertigen sich Menschen immer ein Bild seines Gegeniibers
an, welches gegebenenfalls ,,mehr mit uns, als mit eben diesem realen Gegeniiber zu tun hat*
(Schulte-Steinicke, 2002, S. 7). Ratsuchende konnen sich also — sowohl online, als auch
offline -den Berater als einen ,,allwissenden Vater oder die allumsorgende Mutter* (ebd., S. 8)
vergegenwartigen. Auch die Helfenden kénnen derartigen Phantasien ausgeliefert sein. Der
wesentliche Unterschied zwischen Online- und Offlinesetting besteht im leichteren Erkennen
und Auflésen solcher Mechanismen. Dies ist virtuell wegen der fehlenden Realitat der
Personen virtuell nur sehr schwer moglich. Auch Eichenberg (2004) weist ausdriicklich
darauf hin, dass beratende Experten hier die Prozesse der Ubertragung und Gegeniibertragung

reflektieren miissen, diese aber auch therapeutisch nutzen koénnen (vgl. ,,Projektion” in

Kapitel 5.5.2).

Auch wenn jeder Berater eine Ausbildung genossen hat, so gibt es dennoch Thematiken, bei
denen Online-Berater an ihre Grenzen stoRen koénnen. Hierzu gehért neben fundamentalen
Lebenskrisen insbesondere die Suizidalitat. Das Ernstnehmen jedes Hinweises hierzu ist eine
wesentliche VVoraussetzung fiir die Beratungsarbeit. Schulte-Steinicke (2002) gibt an, dass es
in suizidalen Féllen umso besser ist, je prasenter der Beratungskontakt. Insofern sollten
Online-Berater den Ratsuchenden dazu ermutigen, zu einer Beratungsstelle vor Ort zu gehen.
Vorschlédge und Angebote konkreter Beratungseinrichtungen, die der Berater dem Beratenden

unterbreitet, sind hierbei durchaus von Vorteil. Ebenso sollte bei einer Vermutung einer
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korperlichen Erkrankung vorgegangen werden, da eine medizinische Untersuchung und
Behandlung dringend erforderlich, online jedoch nicht méglich ist (ebd.).

Kommt es im Beratungsprozess zu konkreten Krisensituationen wie z.B. Selbst- oder
Fremdgefahrdung, so ist ein Einschreiten meist nur beschrankt moglich. Vorerst weil3 der
Online-Berater meist nur den Nicknamen des Hilfesuchenden und kann somit auf der
Interventionsebene nur begrenzt handeln. Zudem sind derartige Eingriffe laut Englmayer
(2005, S. 60) ,teilweise nicht eindeutig gesetzlich geregelt. Insofern gibt es Situationen, bei
denen Online-Beratungen an ihre Grenze treten, da eine asynchrone Beratung hier meist nicht
geeignet ist. Neuhaus Biihler (2010, S. 3) nennt als Beispiele ,,akute medizinische Notfille
[...], ,Jlebensbedrohliche Notfille wie akute Suizidabsichten sowie [...] Halluzinationen und

unrealistische Wahrnehmungen®.

Neben inhaltlichen Grenzen ergeben sich flr Berater oftmals auch fachliche Grenzen. Hat
sich beispielsweise ein Ratsuchender dazu entschieden, eine Beratungsstelle vor Ort
aufzusuchen, so kann der Online-Berater ihm durch die Nennung des Ortes zwar eine
zustandige Stelle vermitteln und darauf verweisen, er wei jedoch nichts tber die Effektivitat
und Professionalitat dieses Angebots. An eine besondere Grenze treten die Experten, wenn
der Klient vor Ort gleichzeitig eine Beratung oder Therapie in Anspruch nimmt, zumal es zur
Vermischung der Inhalte kommen kann und eine sinnvolle Arbeit mit dem Klienten so nicht

moglich wird. ,,.Der User sucht sich bequem die Beraterin aus, deren Antwort besser gefallt*
(Heider, 2007, S. 76).

Eine weitere Schwierigkeit von Online-Beratungen ergibt sich auf der Beziehungsebene. Eine
wichtige Voraussetzung fir einen effektiven Beratungsprozess ist der Aufbau einer
Beziehung zwischen dem Ratsuchenden und dem Berater. Da virtuelle Settings meist
lediglich aus einem einmaligem Kontakt bestehen, ist es nur schwer umzusetzen eine
tragfahige Beziehung aufzubauen (Englmayer, 2005, Lang; 2002a). Kommt es zu einem
kontinuierlichen Beratungsverlauf, mussen sich Berater wiederrum vor der Entwicklung von
freundschaftlichen Gefuhlen, wie es im Internet oft vorkommt, distanzieren und den
Ratsuchenden die Grenze vor Augen halten (vgl. Kapitel 4.4.3) (Heider, 2007).

Insbesondere bei bestimmten Themen wie z.B. medizinischen Themen besteht bei Online-
Beratungen die Gefahr, dass laienhafte Berater falsche Informationen weitergeben. Werden

inkorrekte Fakten nicht richtig gestellt, laufen User Gefahr, dadurch ,,mehr Schaden [...] als
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Unterstiitzung* (Brunner, Engelhardt & Heider, 2009, S. 89) zu bekommen.
Altersunangepasste Inhalte konnen insbesondere zur Beeintrachtigung des Wohlbefindens
jugendlicher User fiihren, da sich diese Gruppe bei der Einschatzung der Qualitat der
Informationen oft schwerer tun und laienhafte Informationen nicht von Professionellen
unterscheiden konnen (Neuhaus Buhler, 2010). Nicht nur deswegen wird der Qualifikation
von Online-Beratern eine grofle Bedeutung zugewiesen. Auch fir jeden User lesbare
Informationen zu psychosozialen Themen, die auf der Website der Beratungseinrichtung zu
finden sind, unterliegen der Gefahr, veraltet zu sein. Aktualisiert der Anbieter seine
Informationen nicht regelmaRig, kdnnen Ratsuchende bei inkorrekten Informationen Zweifel
an der Kompetenz der Beratungseinrichtung entwickeln (Dzeyk, 2005). Besitzen netzbasierte
Beratungseinrichtungen nur wenige Berater und/oder sind diese nur auf wenige
Problembereiche spezialisiert, konnen die Experten folglich schnell an ihre Grenzen stoRen.
Im psychosozialen Bereich gibt es eine Vielzahl von Stérungsbildern, zu denen nicht
unbedingt jeder Online-Berater das notwendige Fachwissen besitzen muss. In diesem Sinne

konnen die Interventionsmdglichkeiten eingeschrankt sein (Eichenberg, 2007).

Speziell fiir offene, jederzeit mitlesbare Foren und teilweise auch fir Gruppenberatungen per
Chat ergeben sich zusétzliche Grenzen: So kann ein Beratungsverlauf durch konfliktreiche
Diskussionen beeintrachtigt werde, wenn User extrem unterschiedliche Meinungen zu einem
Thema haben (z.B. bei ethischen Themen). Ebenso sollten triggernde Effekte nicht
unterschatzt werden. Damit ist gemeint, dass in Usern, welche Beratungsverldufe anderer
Ratsuchenden mitlesen, starke Geflihle entstehen konnen, da sie sich und/oder ihre

Problemlage in diesem Ratsuchenden wiedererkennen (Brunner, Engelhardt & Heider, 2009).

Aufgrund der Speicherung aller Nachrichten des Beratungsprozesses spielt die
Gewidbhrleistung des Datenschutzes eine wesentliche Rolle. Waéhrend traditionelle
Beratungseinrichtungen  durch  das  Sozialgesetzbuch  zur Einhaltung der
datenschutzrechtlichen Bestimmungen verpflichtet sind, ist ihr sensibler Umgang in der
virtuellen Welt trotz Vorhandenseins eines ,,Siegels des Berufsverbandes Deutscher
Psychologinnen und Psychologen (BDP, vgl. Kapitel 7) nicht immer gewéhrleistet. Eine
angemessene Verwendung weniger Regeln kénnen laut Doring (2000) beiden Seiten dennoch
Sicherheit bieten. Sowohl beim Patienten (Zugangsschutz durch Passwortvergabe), bei der
Ubertragung der Daten (Verschliisselungen), als auch beim Online-Berater (Verwaltung und

Sicherung der Daten auf dem Server der Online-Beratung) mussen die Daten zuverlassig
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gesichert werden (Eichenberg & Doring, 2009; D0ring, 2000; Go6tz, 2003; Pammer, 2007,
Capurro, 2001).

Weiterhin stellt sich in der Literatur oftmals die (ethische) Frage nach der Professionalitét der
Online-Berater bzw. der Qualitatssicherung von Internetberatungen. Ratsuchende wissen
meist nicht, welche Ausbildung ihr Berater besitzt, ob er entsprechende Lehrgange oder
Fortbildungen absolviert hat, wodurch man gute Berater von Schlechten unterscheidet und
inwiefern die Einrichtung qualitativ einzuschatzen ist (Kral, 2005; Benke, 209b). Pammer
(2007) berichtet uberdies von fehlenden Gelegenheiten, sich zum Online-Berater ausbilden zu
lassen, sowie von der Tatsache, dass derartige Fortbildungen nicht verpflichtend sind.
Zweifeln Ratsuchende an der Professionalitat eines Online-Beraters, so kann das gemal? Gotz
(2009, S. 20) nicht nur eine Abwendung von diesen, sondern auch ,,eine Manifestierung des
Problems mit sich bringen“. Eingehende und weiterfihrende Erléuterungen zur Qualitit von
Online-Beratungen sind Gegenstand des 7. Kapitels.

Durch die Asynchronitdat von Foren- und E-Mail-Beratung ergibt sich zudem der Nachteil,
dass unmittelbare Reaktionen nicht mdglich sind. Der zeitliche Abstand zwischen dem
Abschicken einer Beratungsanfrage und der Antwort des Beraters kann Doring (2000, S. 536)
zufolge zu ,.gravierenden Interpretationsproblemen® fiihren: Gefiihle, die der Klient zum
Zeitpunkt des Verfassens ubermitteln moéchte, kénnen sich zum Zeitpunkt des Lesens des
Beraters schon wieder verdandert haben, was der Leser wiederrum nicht erféhrt. So besteht
weiterhin die Gefahr, dass z.B. ein Berater wegen einer offensichtlich stabilen Gefiihlslage
des Ratsuchenden ,.eine konfrontierende Bemerkung einschlief3t, [...] vielleicht [aber] zum
vollig ungeeigneten Zeitpunkt™ (ebd.), da der Ratsuchende mittlerweile wieder labil ist.
Neben einer moglichen Unwirksamkeit der Beratung kann ein solcher Vorfall aber auch
folgenschwere Konsequenzen mit sich ziehen (Eichenberg, 2004). Demgegeniiber kdnnen
Ratsuchende mitteilen, dass es ihnen besser geht, obwohl es nicht der Wahrheit entspricht.
Berater konnen den tatséchlichen Gefiihlszustand der Klienten folglich nur schwer
einschatzen (Heider, 2007).

Die Chance der Klienten, den Kontakt jederzeit folgenlos abbrechen zu kénnen, beschreibt
Lang (2001a, S. 3) als Problem der Berater, da der Online-Beratungsprozess ,,speziell
wackelig® ist. Diese versuchen im Beratungssetting eine Beziehung zum Klienten
herzustellen, sie haltbar und tragfahig zu gestalten, insbesondere weil es fur die

Problemlésung forderlich ist. Gibt es nun aus einem beliebigem Grund Missverstandnisse
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oder kommt es zu Uneinigkeiten, kann das Setting plotzlich und abrupt beendet werden,
wodurch der Berater dem Klienten nicht mehr helfen kann.

Der zuletzt zu nennende Nachteil wird deswegen am Ende aufgezéhlt, da er in der Literatur
vielseitig diskutiert wird und ebenso bei den Chancen aufgefihrt werden kann. Es geht um die
Restriktionen und daraus resultierenden Nachteile aufgrund der rein textbasierten
Kommunikation. Da sich Berater und Klient nicht wie im Kklassischen Setting
gegenubersitzen, sondern sich schriftlich austauschen, sehen viele Wissenschaftler den
Nachteil, dass die Fahigkeit, Emotionen auszudriicken und wahrzunehmen, derart
eingeschrankt ist, so dass eine nachhaltige Bearbeitung der Problemlage des Klienten in den
meisten Féllen nicht mdglich ist. Schoppe & Wolz (1999, zitiert nach Gotz, 2003, S. 27)
fassen zusammen: ,Konnotative Elemente, wie Emotionen fehlen (fast) génzlich. Die
Empathie des Beraters reduziert sich weitgehend auf sprachliche Floskeln, die mitfiihlende
Né&he symbolisieren (sollen). Emotionale Ausdrucksformen koénnen vom Berater kaum
aufgenommen werden [...]“. Dagegen postulieren andere Autoren (Kingma, 2000;
Schaffmann, 2001, zitiert nach Go6tz, 2003) wiederrum durchaus die Mdoglichkeit, in
geschriebener Sprache gleichermaBen Gefiihle Ubermitteln zu kénnen, solche herauslesen und
fuhlen zu konnen, wobei dessen Ausdruck vom Schreiber und dessen Aufnahme bzw.
Deutung vom Leser abhéngig ist. Des Weiteren sind z.B. empathische Verhaltensweisen von
Online-Beratern ebenso, ,,vor allem aber anders moéglich® (Go6tz, 2003, S. 28). Inwiefern
Ratsuchende bei ihrem Online-Berater die drei Basisvariablen Empathie, Echtheit und

Wertschatzung wahrnehmen, soll u.a. in der vorliegenden Studie herausgefunden werden.

AbschlieBend l&sst sich festhalten, dass weitere Forschungen zu den Grenzen von digitalen
Beratungen dringend notwendig sind, vor allem auch um ihre Effizienz korrekt bewerten zu
konnen. Zudem sind erginzende Studien von Noéten um ,,QualitdtseinbuBlen (Doring &
Eichenberg, 2009, S. 100) vorzubeugen. Der empirische Teil dieser Arbeit soll hierzu einen

Beitrag leisten.

Lang (2002a) spricht als Folge der Vielzahl von Begrenzungen Grenzen im methodischen
Vorgehen von Online-Beratern an. Inwieweit sich die Methoden internetbasierter Beratung
von den in face-to-face-Kontakten eingesetzten Techniken unterscheiden, wird in Kapitel 6.1
genauer betrachtet. Den zahlreichen negativen Aspekten von Online-Beratungen, die in
diesem Kapitel genannt wurden, stehen allerdings auch viele positive Effekte gegeniber.

Diese sind Gegenstand des folgenden Kapitels.
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5.5.2 Vorteile, Mdglichkeiten und Chancen

Neben den im vorherigen Kapitel genannten nachteiligen Auswirkungen des spezifischen
Mediums auf virtuelle Beratungen, besitzen diese gegenliber den Traditionellen jedoch auch
maligebliche Vorzlge (vgl. Tabelle 17, S. 111f). Es scheint, als wirden einige dieser Starken
die Verluste wieder gutmachen.

Internetnutzer, die eine virtuelle Beratung fir sich in Anspruch nehmen wollen, haben im
world wide web wesentlich mehr Angebote zur Auswahl, als es meist vor Ort denkbar ist
(Englmayer, 2005). So koénnen sie verschiedene Einrichtungen miteinander vergleichen und
sich ein Bild von ihnen machen, indem sie sich z.B. auf die Homepage einlinken. Das
Vertrauen wird in diesem Sinne ,,auf der Grundlage von Information [durch] Einsicht in [die]

Homepage* (Lang, 2002a, S. 9) aufgebaut.

Die Niederschwelligkeit von Online-Beratungsangeboten bietet allen Menschen einen Zugang
zum Hilfssystem, fiir die ein personliches Gegeniibertreten wegen ,,geografischen,
physischen, finanziellen, personlichen oder anderen Griinden* (Klapproth & Niemann, 2000,
S. 3) wie beispielsweise wegen Kontaktangsten, eine Schwierigkeit darstellt. So wird in der
Literatur von ,,Generationen- und Machtgefillen (Gotz, 2003, S. 36) und Schranken
zwischen ,,unteren Schichten [und] sozial hoher gestellten Menschen* (ebd.) gesprochen, die
das Aufsuchen einer konventionellen Beratung erschweren. Alters- und schichtspezifische
Hemmschwellen werden im Internet herabgesetzt und ermdglichen es so einem gréReren
Kreis von Menschen, sich beraten zu lassen, sogar neue Nutzergruppen zu erschliel3en,
welche eine reale Beratungseinrichtung nicht oder eher nur vereinzelt besuchen wirden.
Hierzu gehdren nicht nur  Menschen mit groBen Hemmschwellen  oder
Kontaktschwierigkeiten/Sozialphobie, sondern auch solche, die sich beispielsweise wegen der
Pflege von Angehdrigen, einem weiten Anfahrtsweg, schlecht gelegenen Arbeitszeiten oder
wegen der Betreuung ihrer Kinder eine Beratung vor Ort nur schwer in Anspruch nehmen
konnen. Besonders vorteilhaft erweist sich die textbasierte Online-Beratung fiir Menschen mit
sprachlicher Behinderung (Knatz, 2009a; Ince, 2006; Nowak, 2009; Weissenbdck et al.,
2006).

Virtuelle Beratungen kdnnen nicht nur die Suche nach Lésungsmdglichkeiten verkirzen. In
einigen Fallen kann eine Online-Beratung sogar dazu fuhren, dass Ratsuchende dank der
virtuellen Gesprache, in denen er sich erst einmal austesten kann, eine therapeutische

Begleitung im realen Leben in Angriff nehmen (Eichenberg, 2007; Knatz & Dodier, 2004).
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Eine schnelle Einleitung von ,,Kriseninterventionen bei akutem Hilfebedarf (Gotz, 2003, S.
34) zeichnet die virtuellen Einrichtungen besonders aus. So kann zwar im Internet nicht sofort
eine zufriedenstellende Losung gefunden werden, jedoch kann die Beratung eine erste
Unterstitzung bieten um Ratsuchende zu stabilisieren und eine Eskalation zu verhindern.
Wissenschaftliche Erkenntnisse unterstreichen die Mdglichkeit der Krisenintervention von
Internetberatungen (vgl. Miller, 2000; Stumpp & Oltmann, 1999; zitiert nach Go6tz, 2003).
Krings und Schilles (2003, S. 17) fuhren diesen Punkt - insbesondere bei Menschen in akuten
Krisensituationen - jedoch unter dem Titel ,,Kontraindikationen* und somit als mdglichen
Nachteil an. Neben der einleitenden oder interventiven Funktion kann eine Online-Beratung
zudem auch eine bereits bestehende Beratung bzw. Therapie begleiten. So kénnen Berater
bzw. Therapeut mit ihrem Klienten zwischen ihren realen Sitzungen beispielsweise per E-
Mail den Kontakt aufrecht erhalten und dem Klienten somit die Mdglichkeit bieten, auch
auBerhalb der Offnungszeiten in Notsituationen Kontakt aufzunehmen (Eichenberg, 2007).

Eine weitere groRRe Starke von Online-Beratungen im Vergleich zu traditionellen Beratungen
ist der zeitliche Aspekt. Durch die Aussicht, unabhingig von Geschafts- oder Offnungszeiten
zu jeder Tages- und Nachtzeit an sieben Tagen der Woche eine Beratungsanfrage zu verfassen
und sich somit ,,genau [dann], wenn si¢ ihr Problem besonders driickt (Eisenbach-Heck &
Weber, 2003, S. 75), den Frust von der Seele zu schreiben, sind digitale Beratungen jederzeit
direkt zuganglich. Des Weiteren miissen Ratsuchende keine Wartezeit zur Schilderung ihres
Problems in Kauf nehmen, wie es bei traditionellen Beratungen fir ein Erstgesprach meist
erforderlich ist. Viele Internetberatungen versprechen sogar eine Antwort innerhalb von 24
bzw. 48 Stunden, wobei die reine Beschaffung von Informationen und Unterhaltungen
zwischen Ratsuchenden in Chats oder Foren vollkommen zeitunabhangig ist. Um den
zeitlichen Erwartungen von Klienten gerecht zu werden, sollten e-Beratungen dennoch
versuchen, die Wartezeiten zwischen Anfragen und Antworten moglichst gering zu halten
(Go6tz, 2009; Eisenbach-Heck & Weber, 2003; Knatz & Dodier, 2003; Gdétz, 2003, Benke,
2005; Lang, 2001a; Heider, 2007; Bohnke, 2002).

Einen zuséatzlichen Vorteil der auReren Niederschwelligkeit stellt die drtliche Ungebundenheit
dar. Ratsuchende haben nicht nur zu jeder Zeit, sondern auch ,,von jedem Ort der Welt*
(Knatz, 2009a, S. 62) aus einen Zugang zu virtuellen Beratungen. Dieser Aspekt kommt vor
allem Menschen entgegen, die z.B. vor Ort keine Beratungsstelle haben, sich beruflich im

Ausland befinden oder nur eingeschrankt mobil sind (ebd., Weissenbdck et al., 2006). Die

110



5. Digitale Kommunikation und ihre Wirkung in der Online-Beratung

Erweiterung des Klientenkreises durch das Uberwinden zeitlicher und raumlicher Grenzen
wird in der Literatur als ,,Relay-Funktion* (Doring & Eichenberg, 2009, S. 98) bezeichnet.
Fir viele Menschen sind internetbasierte Angebote deswegen so attraktiv, weil sie ihr
gewohntes Umfeld nicht verlassen miissen (Heider, 2007).

Eine weitere Chance, die auf der zeitlichen Ressource basiert ist, dass sich sowohl Berater wie
auch Ratsuchende die Zeit nehmen konnen, die sie brauchen, um ihre Gedanken zu sortieren,
aufzuschreiben, Informationen von Nachrichten zu verarbeiten und darauf zu reagieren.
Eichenberg (2007, S. 248) nennt diesen effizienten Aspekt ,,zone for reflection®. Im Vergleich
zu konventionellen Beratungen sind die Virtuellen nicht zeitlich auf 45-50 Minuten limitiert.
Dadurch ist es nicht verwunderlich, dass Klienten Internetberatungen oft als ,eine Art
virtuelles Tagebuch, das antwortet* (Knatz, 2009a, S. 63) bezeichnen. Da eine unmittelbare
Reaktion wie in face-to-face-Beratungen hier nicht erforderlich ist, fordert es Dzeyk (2005)
zufolge auch den Aufbau von Vertrauen. Ratsuchende konnen die ,,zone for reflection® zur
kritischen Wirdigung der Antwort des Beraters nutzen. Berater kdnnen sich obendrein bei
ihnen bisher nicht sehr bekannten Themen mit diesen intensiver auseinandersetzen und
zusatzliche Informationen dazu beschaffen, bevor sie eine Antwort verfassen. Zudem haben
sie bei Fragen oder Problemen die Mdglichkeit, mit anderen Beratern mogliche Antworten zu
diskutieren und/oder sich Rat einzuholen. Die Mdglichkeit der sorgfaltigen Abwégung ihrer
Anmerkungen in Bezug auf ihre Wirkung ist ebenso positiv zu bewerten (Klapproth &
Niemann, 2000; Dzeyk, 2005; Schramm & Schramm, 2003; Weissenbdck, 2006; Heider,
2007).

Uberblick tber die Starken von digitalen Beratungen

Grolere Auswahl an Beratungsangeboten

Vertrauensaufbau auf der Grundlage von Information
Ganz besonders niederschwelliger Zugang

Uneingeschrankter Zugang fir alle Menschen und ErschlieBung neuer Nutzergruppen

Verkirzte Suche nach geeigneten Hilfen
Angriff einer therapeutischen Begleitung

Schnelle Krisenintervention bei dringender Erfordernis

Unterstltzung von beraterischen bzw. therapeutischen MalRnahmen
Zeitlich uneingeschrénkte Erreichbarkeit
Ortlich uneingeschréankte Verfugbarkeit

Keine zeitliche Begrenzung des Settings und keine Wartezeit
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Madglichkeit, Informationen auf Vertrauenswirdigkeit zu Uberpriifen
Mdglichkeit der Experten untereinander, sich Rat/Anregungen zu geben
Mdglichkeit, durch erneutes Nachlesen neue Aspekte zu entdecken
und/oder Entwicklungsschritte zu erkennen
Hohere Transfereffizienz
Madglichkeit, Schadensersatzanspriiche geltend zu machen
Maximal vorstellbarer personlicher Schutz (,,psychologische Anonymitat®)
Schutz vor direkten Reaktionen
Hohe Kontrolle tber Selbstdarstellung und Selbstenthiillung
Wahrung des Selbstgefihls
Hohe Kontrolle des Beratungsverlaufs
Hilfe zur Selbsthilfe durch Berater
Schutz vor Interventionen und ZwangsmalRnahmen
Bereitschaft zur Offenbarung durch Projektion
Entlastung und Erleichterung durch das Schreiben und Schreiben als ,,Briicke*
Verdichtung des Problems durch einen ,,Bilanzeffekt*

Starkere Veranderungsbereitschaft
Eigene Hilfe zur Selbsthilfe bzw. -beratung
Offenheit gegentber allen Themen und Problemlagen
Interaktion und Partizipation mit anderen Hilfesuchenden
Lesen als Beratung
Steigerung der Beratungsqualitdt durch Feedback
Kontroverse Diskussionen: Schriftlicher Ausdruck von Emotionen & empathisches
Verhalten

Tabelle 17: Vorteile, Mdglichkeiten und Chancen digitaler Beratungen (ebd.)

Neben zeitlichen und o&rtlichen Aspekten hat auch die Langlebigkeit der Schriftlichkeit
positive Auswirkungen auf den Online-Beratungsprozess. Da die Nachrichten und ihr Verlauf
gespeichert, archiviert und somit dauerhaft verfligbar sind, haben einerseits Berater
automatisch ein Protokoll ihrer Sitzung und Ratsuchende jederzeit die Gelegenheit, diese
erneut zu lesen, zu reflektieren, wiederholt auf sich wirken zu lassen und zur Neuorientierung
zu nutzen. Im Gegensatz zu einer mindlichen Beratung, die nicht selbstverstandlich
reproduzierbar ist, konnen diese Eigenschaften von Ratsuchenden genutzt werden, um
maoglicherweise neue Aspekte an sich zu erkennen oder die Ratschldge des Beraters als
Wegweiser zu verwenden. Besonders effektiv ist diese Form der Archivierung fir die

Klienten, wenn sie durch Nachlesen eigene Entwicklungsschritte verfolgen und erkennen
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kénnen. Ferner ist ein Vergleich auf Widerspruchlichkeiten zur Vertrauensforderung denkbar
(Schultze, 2007; Knatz, 2009a; Dzeyk, 2005; Eichenberg, 2007). Schultze (2007, S. 7) fasst
diese Punkte unter dem Begriff ,,hohere Transfereffizienz® zusammen, wobei Kral (2005) die
Bedeutung der Datensicherung hierbei betont. Hinrichs (2008, S. 52) geht noch einen Schritt
weiter und sieht in der Moglichkeit, die Antworten des Beraters auszudrucken die Aussicht,

gegen ihn ,,z.B. Schadensersatzanspriiche [...] geltend machen [zu] lassen®.

Dass die Anonymitat und Pseudonymitdt Ratsuchenden ein hohes Mal} an Schutz gewahren
und zudem einen enthemmenden Effekt besitzt, wodurch Ratsuchende Schwellenangste
schneller tberwinden und sich leichter 6ffnen kénnen, wurde bereits in Kapitel 5.1 erlautert.
Internetbasierte Beratungsangebote bieten den Klienten gegeniber anderen (z.B. real oder
Telefon) die groRtmogliche Anonymitat. Durch die Wahl eines frei gewahlten Nicknamens
missen sie auch keine Angst haben, von Bekannten entdeckt zu werden und kénnen das
Prinzip der Freiwilligkeit, eine der Grundvoraussetzungen digitaler Beratungen, voll nutzen
(Heider, 2007). Lang (2002a, S. 7) erwéhnt, dass der Stellenwert der Anonymitat jedoch nach
Klientengruppe variieren kann und demnach fir Jugendliche weitaus wichtiger ist, als fur

Erwachsene.

Weiterhin erfahren Ratsuchende einen Schutz vor direkten Reaktionen wie beispielsweise vor
Konfrontation oder Kritik durch den Berater. Solche Antworten kdénnen gelesen, aber durch
die grolere Distanz leichter entgegengenommen werden (Eisenbach-Heck & Weber, 2003;
Knatz, 2009a). Speziell in Chats und Foren haben hilfesuchende Menschen die Chance,
vollkommen anonym mitzulesen und sich somit zu informieren, ohne selbst etwas schreiben

zu missen (Schreiber, 2001).

Beim Gang in eine Beratungseinrichtung werden meist der Name, die Adresse, sowie einige
Sozialdaten erfragt. Obwohl diese Daten ebenfalls dem Datenschutz unterliegen, geht die von
Schultze (2007, S. 2f) benannte ,,psychologische Anonymitét™ in Internetberatungen ganz
wesentlich tber den Gblichen Grad hinaus. Ein Ratsuchender, der abgeschirmt und unsichtbar
zu Hause in vertrauter Umgebung vor seinem PC eine Beratungsanfrage verfasst, bewahrt
sich neben dem ,sicheren Gefiihl von subjektiver Geschiitztheit” obendrein ,seine
psychologische Unversehrtheit und seine Unbekanntheit™ (ebd.). Viele in diesem Kapitel
genannten Rahmenbedingungen von virtuellen Beratungen wie z.B. die Senkung der
Hemmschwelle oder die standige Rickzugsoption fallen unter die nicht zu unterschétzende

psychologische Anonymitat.
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Durch die Vernachlassigung des psychosozialen Hintergrundes und die zusétzliche Wahl
eines Nicknamens konnen User zudem selbst entscheiden, was und wie viel sie Uber sich
preisgeben wollen. Sie fuhlen sich nicht nur anonym, sondern schatzen auch eine
vorurteilsfreie, nicht diskriminierende bzw. nicht stigmatisierende Behandlung, da Berater nur
ihren Text zur Verfugung haben. Ratsuchende flhlen sich folglich alle gleich angenommen.
Die Mdoglichkeit der Kontrollierbarkeit tber Selbstenthiillung geht mit der Fahigkeit einer
»idealisierten Selbstdarstellung® (Dzeyk, 2005, S. 87) einher. So konnen User ferner
Identitdten simulieren oder mit Selbstanteilen experimentieren (Knatz & Dodier, 2003;
Weissenbock et al., 2006; Barth, 2003; Sasse, 2009).

Angesichts der Tatsache, dass ein hilfesuchender Mensch im virtuellen Setting niemandem
gegenubertreten und ins Gesicht sehen muss, ist er seiner Bedurftigkeit, seiner Schwache
und/oder seiner Scham nicht in dem Ausmal} ausgesetzt, wie es in einer herkémmlichen
Beratung wadre. Die Aufrechterhaltung seiner personlichen Wirde, die Wahrung seines
Gesichts und seines Selbstgefuhls sind positive Folgen, welche nach dem Modell der erlernten

Hilflosigkeit wiederrum zu einem ,unbelasteten Zugang zu den eigenen Ressourcen
(Schultze, 2007, S. 3f) fuhrt.

Obwohl Online-Berater den Verlauf teilweise durch Anmerkungen, Fragen etc. mit-steuern,
besitzt der Ratsuchende die meiste Kontrolle bzw. den meisten Einfluss darauf. Er kann selbst
waéhlen, zu welcher Zeit er sich tber welche Probleme unterhalten méchte (Hinrichs, 2008).
Klienten haben es der inneren Niederschwelligkeit zu verdanken, sich in ihrer gewohnten
Umgebung freier ausdriicken und ihre Gefiihle durch Anfligen oder Entfernen von
Probleminhalten dosieren zu koénnen. Sie werden vor allem durch die Selbstbestimmung
gestarkt, genau dann ihre Beratungsanfrage oder Antwort abzuschicken, wenn sie sich dazu
bereit fuhlen (Knatz, 2009a; Gotz, 2003; Heider, 2007; Bohnke, 2002). Diese Eigenaktivitat
und das Wissen, selbst die Kontrolle zu besitzen, befriedigt eines der Grundbedurfnisse der
Menschen. Internetberatung geht sogar noch einen Schritt weiter und sieht die Starkung der
Selbstkontrolle unter anderem als Ziel des Prozesses. So sollen Berater ihren Ratsuchenden
keine Verhaltensweisen zur Ldsung des Problems vorschreiben, sondern ihnen bei
Entscheidungen lediglich beistehen und somit , Hilfe zur Selbsthilfe* (Lang, 2005a, S. 7)

geben.

Durch den geringeren Verbindlichkeitsgrad in internetbasierten Beratungen missen

Ratsuchende keine Angst vor Interventionen und/oder Zwangsmalinahmen haben. So kann
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sich Dbeispielsweise ein Drogenabhdngiger oder ein psychisch kranker Mensch anonym
beraten lassen, ohne Angst zu haben, strafrechtlich verfolgt oder zwangseingewiesen zu
werden. Knatz (2009a, S. 62) betont diesen durchaus positiven Umstand und fugt hinzu, dass
»Ratsuchende [...] im Schutze der Anonymitdt in vollem MaBe ihre Autonomie und
Entscheidungsfreiheit [wahren]. Die Selbstbestimmung der Hiaufigkeit und Intensitdt der
Beratung, wie auch die jederzeitige Mdglichkeit sie zu beenden, wird von Ratsuchenden sehr
geschatzt (Weissenbock et al., 2006).

AuRere Merkmale des Beraters filhren in traditionellen ersten Beratungsterminen meist zur
Wirkung von Sympathie oder Antipathie, Unsicherheit, Reserviertheit, moglicherweise sogar
zu inneren Vorbehalten. Demnach wird die Beratungsbeziehung gebremst und muss sich erst
langsam aufbauen. Da Ratsuchende im virtuellen Setting meist kein Bild Uber die &uf3ere
Erscheinung des Online-Beraters besitzen, entfallt das fremde, distanzierende Gefiihl oftmals
und die emotionale Schwelle verschwindet. Durch die bereits erlduterte psychologische
Anonymitat wird laut Schultze (2007) der langsame Aufbau einer inneren Beziehung
anscheinend Ubersprungen und Ratsuchende offenbaren sich gewodhnlich direkt. Der Autor
erklart diesen Prozess durch die Projektion: Der Klient projiziert in seiner Not alle
Eigenschaften, die er sich von seinem Berater wiinscht, auf diesen ,,Wunschberater* (ebd., S.
5), wird dadurch von Angsten befreit und kann sich und seine Probleme somit zu erkennen
geben. Die in Kapitel 5.5.1 aufgefiihrten Grenzen in Bezug auf Projektionsmechanismen
durfen dennoch nicht vergessen werden. Dzeyk (2005) berichtet im Gegensatz dazu weiterhin
von der Eventualitat, dass es fur Ratsuchende wegen fehlenden Hintergrundinformationen
uber den Online-Berater schwieriger ist, seine Kompetenz und Qualifikation einzuschétzen

und somit die Qualitat der Antwort zu beurteilen.

Wie bereits in Kapitel 5.4 ausfiihrlich dargestellt wurde, wird dem Aspekt des Schreibens —
nicht nur in der Online-Beratung — eine wesentliche Bedeutung zugeschrieben, zumal sich das
schriftliche Formulieren der Problemsituation nicht nur positiv auf das Erleben des Klienten
auswirkt, sondern laut wissenschaftlichen Studien ihnen durchaus konstruktiv und
unterstutzend bei der Problemlésung helfen kann (vgl. u.a. Domin, 1985; Frochling, 1987;
Paschen, 2001; Schulte-Steinicke, 2002). Durch das Verfassen einer Beratungsanfrage setzt
sich der Ratsuchende schon einmal mit seiner Problemlage auseinander (,,Nachhaltigkeit der
Schriftlichkeit, Thiery, 2005, zitiert nach Heider, 2007, S. 62). Koch und KefBler (1999,
zitiert nach Gotz, 2003, S. 28) stellen das Lesen und Schreiben ,,in Lebenskrisen [sogar]
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Uberlebenshilfe [dar]“. Ein Erfahrungsbericht von ,,147 Rat auf Draht*, eine Einrichtung die
telefonische und virtuelle Beratung anbietet, in welchem die Nutzer der Online- und Telefon-
Version verglichen werden, geben Aufschluss dartiber, dass durch die Schriftlichkeit ein
Rahmen geboten wird, in dem Ratsuchende einfacher tber ihr Problem schreiben kdnnen, als
mundlich am Telefon (Brehm & Lindl, 2010).

Knatz und Dodier (2003, S. 18) geben weiterhin an, dass Menschen, die in kdrperprasenten
Situationen eher zuriickhaltend sind, hier die Maoglichkeit haben, sich intensiver
auszutauschen (,,Schreiben als Briicke®). Thre Reaktionen konnen durch die fehlende
Korperlichkeit emotionaler sein, z.B. konnen sie sich intensiver Uber etwas beschweren.
Weiterhin ermdglicht das Fehlen von ablenkenden Faktoren (z.B. Antisympathie des
Beraters) eine freiere Fokussierung auf ihr Problem. Indem sich Ratsuchende ohne Einfluss
von auflen ihrem Problem offener und angstfreier innerlich zuwenden, verdichtet sich nach
Schultze (2007, S. 5f) die ,,subjektive Problemreprasentation®, der Ratsuchende besitzt eine
,Lunbefangenere selbstexplorative Haltung® und es kommt folglich zu einem heilenden
,,Bilanzeffekt”. Dem kommt die Annahme hinzu, dass Antworten von Beratern - wohl wegen
der hoheren Belastbarkeit der Beratungsbeziehung - erheblich seltener ,,abgewehrt™ werden
und die hilfesuchenden Personen Anmerkungen, sogar Konfrontationen des Beraters mehr an
sich heranlassen, sich selbst eher in Frage stellen und eine hohere Bereitschaft zur
Verédnderung ihrer Situation aufweisen. Das hat den wesentlichen Effekt, dass eventuell neue
Aspekte von sich selbst angenommen und Hinweise und Ratschldge der beratenden Person
mit einer groReren Bereitschaft ibernommen werden (Schultze, 2007). Sind Online-Beratern
die Aspekte des therapeutischen Schreibens bewusst und wissen sie kleine Verfahren sinnvoll
in das Setting einzusetzen, konnen sie Ratsuchenden somit dazu verhelfen, sich intensiver
innerlich auseinanderzusetzen. In diesem Zusammenhang kann man auch von ,Hilfe zur

Selbsthilfe [bzw.] Selbstberatung* (Schulte-Steinicke, 2002, S. 19) sprechen.

Inwiefern man von aktiver Kompensation der medialen Einschrdnkungen in
Internetberatungen sprechen kann, sieht man am Beispiel der Kanalreduktion, welche in der
Literatur oft kritisch diskutiert wird. Déring (2002, zitiert nach Knatz, 2005) erkennt hierin
namlich durchaus positive Aspekte wie beispielsweise die intensivere Konzentration auf die
(weniger) vorhandenen Hinweise und das kreative Ausdriicken von Geflihlen. Zudem lernen

Berater und Ratsuchende neue Formen, sich schriftlich auszudrtcken.
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Online-Beratungen orientieren sich an den Motiven der Ratsuchenden und sind dadurch
gegenuber allen erdenklich mdéglichen Problemen offen. Insbesondere fur Menschen, die
schambesetzte oder von der Gesellschaft tabuisierte Themen plagen, welche sie
beispielsweise nie bei einem Arzt ansprechen wurden, ist eine Online-Beratung durch die
Senkung der Hemmschwelle eine durchaus niederschwellige Gesprachsmoglichkeit
(Schramm & Schramm, 2003; Gotz, 2003; Heider, 2007). Aus Erfahrungen der
Telefonseelsorge wird zudem berichtet, dass virtuelle Settings besonders bedeutungsvoll fiir
Personen mit sehr starken traumatischen Erlebnissen sind (Unbekannter Autor, 2009). Da sich
Ratsuchende durch die Distanz zum Online-Berater unverletzlich(er) fiihlen, werden hier
sogar peinliche Themen oder welche, die Diskretion verlangen schnell(er) und direkt(er)
angesprochen (Knatz, 2009a; Bock, 2009; Ince, 2006). Hinrichs (2008) unterscheidet
erfahrungsgeman zwischen zwei Sorten von Klienten: Einige kommen gleich zu Beginn der
Beratung auf den Punkt des Problems, andere wiederrum erzahlen nur stiickchenweise von
sich, um erst einmal Vertrauen zum Berater aufzubauen. Darliber hinaus gibt es aber auch
User, die eine Beratungsanfrage aus reiner Neugierde verfassen. Hier werden Probleme
angesprochen, die ,,nicht hoch dramatisch sind*“ (Lang, 2002a, S. 8), wodurch der Online-

Beratung auch ,,praventive Arbeit* (ebd.) zugeschrieben wird.

Offentliche Beratungsangebote wie z.B. offene Bereiche von Foren-Beratungen oder Chat-
Beratungen in Gruppen ermdéglichen es Usern weiterhin zwischen ,,ratsuchender, beratender
und unterstiitzender Rolle* (Heider, 2007, S. 64) zu wechseln und dadurch ,,verschiedene
Blickwinkel einzunehmen* (ebd.). So konnen sie sich, ohne selbst etwas von ihrer
Problemlage preis zu geben, mit anderen Ratsuchenden unterhalten, ihre Anfragen lesen und
ihnen beistehende Worte hinterlassen. Der entscheidende Vorteil liegt darin, sich durch das
Mitlesen oOffentlicher Beratungen eine Vorstellung dariber zu verschaffen, wie solche
ablaufen. Motiviert es sie, konnen sie selbst ein Thema ansprechen bzw. eréffnen und damit
auch von anderen Hilfesuchenden ein Feedback bekommen. Der Austausch unter Betroffenen
im Beisein einer professionellen Fachkraft weist Ahnlichkeit zu einer virtuellen
Selbsthilfegruppe auf. Ebenso konnen Klienten in dem ,,groBen Pool an verschiedensten
Beratungsanldssen® (ebd., S. 67), welcher sich iiber die Jahre angesammelt hat, gezielt nach
bestimmten Themen und Problematiken suchen und diese Beitrdge lesen. Demzufolge kann
das Lesen selbst schon eine (Eigen-)Beratung darstellen (Heider, 2007; Bohnke, 2002).
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Ince (2006) berichtet aus ihren onlineberaterischen Erfahrungen, dass sie im Vergleich zur
konventionellen Beratung bei der E-Mail-Version nahezu immer ein Feedback von den
Klienten bekommt, ob die Beratung fur sie hilfreich war. Diese Rickmeldung kann ihr
zufolge produktiv zur Steigerung und Weiterentwicklung der Beratungsqualitdt genutzt

werden.

5.6 Zusammenfassende Schlussfolgerungen

Aus den in den vorangegangenen Kapiteln aufgefiihrten Informationen lassen sich viele
Schlussfolgerungen fiir die empirische Untersuchung ziehen. Die Zusammenfassung und
Ausfuhrungen der wesentlichen Charakteristika der computervermittelten Kommunikation in
Kapitel 5.1 zeigten anschaulich, dass sich die Kommunikation via Internet klar von der
korperprasenten unterscheidet, aber dennoch eine &hnliche Komplexitat aufweist. Online
verstandigen wir uns anders als offline — sowohl motorisch, als auch in unserem Denken und
Handeln (Brunner, 2006). Internetberatungen sind dadurch gekennzeichnet, dass ,,alleine der
Text spricht” (Knatz, 2008, S. 2) und auf beiden Seiten eine Wirkung erzeugt. Um Online-
Beratungen und ihre Einflussnahme genauer betrachten zu kénnen, muss uns diese Differenz
bewusst sein. Um mehr Uber die Relevanz und Effektivitdt von Online-Beratungen aussagen
zu konnen, spielt es eine grofle Rolle herauszufinden, wieso sich Ratsuchende dazu
entschlossen haben, im Internet eine Beratung in Anspruch zu nehmen. Es soll folglich der
Frage nachgegangen werden, wie wichtig den Ratsuchenden die Charakteristika der digitalen
Kommunikations- und somit auch Beratungsform fur die Auswahl des Mediums zur

Inanspruchnahme einer Beratung (gewesen) sind.

Ein Uberblick iiber die ,.etwas andere* computervermittelte Sprache hat aufgezeigt, dass es
entgegen kritischer Annahmen durchaus mdglich ist, emotionale Nachrichten zu erstellen.
Geflihle und Handlungen kdnnen durch textbasierte Sprache gleichermalRen ausgedriickt
werden. In diesem Zusammenhang ist es dringend notwendig, Online-Berater mit den
Ausdrucksweisen der digitalen Kommunikation vertraut zu machen, um Missverstandnisse zu
vermeiden und eine Beratung zu ermdglichen. Zukinftige Studien sollten den hieraus
entstandenen durchaus interessanten Forschungsfragen nachgehen, deren Beantwortung den
Rahmen dieser Arbeit sprengen wiirde. Besonderem Interesse gilt hierbei der Frage, inwiefern
die Ausdrucksformen digitaler Kommunikation in virtuellen Beratungen genutzt werden,

sowie welche Effekte man daraus erkennen kann.

118



5. Digitale Kommunikation und ihre Wirkung in der Online-Beratung

Kapitel 5.3 setzte sich mit dem Aufbau von Beratungsanfragen auseinander.
Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass die Identifikation der vier
Grundbotschaften in Mitteilungen dazu verhelfen kann, Ratsuchenden mehr Hilfeleistung
entgegenzubringen. Weiterhin spielen Metaphern in Internetberatungen eine grof3e Rolle,
weswegen Online-Berater solche erkennen und analysieren konnen sollten. Kapitel 6.1
beschaftigt sich noch intensiver mit der Methode der Metaphernanalyse, sowie weiteren in
Online-Beratungen angewandten methodischen VVorgehensweisen.

Das Thema von Kapitel 5.4 bestand in der Darstellung der vielfaltigen Formen des
Schreibprozesses. Durch die Auseinandersetzung mit den vielen, teilweise sehr
unterschiedlichen Wirkungsweisen des Schreibens konnte klar gezeigt werden, dass dahinter
sehr viel mehr steckt als nur die schriftliche Formulierung von Satzen. Viele in der Literatur
vorhandene Berichte zeigen, wie hilfreich das Niederschreiben von Gedanken und Gefiihlen
fur die Ratsuchenden ist. Auf diese Weise konfrontieren sie sich mit ihrer Situation selbst,
verarbeiten ihre Gedanken, strukturieren das Problem und kénnen ihre Lage insgesamt besser
erkennen und verstehen. Die Distanz kann zur Aktivierung von Ressourcen und letztlich zur
Erdffnung neuer Mdoglichkeiten flhren. Der Schreibprozess kann im Sinne von Rogers
Selbstaktualisierungstendenz eine Methode des Selbstmanagements sein, zur Selbstanalyse
und Selbstreflexion dienen, um unbewusste Gegebenheiten zu entdecken und ferner
Selbstheilungsprozesse einleiten, die sich u.a. in einer Veranderung des Verhaltens zeigen.
Viele empirische Theorien unterstitzen ihre Wirksamkeit. Deswegen sollte der grofe Rahmen
dieser Madoglichkeiten genutzt werden (vgl. Vogt, 2007; Hinrichs, 2008). Aus den
Erlauterungen lassen sich viele Aspekte herausziehen, welche in der empirischen Studie
untersucht werden sollen wie beispielsweise, ob Klienten das Aufschreiben ihrer Probleme als

erleichternd empfinden.

Kapitel 5.5 setzte sich mit den positiven und negativen Auswirkungen der virtuellen
Kommunikationsform auf den Online-Beratungsprozess auseinander. Es wurde gezeigt, wieso
digitale Beratung Menschen und spezielle Zielgruppen sehr anspricht. Die vollstandige
Entfaltung ihrer Niederschwelligkeit, ihre Erreichbarkeit und Schriftlichkeit, sowie die
einzigartige Moglichkeit der Ratsuchenden, den Prozess selbst zu steuern tragen mal3geblich
zu den positiven Argumenten bei. Die Anonymitét, die Distanz, wie auch das Herabsetzen der
Hemmschwellen fiihren dazu, dass Ratsuchende den Berater ,innerlich ndher an sich

heranlassen* (Hinrichs, 2008, S. 53). Die Chancen miissen von Experten ernst genommen und
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gezielt genutzt werden, um mit den ungeahnten Stérken den Beschrankungen und Grenzen
entgegenwirken zu konnen. Hierbei sind eine hohe Qualifikation, Selbstreflexion und
Professionalitat der Internetberater notwendig (Schultze, 2007; Hinrichs, 2008; Heider, 2007).

Laut Hinrichs (2008) werden die Vorteile der computervermittelten Kommunikation fur die
Online-Beratung von beiden Seiten durchaus wahrgenommen und auch genutzt. Auf diese
Weise konnte auch die ,,Reichweite des Informations- und Beratungssektors verbessert
werden (Knatz, 2009a, S. 62). Aufgrund der in der Literatur oftmals diskutierten Kritik an
Internetberatungen wird die Tatsache, ,,dass sich Ratsuchende hdufig in der Kenntnis der
jeweiligen Vor- und Nachteile bewusst fiir das Internet entscheiden® (Knatz, 2005, S. 3),

meist vernachl&ssigt.

Um effizient den negativen Effekten bei Online-Beratungen entgegenwirken zu konnen,
mussen ihre Grenzen und Risiken naher erkundet und weiter erforscht werden. Somit kann
digitale Beratung zukinftig weiterhin von den Vorteilen profitieren und stellt eine attraktive
Alternative dar (Déring & Eichenberg, 2009; Heider, 2007). Die Darstellung und Erlauterung
der Vor- und Nachteile hatte das Ziel, schon vorhandene wissenschaftliche Erkenntnisse
gegenuberzustellen. Diese werden im Folgenden fur die Formulierung von Forschungsfragen
genutzt um die theoretischen Grundlagen weiter auszubauen und Online-Beratern eine
empirisch gesicherte Grundlage zu schaffen. Ein besonderes Augenmerk richtet sich auf den

Blickwinkel der Qualitat, um diese zu sichern und weiterzuentwickeln.
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6. Wie funktioniert die Hilfe per Mausklick?

Zu Beginn der Arbeit wurden bereits spezifische Strategien traditioneller face-to-face-
Beratung nadher beleuchtet, welche teilweise in die Internet-Beratung Gbernommen werden
kénnen (vgl. Kapitel 2.3). Wahrend sich die vorangegangenen Kapitel mit dem
Untersuchungsgegenstand, ihren beteiligten Akteuren, sowie mit ihren medienspezifischen
Besonderheiten beschaftigte, wirft das vorliegende Kapitel einen Blick auf den ganzheitlichen
Prozess der virtuellen Beratung und soll anschaulich die konkreten methodischen
Vorgehensweisen der Berater darstellen. Dabei sollen erstens die dort angewandten
Methoden, welche aus der herkdmmlichen Beratung bernommen werden, durch weitere
onlinespezifische Strategien der Online-Beratung erweitert werden (Kapitel 6.1). Der zweite
Teil des Kapitels gibt einen Uberblick tiber den aktuellen Forschungsstand beziiglich der
Wirksamkeit von internetbasierten Beratungen, wie auch den Faktoren, welche dazu
beitragen, dass der Prozess gelingt (Kapitel 6.2). Es soll noch angemerkt werden, dass in den
folgenden Abschnitten nur ein grober Uberblick geliefert wird, da den Methoden und
Techniken im empirischen Teil nur am Rande nachgegangen wird und eine detaillierte

Darstellung den Rahmen dieser Arbeit sprengen wiirde.

6.1 Methodische Vorgehensweise in virtuellen Beratungen

Psychologische, psychotherapeutische, wie auch beraterische Interventionstechniken werden
oftmals direkt in die virtuelle Beratungsarbeit bernommen. Auch wenn dies auf den ersten
Blick sinnvoll erscheint, zumal z.B. die Bewusstmachung unbewusster Motive auch hier von
grofler Bedeutung ist, warnt Brunner (2006, S. 3) wie folgt: Insbesondere ,,personenbezogene
Methoden bedirfen in der Online-Beratung einer Transformation®. Im Internet ginge es nicht
um das Unbewusste der ratsuchenden Person, sondern vielmehr um den vorhandenen Text.
Lang (2002a, S. 14) fand bei einer Umfrage bei 24 Anbietern von virtuellen Beratungen
heraus, dass sich ,,die wenigsten grosse Gedanken zur Methode und Theorie gemacht hatten
[...], die meisten setzen sich mit ihrer bisherigen Beratungstheorie [einfach] an den
Computer. Neben gewissen Grundeinstellungen (vgl. Kapitel 4.2) spielt aber auch die
Methodik, sowie die Reflexion der expliziten Theorien der virtuellen Beratung eine groRRe
Rolle.

Wirft man einen Blick in die Literatur, lassen sich eine Vielzahl von unterschiedlichen
Strategien und methodischen Konzepten finden, welche Berater einzeln oder miteinander

verbunden anwenden. Eine wichtige methodische Grundlage der virtuellen Beratungsarbeit
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bilden die Konzepte von Carl Rogers (klientenzentrierter Ansatz) und von Steve de Shazer
(l6sungsorientierter Ansatz), welche bereits in Kapitel 2.3 vorgestellt wurden und elementare
Verhaltens- und Vorgehensweisen beinhalten, die zur Herstellung effektiver Bedingungen,
sowie zur Problemlésung essentiell sind. Weiterhin hat sich die Verwendung des in Kapitel
5.3 aufgezeigten Kommunikationsmodells von Schulz von Thun, sowie der SET-
Kommunikation von Kreismann und Straus (vgl. Kapitel 2.3) als durchaus effizient erwiesen
(Hartel, 2008b). Manche Beratungseinrichtungen folgen wiederrum dem systemischen
Ansatz, wobei der Klient im Mittelpunkt steht und selbst entscheidet, welchen Weg er geht,
um das Problem zu 16sen (Engelhardt, 2010).

Folgt man den aus der Literatur hier zusammengestellten Leitlinien (vgl. Tabelle 18, S. 123),
sollte eine Beratungsfrage nicht am Bildschirm gelesen, sondern primar fur eine bessere
Uberschaubarkeit ausgedruckt werden. Bestehen Unklarheiten beziiglich der Problemlage des
Ratsuchenden oder sind dem Berater Zusammenhénge nicht verstandlich, sollte er dem
Klienten Fragen dazu stellen. Im Beratungsverlauf sollten zuerst gemeinsame Ziele der
Beratung mit dem Klienten gekléart werden. Hierbei mussen sowohl die Mdglichkeiten des
Settings, wie auch seine Grenzen deutlich gemacht werden. Sucht der Ratsuchende
vorwiegend nach Informationen, sollte der Berater diese vollstandig und fehlerfrei vermitteln.
Ein I6sungsorientiertes VVorgehen zeichnet sich dadurch aus, dass es nicht zentral um die
Problemorientierung geht, sondern sémtliche mdglichen Wege aufgedeckt werden, die zur
Losung des Problems beitragen. Der Berater sollte die Ressourcen des Ratsuchenden
erkennen, glnstige Ausgangspunkte herausheben und ihm zuganglich machen, wobei der
Erhalt seiner Eigeninitiative bedeutsam ist und der Experte nur eine unterstitzende Rolle
einnehmen sollte. Berichtet der Ratsuchende von bereits gelungenen Versuchen oder eigenen
Fahigkeiten, kann mit diesen verstarkt an der Problemlésung gearbeitet werden.
Mdoglicherweise werden durch Reframing oder durch eine andere Sichtweise verborgene
Quellen entdeckt. Hierbei wird der Starkung der Autonomie und des Selbstbewusstseins des
Hilfesuchenden eine bedeutende Rolle zugewiesen. Der Beratene muss das Geflihl bekommen
bzw. beibehalten, dass er selbst fahig ist, das Problem zu l6sen, seine Kompetenzen und
Fahigkeiten mussen anerkannt werden, insbesondere wenn er von Unsicherheit gepragt ist.
Engelhardt (2010, S. 5) zufolge sollen Berater ,ein ausgewogenes Verhidltnis zwischen
Anregung und Hilfestellung auf der einen Seite und Autonomie des Ratsuchenden auf der
anderen Seite schaffen”. Ein empathisches Vorgehen des Beraters, die Beachtung der Gefiihle

des Ratsuchenden, wie auch der Aufbau einer Beratungsbeziehung erwies sich als weitaus
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fruchtbarer als z.B. Konfrontationsverfahren. Ferner konnen Schaden vermieden werden,
indem Berater vorsichtig formulieren und vorgehen. Um einen Beratungsabbruch zu
vermeiden, missen Missverstandnisse geklart und die Beratungsbeziehung gestéarkt werden.
Zudem ist es durchaus von Vorteil, wenn die Akteure im Verlauf der Beratung immer wieder
reflektieren, was bisher erreicht wurde, sie Fortschritte einschatzen und einen positiven
Verlauf schatzen. Weist man den Ratsuchenden auf bereits Geleistetes hin, wird sein
Selbstvertrauen gestarkt und tragt dartber hinaus letztlich zur Losung des Problems bei
(Engelhardt, 2010; Lang, 2001a; Ball, 2006).

Qualitatskriterien fur das methodische VVorgehen in einer Online-Beratung

Beratungsanfrage ausdrucken, lesen und Anliegen einschatzen
Fragen stellen
Gemeinsam Ziele kléaren
Informationen vermitteln
Magliche Losungswege aufdecken
Ressourcen des Ratsuchenden finden und aktivieren
Autonomie des Ratsuchenden starken
Selbstbewusstsein des Ratsuchenden starken
Empathisch vorgehen
Gefiihle des Ratsuchenden beachten
Beratungsbeziehung aufbauen und starken
Keinen Schaden zufiigen
Missverstédndnisse klaren
Verlauf der Beratung reflektieren

Fortschritte (ein)schatzen und Geleistetes festhalten

Tabelle 18: Qualitatskriterien fur das methodische Vorgehen in Online-Beratungen
(vgl. Ball, 2006, S. 4f; Engelhardt, 2010, S. 4f; Lang, 20014, S. 14f)

Speziell bei der Beantwortung einer Beratungsanfrage gibt es unterschiedliche Arten, wie
man vorgehen kann. Beziiglich der duleren Form kann ein Berater einen ,,neuen, vollstindig
[...] unabhédngigen Text“ (Knatz & Dodier, 2003, S. 138) verfassen, das Geschriebene des
Ratsuchenden stehen lassen und auf die einzelnen Abschnitte Bezug nehmen oder eine
Mischform aus beiden Varianten verwenden, in der nur einzelne Séatze des Klienten zitiert
werden. Die Anrede kann sowohl in ,,Du‘-, als auch ,,Sie“-Form gewahlt werden, wobei sich
Berater hier an der Anfrage orientieren oder direkt beim Klienten nachfragen kdnnen, welche

Anrede er wiinscht. AbschlieBend empfiehlt die Literatur den Anhang einer ,,Signatur® am
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Ende der Antwort, worunter ein bis vier Zeilen gemeint sind, die den Namen und die E-Mail-
Adresse des Experten, eventuell auch die Telefonnummer oder Website der Institution
darstellen.

Orthographisch gesehen wird im Internet allgemein wenig auf Rechtschreibregeln geachtet,
als Online-Berater sollte man jedoch auf ihre Korrektheit achten. Antworten sollten
ubersichtlich, strukturiert und fur den Ratsuchenden leicht zu verstehen sein. Generell sollte
jeder Berater im Laufe der Zeit seinen eigenen Stil entwickeln, wobei die verwendete Sprache
auf das Alter, die Bildung und den sozialen bzw. kulturellen Hintergrund des Ratsuchenden
abgestimmt sein sollte. Zudem sollte der Experte die ,aktuelle physische und psychische
Befindlichkeit [...], ein eventuell akutes Krankheitsbild [und] die Aufnahmefdhigkeit und
Aufnahmebereitschaft des Klienten“ (Knatz & Dodier, 2003, S. 141) beriicksichtigen. Wie zu
erkennen ist, kann der Sprachstil bzw. die Ausdrucksweise somit je nach Klientenkreis

variieren (ebd.).

Das nachfolgende ,,integrative Qualitdtssicherungsmodell (IQSM)*“ von Eidenbenz und Lang
(Eidenbenz, 2009, S. 220ff) beschreibt das (empfohlene) systematische VVorgehen im Online-
Beratungsprozess, wobei der Verlauf vom Eintreffen einer Anfrage des Ratsuchenden bis zum
Abschicken einer Antwort des Beraters und dartiber hinaus noch weitere Schritte gemeint
sind. Der Ablauf gliedert sich in finf Phasen (vgl. Tabelle 19, S. 125), in welche verschiedene
Beratungsansitze integriert sind und ,,neben inhaltlichen und beziehungsspezifischen auch
unbewusste Ansitze mit einbezieht” (Eidenbenz, 2009, S. 220). Die Nutzung des Modells soll
Online-Beratern Unterstiitzung bei der Weiterentwicklung ihrer Beratungskompetenz und

ihrer Lernmoglichkeiten bieten.

Beginnt ein Online-Berater eine erhaltene Anfrage zu lesen, kommt es zur Auslésung von
Bildern und Gefiihlen. Die Auseinandersetzung mit diesen und die Uberpriifung der Haltung
ist fur die Beurteilung des Textes unverzichtbar (vgl. Punkt 1, Tabelle 19). Der Berater muss
aus der Anfrage das Anliegen, die Problematik und mdgliche Erwartungen des Ratsuchenden
herauslesen, wobei nicht die Vermutungen des Beraters, sondern explizite oder implizite
Formulierungen des Ratsuchenden ausschlaggebend sind (2). Um eine sinnvolle Hilfestellung
leisten zu kdnnen, muss zudem geprift werden, ob die eigenen Kompetenzen ausreichen, die
Anfrage zu beantworten oder ob das Hinzuziehen von Kollegen oder eine Weiterleitung an
diese sinnvoll(er) erscheint (3) (Heider, 2007). Zur richtigen Einschdtzung der

Beratungsanfrage des Ratsuchenden, sowie zur Entwicklung einer erweiterten Reflexionsbasis
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wurde von Eidenbenz und Lang ein Instrument entwickelt, welches dem Berater bei diesen
Schritten behilflich sein kann (vgl. Anhang E). Mit Hilfe wvon vorformulierten
Fragestellungen, welche auf einer Skala von 1-4 eingestuft werden konnen, sollen Fragen
bezuglich des Klienten (z.B. sein Problem, seine Emotionen, etc.) beantwortet werden. Zudem
werden Projektionen des Klienten, Ubertragungsprozesse und die Gestaltung der Beziehung
mit einbezogen. Der Aspekt, ob sich die virtuelle Beratung fur die Problematik des Klienten
eignet, ist wesentlich fir die Entscheidung Uber die weitere VVorgehensweise (Eidenbenz,
2009).

Das systematische Vorgehen im Kernprozess der Online-Beratung

Erste Phase 1. Reflexion der eigenen Reaktion und Gefiihle
Einschétzung der Anfrage
Prufung der Zustandigkeit
Zweite Phase Entwurf eines Plans
Dritte Phase Reflexion des Beraters
Vierte Phase Feedback des Klienten

2
3
4
5. Aufbau einer Antwort
6
7
Flnfte Phase 8

Evaluation des Beraters

Tabelle 19: Das systematische Vorgehen im Kernprozess der Online-Beratung
(vgl. Heider, 2007, S. 47ff; Eidenbenz, 2009, S. 220ff)

Vor der Formulierung einer Antwort, sollte der Berater einen Plan entwerfen, wie er auf diese
und weitere Anfragen reagieren mochte (4). Zur bewussten Entwicklung einer Strategie
gehort einerseits die Berlcksichtigung der einzelnen, vom Klienten aufgefiihrten Punkte,
andererseits die Entscheidung, welcher Aspekt fokussiert werden soll und welche
Gesichtspunkte ,,in den Hintergrund treten [...], nur angeschnitten oder [ganz] weggelassen
werden (Eidenbenz, 2009, S. 223). Weiterhin bedarf es der Beriicksichtigung der Ressourcen
des Klienten, der Er6ffnung neuer Sichtweisen, der Vermittlung von Sachinformationen, wie
auch der Formulierung eines Teilzieles. Handelt es sich nicht um eine Erstanfrage, sollte das
Ziel mit dem gemeinsam formulierten Beratungsziel in Einklang stehen. Nachdem ein solcher
Plan entworfen wurde, kommt es zur Verfassung einer Antwort (5), welche abschlieRend ein
Angebot enthalten sollte, dass sich der Ratsuchende wieder melden darf und/oder
Empfehlungen von anderen Angeboten beinhaltet (Eidenbenz, 2009; Heider, 2007). Beim
Verfassen der Antwort ist ebenso die Berucksichtigung formaler Rahmenbedingungen wie

z.B. ,die Gestaltung einer E-Mail, [...] die Form, die Formulierung, die Anrede und
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Ansprache® (Hartel, 2008b, S. 35) bedeutsam. Anhang E liefert eine Strategie fur die
Vorgehensweise des Beraters in der zweiten Phase.

Die dritte Phase des Kernprozesses widmet sich der Reflexion des Beraters. Nachdem dieser
seine Antwort verfasst hat, sollte er vor dem Absenden den Fall als Einheit betrachten.
Hierflir eignet sich ein Fragebogen (siche Anhang E), welcher als ,,Reflexionsinstrument zur
Weiterentwicklung und Qualitatssicherung der eigenen Beratungs- und Prozesskompetenz
(Eidenbenz, 2009, S. 224) angesehen wird. Bei der Beantwortung der Fragen kann sich der

Berater seiner eigenen Belastung und des Beratungsprozesses bewusst werden.

Nachdem die Beratungsanfrage verfasst wurde und beim Ratsuchenden eingegangen ist, kann
die vierte Phase genutzt werden, um dem Beratenden die Mdglichkeit zu geben, dem Berater
ein Feedback zu hinterlassen (7). Der Feedbackfragebogen (siehe Anhang E) versteht sich als
,Kurzevaluation des Beratungsprozesses. Mithilfe dieser Ergebnisse hat der Berater in der
funften Phase die Gelegenheit, sein eigenes Vorgehen zu (berdenken, selbstreflexiv zu
korrigieren und letztendlich daraus fur die weitere Online-Beratungsarbeit dazu zu lernen (8)
(Eidenbenz, 2009).

Neben den bisher bereits erwahnten VVorgehensweisen sind in der Literatur weitere Methoden
und Konzepte vorzufinden, welche Online-Berater in ihrer virtuellen Beratungsarbeit nutzen.
Erwahnenswert sind hier insbesondere die Methode des ,,zwischen den Zeilen Lesens und
Antwortens* (mit Einbezug der ,,Fokusformulierung®), die bereits angefiihrte ,,systematische
Metaphernanalyse®, wie auch das weit verbreitete ,,Vier-Folien-Konzept®, da sie ecinen
zentralen Stellenwert einnehmen. Die folgenden Abschnitte widmen sich den genannten

Techniken.

6.1.1 Zwischen den Zeilen lesen und schreiben

Eine Kommunikation von Gegeniiber zu Gegenlber, wie man es aus traditionellen
Beratungen Ublicherweise kennt, ist grundsatzlich etwas anderes, als mit einem Text auf einen
Text zu antworten. Wie bereits in Kapitel 5.3 aufgefthrt wurde, kann eine Beratungsanfrage
nach dem Kommunikationsquadrat von Schulz von Thun vier Ebenen aufweisen, deren
Beachtung ein erleichtertes Lesen bedingt. Um all diese ,,Aussagen, [...] Absichten, [...]
ihren Sinnzusammenhang [...] zu verstehen und in einen gréferen Zusammenhang einordnen
zu konnen“ (Knatz, zitiert nach Rott, o0.J., S. 45) benétigen Online-Berater nicht nur die

Kompetenz, aufmerksam, sondern auch zwischen den Zeilen gezielt lesen und ebenso
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empfindsam antworten zu konnen. Derartige Lese- und Antworttechniken, welche
beispielsweise hermeneutische Ansétze liefern, sind durchaus trainierbar. Da ein Berater im
Internet nicht der Person direkt, sondern seinem Text begegnet und er nicht nur Wissen
vermitteln, sondern zugleich Unterstutzung bieten soll, ist es unbedingt notwendig, sich
grindlich mit der Beratungsanfrage auseinanderzusetzen (Rott, 0.J.; Schulte-Steinicke, 2002).

Im Allgemeinen meint zwischen den Zeilen zu lesen ,,die Andeutungen eines geschriebenen
Textes zu verstehen, sich iiber die [...] Worte Gedanken zu machen, sie zu analysieren [und]
den tieferen Sinn zu ermitteln, der sich nicht immer unmittelbar [...] ergibt* (Knatz, 2008, S.
2). Es geht um das logische Ziehen von Folgerungen und die Interpretation dessen, was man
gelesen hat. Um sich auf den Text vollkommen einlassen und die Erzeugung von Wirkungen
zulassen zu kdnnen, sollte man sich ausreichend Zeit dazu nehmen. Berater haben beim Lesen
von Beratungsanfragen unterschiedliche Methoden zur Auswabhl, die aber auch miteinander
kombiniert werden konnen: Sie konnen den Text sowohl psychoanalytisch,
phanomenologisch, als auch dialogisch und technisch lesen. Um einseitige Betrachtungen in
mehrdimensionale Sichtweisen zu verwandeln, empfiehlt es sich, Beratungsanfragen

,mehrfach unter jeweils unterschiedlichen Blickwinkeln zu lesen® (Fritsch, 2009, S. 63).

Grundsatzlich rét Schulte-Steinicke (2002) den Text wiederholt zu lesen, wobei der beim
ersten Mal entstandene Gesamteindruck beim zweiten Lesen erweitert werden sollte, indem
man zu den Stimmungen Informationen und Anzeichen zu den Kerngedanken findet und
mithilfe diesen vorlaufige Vermutungen bildet, die im weiteren Verlauf geprift werden und
mit denen anschlielend gearbeitet werden kann. Dieser hermeneutische Ansatz verdeutlicht,
dass man nach einem ersten allgemeinem Eindruck immer auf Feinheiten stot, die einerseits
,versteckte Hinweise auf tiefergehende Zusammenhinge und Kontexte* (ebd., S. 24) sind,
andererseits aber genauso wiederholte Stimmungslagen aufweisen kénnen. So lasst sich meist
hinter einem offensichtlichen, manifesten Text eine durchaus verborgene, latente Aussage
finden, wobei Letztere nicht direkt erkennbar ist. Um die Geflihle des Ratsuchenden besser
nachvollziehen zu kénnen und seine Situation zu begreifen, muss der Experte zwischen den
Zeilen lesen. Eine voreilige Interpretation des Textes kann zu fehlerhaften Schlussen fihren,
insbesondere wenn dem Berater nicht bewusst ist, dass bei ihm entstandene Gefihle,
Gedanken und Bilder nicht zwangslaufig die des Ratsuchenden sein missen. Ohne sich in
»eigenen Interpretationen zu verirren* (Brunner, 2006, S. 6) sollten Berater diesen dennoch

nachgehen, um das zu finden, was der Schreiber unbewusst in die Nachricht gelegt hat und
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berichten mochte (psychoanalytisches Lesen). Da Experten aufgrund von Informationsmangel
dazu neigen, zu viel in eine Beratungsanfrage hineinzudeuten und/oder berstiirzt Diagnosen
zu stellen, rat Brunner (2006, zitiert nach Pammer, 2008, S. 50) vorurteils-, bewertungsfrei
und distanziert am Text zu bleiben und ,dabei zu versuchen, all das herauszuholen, was
vorhanden ist“. Geht man beim Lesen unvoreingenommen vor, stellt man Vermutungen und
Annahmen erst einmal in den Hintergrund und bleibt man bei dem, was unmittelbar vor einem
liegt (der Text), so kann sich spater eine neue Sichtweise entwickeln (phdnomenologisches
Lesen). Weiterhin kdnnen Berater den Text beim dialogischen Lesen als eine Art inneren
Dialog des Verfassers mit sich selbst betrachten, welcher eine Wirklichkeit konstituiert.
Grundlage ist der dialogische Ansatz, bei welchem es darum geht, dass Klient und Berater
durch eigene, innere und auch wechselseitige Dialoge alleine und gemeinsam die Problematik
des Klienten erkunden. (Weitere Ausfuhrungen zum dialogischen Ansatz lassen sich aus der
Literatur entnehmen (z.B. Zenner & Gielen, 2009; Fritsch, 2009). Schreiben Experten alle
Fragen, Gedanken und Einfalle auf, die ihnen beim Lesen einfallen, kdnnen sie diese als Basis
fiir die Antwort nutzen. Obendrein konnen ebenfalls die ,,Struktur, [der] Sprachstil, die
Wortwahl und die Schriftart (Pammer, 2008, S. 51) aufschlussreich fiir die Auslegung und
Deutung der Beratungsanfrage sein (technisches Lesen). Spezielle Textanalysemethoden aus
der Literaturkritik konnen von Online-Beratern genutzt werden, um auch aus den formalen
Kriterien des Textes mehr Informationen tber den Klienten zu bekommen (Schulte-Steinicke,
2002; Pammer, 2008; Knatz, 2008; Brunner, 2006).

Bevor nun vom Lesen zum Schreiben bergegangen wird, soll eine weitere Technik kurz
vorgestellt werden, die zwischen diesen Schritten am besten ihre Verwendung findet: Die
Fokusformulierung. Um den Beratungsprozess aktiv steuern, strukturieren und erfolgreich
intervenieren zu konnen, massen sich Online-Berater in der Vielzahl der Informationen,
Mitteilungen und Gefuhle des Klienten zurechtfinden. Hierbei empfiehlt Hintenberger
(2009b, S. 1) einen Fokus zu formulieren, was ,das Durchdringen von
Oberflachenphdnomenen hin zu Tiefenstrukturen oder das VVoranschreiten von Problemzonen
zu Losungsrdumen® meint. In der Literatur gibt es, je nach theoretischem Hintergrund,
unterschiedliche Mdglichkeiten zur Fokusformulierung (vgl. Lachauer, 2004; Kliwer, 1995;
Kémmerer & Hentschel, 1996; Luborsky, 1978). Bei allen VVorgehensweisen geht es darum,
zuerst die Hauptproblematik zu erkennen und seine Symptome zu beschreiben. Nachdem im
zweiten Schritt unbewusste Hintergrinde dargestellt wurden, soll anschliefend eine

Verbindung zwischen den Erkenntnissen hergestellt werden: Der Fokus. Das Vier-Folien-
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Konzept, welches in Kapitel 6.1.3. noch genauer beschrieben wird, hat sich hier als sehr
geeignet erwiesen. Anhang F veranschaulicht anhand von Beispielen, wie die Erarbeitung
eines Fokalsatzes aussehen kann.

Wurde die Beratungsanfrage hinreichend durchgearbeitet und beleuchtet, stehen Online-
Berater vor der Aufgabe, eine Antwort zu verfassen. Die vier Ebenen des Modells von Schulz
von Thun, inshesondere ihre gleichartige Gewichtung sind auch weiterhin zu berlcksichtigen
(Pammer, 2008). Obwohl standardisierte Antworten in der Beratungsarbeit eher untiblich und
unvorteilhaft sind, schlagt Schulte-Steinicke (2002) ein Verfahren vor, welches Internet-
Berater bezlglich der Anfragen durchaus anwenden konnen (vgl. Tabelle 20, S. 130). Das
Muster kann je nach Klient, Anliegen etc. variiert Verwendung finden und sollte individuell
an den Inhalt der Beratungsanfrage angepasst werden. Zudem muss bei der Beantwortung
bedacht werden, dass sich die Situation in der Zwischenzeit auch verdndert haben kann
(Pammer, 2008).

Nach einer freundlichen BegriBung des Klienten sollte der Berater das wiedergeben, was er
seiner Meinung nach verstanden oder auch nicht verstanden hat. Eine solche empathische
Spiegelung geschieht unter anderem durch eine fragende Vorgehensweise und indem z.B.
Schlisselbegriffe mit aufgenommen werden, die der Klient benutzt hat. Gleichermafen ist es
von Vorteil, Deutungen und Vorschlage in Hypothesen und Fragen einzubetten, da sie auf
diesem Weg besser vom Klienten angenommen werden und somit einen offeneren Austausch
erlauben. Auferdem konnen die Ratsuchenden so fehlerhafte Deutungen des Beraters
korrigieren. Mogliche Wege zur Problemlésung sollten begriindet tbermittelt werden und
weiterhin  Wahlmdglichkeiten zulassen. Um einen erfolgreichen Beratungsprozess zu
ermdglichen, muss der Berater dem Ratsuchenden in der Antwort zeigen, dass er ihn dabei
unterstutzen wird, mit dem Problem selbstreflexiv und —verantwortlich umzugehen. Das
Ausdriicken von ,,positiver Wertschétzung [...], Lob und Anerkennung* (Knatz, 2008, S. 11),
wie beispielsweise dass man es toll findet, dass sich der Klient seiner Problematik stellt,
erwies sich als vorteilhaft. Durch die Wirdigung des Gegenlibers kann der Experte zudem ein
Beziehungsangebot vermitteln. AbschlieBend sollte der Beratungstext abgeschlossen und
durch einen Gruf} beendet werden, wobei der Klient zu weiteren Antworten eingeladen wird
(Schulte-Steinicke, 2002; Knatz, 2008; Rott, 0.J.).
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Standardisiertes Muster zur Beantwortung von Beratungsanfragen

Anrede des Ratsuchenden

Spiegelung dessen, was der Online-Berater glaubt verstanden zu haben
Versuch einer Deutung des Anliegens

Konkrete VVorschlage und Ratschlage zum Anliegen

Anregung fir weiteres selbstreflexives Schreiben

Wirdigung des bisherigen Entwicklungsganges

Abschluss und Gruf3

Tabelle 20: Standardisiertes Muster zur Beantwortung von Beratungsanfragen
(Schulte-Steinicke, 2002, S. 35)

N oo ~Mow DB

Allgemein sollte beim Schreiben von Beratungstexten noch beriicksichtigt werden, dass
zwischen der Beziehungs- und der Sachebene unterschieden wird. Wéhrend auf der
Sachebene Informationen vermittelt werden, Orientierung und Aufklarung geboten wird, steht
auf der Beziehungsebene der Aufbau einer Beratungsbeziehung im Mittelpunkt. Aufgrund der
Tatsache, dass das Gegenuber, der Klient, abwesend ist, muss der Berater zuerst eine
Beziehung zu dem vorliegenden Text aufbauen. Dies geschieht durch ,intensives,
methodisches und engagiertes Lesen® (Brunner, 2006, S. 9). AnschlieBend kann die
entstandene Beziehung zum Text in die Beratungsantwort transformiert werden, indem man
das niederschreibt, was man glaubt, was der Ratsuchende vermitteln wollte. Auf diese Weise
fuhlt er sich vom Berater verstanden, was wiederum Vertrauen aufbaut und somit eine
Bindung ermdglicht. Obwohl dies schwer erscheint, ist auch die Formulierung des Sachteiles
nicht leicht. Berater mussen aus der Anfrage den Informationsbedarf ermitteln, passende
Auskinfte heraussuchen und diese gut strukturiert wiedergeben, sodass der Ratsuchende sie
verstehen und annehmen kann. Dabei muss auf der einen Seite darauf geachtet werden, das
Thema zu treffen. Auf der anderen Seite ist eine ,,gute Balance zwischen genug und nicht zu

viel Information® (Brunner, 2006, S. 8) zu beriicksichtigen.

6.1.2 Die systematische Metaphernanalyse

Zu den Techniken, die ein Online-Berater beim Lesen und Beantworten von
Beratungsanfragen verwenden kann, existieren in der virtuellen Beratungswelt weitere
spezielle Vorgehensweisen wie beispielsweise die systematische Analyse von Metaphern,
welche sich auf die Arbeit von Lakoff und Johnson (Leben in Metaphern - Konstruktion und
Gebrauch von Sprachbildern, 2003, zitiert nach Fritsch, 2009) sttzt.
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Kapitel 5 beschaftigte sich bereits mit den Besonderheiten der computervermittelten
Kommunikation und deutete an, dass die Verwendung von Metaphern im textbasierten
Beratungskontext keine Seltenheit darstellt. Nach der Ubertragung von Merkmalen eines
Begriffes auf einen anderen, gebrauchen Ratsuchende diese bildlichen Vergleiche nicht nur,
um eine Begebenheit kiinstlerisch zu beschreiben, sondern driicken damit unreflektiert ihre
Stimmungen und Gefiihle aus. Grundsétzlich wird davon ausgegangen, dass Metaphern nicht
einzeln und sporadisch benutzt werden, sondern logische und zusammenhéngende Muster des
Denkens, Wahrnehmens, Handelns und der Kommunikation bilden. Je nachdem in welcher
Art und Weise ein Mensch Metaphern anwenden, so denken und handeln sie differierend. Ziel
des Beraters in diesem Kontext ist es, mit Hilfe der Metaphern ,einen Zugang zu
individuellen Denk- und Handlungsschemata ihrer Klientinnen zu bekommen, diese zu
reflektieren [...] (Beck, 2007, S. 1), den Klienten vor Augen zu halten und ferner ihre
Denkmuster und Blickwinkel zu erweitern. Auf diese Weise werden verwendete Sprachbilder
fur den Beratungsprozess nutzbar gemacht und kdnnen somit intervenierend zur Verénderung
von Verhaltensweisen eingesetzt werden (Fritsch, 2009; Beck, 2007). Die Vorgehensweise

bei der Metaphernanalyse soll im Folgenden kurz dargestellt werden (vgl. Tabelle 21).

Vorgehensweise bei der systematischen Metaphernanalyse

Definition des Zielbereichs und Prézision der Fragestellung
Identifizierung von Metaphern im Text

Zusammenfassung der Metaphern zu metaphorischen Konzepten

AW DB

Interpretation der metaphorischen Konzepte

Vergleich der metaphorischen Konzepte

Beachtung impliziter Gliederungen und Werte

Deutung von Starken, Ressourcen und Grenzen

Konflikte zwischen metaphorischen Konzepten

Evtl. Validierung der Interpretation
5. Intervention
e Wandel innerhalb eines metaphorischen Konzeptes

e Ersatz metaphorischer Konzepte durch Neue

Tabelle 21: Die Vorgehensweise bei der systematischen Metaphernanalyse (Beck, 2007; Beck, 2009)

Zu allererst muss der Online-Berater das Thema des Ratsuchenden erkennen, definieren und
prézise die Art der Probleme formulieren, z.B. alltdgliche Probleme des Lebens (1). Um

Metaphern interpretieren zu kdénnen, muss die Beratungsanfrage nach unsystematischen
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Ausdriicken durchsucht werden, welche als Metaphern anzusehen sind und dem Zielbereich
der Beratung entsprechen (2). Im dritten Schritt bedarf es einer Zusammenfassung der
gefundenen Sinnbilder zu metaphorischen Konzepten (3). Hierbei wird nach der Formel ,,Ziel
= Quelle” vorgegangen, was bedeutet, dass es zu jedem Ziel (z.B. Problem im Leben) ein
Konzept gibt (Leben = x), nach welchem der Klient lebt. In Bezug auf das Beispiel ,,Ziel =
Leben* konnen Menschen das Leben unter anderem als Weg (z.B. neben der Spur sein, in
einer Sackgasse stecken etc.), als Kampf (sich durchboxen, sich durch den Tag schlagen etc.),
als Gebaude (z.B. ein Leben aufbauen, die Zukunft verbauen etc.) oder auch als ein Auf und
Ab (z.B. absturzen, auf der Spitze der Karriere sein etc.) sehen. Jede im Text identifizierte
Metapher muss einem Konzept zugeordnet werden. Die Konzepte und ihre Interpretation
geben Aufschluss dariiber, wie der Ratsuchende das Problem versteht (4). So kann die
Interpretation mit einem Vergleich der Konzepte beginnen (z.B. Welche Konzepte fehlen?
Welche Konzepte verwendet der Ratsuchende oft?), wobei ,,unterschiedliche Handlungs- und
Erlebensmoglichkeiten (Beck, 2007, S. 8) deutlich werden. Weiterhin enthalten die
vorhandenen Konzepte meist ,,implizite Gliederungen und Werte* (ebd.), welche wiederrum
Diagnosen ermdglichen. Die Betonung bzw. das Ausblenden bestimmter Aspekte lassen auf
die Starken und Ressourcen bzw. Grenzen des Ratsuchenden in Bezug auf seine Problematik
schlieBen. Bestehen ,,Konflikte zwischen metaphorischen Konzepten kann dies als Hinweis
auf Konflikte, Niederlagen oder Handlungsprobleme des Klienten gedeutet werden. Nachdem
der Berater samtlich identifizierte und zugeordnete Metaphern analysiert hat, besteht die
Moglichkeit, seine Aussagen durch Rickfragen an den Klienten zu bestatigen,
vervollstandigen oder gegebenenfalls berichtigen zu lassen. AnschlieRend erfolgt der Schritt
der Intervention, wobei Berater vor der Aufgabe stehen, dem Ratsuchenden die unbewussten,
kognitiven Sinnstrukturen zu verdeutlichen (5). Allein das Ausformulieren einer Metapher
und ihre Deutung kdnnen beim Ratsuchenden zu einer verédnderten Handlungsbereitschaft
fuhren. Schafft es der Ratsuchende, die Interpretation an sich heranzulassen und zu verstehen,
kann weiterfuhrend im Sinne von Verdnderungen des Verhaltens und/oder der Wahrnehmung
interveniert werden. Indem man ihm neue metaphorische Konzepte anbietet, ihm
beispielsweise rat, das Leben nicht als Kampf, sondern als Weg zu sehen, werden ihm
alternative Mdoglichkeiten geboten. Eine erfolgreiche Umwandlung des vorher bestehenden
Konzeptes in ein Neues kann ,,zu einer wirkungsvollen Problembearbeitung® (Beck, 2009, S.
137) fihren. Als zweite Interventionsmoglichkeit sei die Umdeutung von Metaphern eines

Konzeptes zu nennen. Hiermit ist gemeint, den Ratsuchenden anzuleiten, den Sachverhalt aus
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einer anderen Sichtweise wahrzunehmen (vgl. Reframing). Eine vertiefende Darstellung der
Vorgehensweise lasst sich aus der weiterfihrenden Literatur entnehmen (vgl. Beck, 2009, S.
131ff). Anhang G versucht die VVorgehensweise und das Verstandnis der Metaphernanalyse an

einem Beispiel zu verdeutlichen.

Fir die Praxis erwies es sich als vorteilhaft, wenn Online-Beratern eine groRe Anzahl von
metaphorischen Konzepten bekannt und bewusst sind, da sie ,,eine hilfreiche Basis fiir die
Analyse* (Beck, 2007, S. 7) darstellen. Die Experten miissen fiir das Erkennen von
Metaphern sensibilisiert, sowie fiir ihre Analyse und Bewertung angeleitet werden (z.B. in
Supervisionen), da diese Arbeitsweise sehr gehaltvoll fur Ratsuchende und Berater sein kann.
Der Einsatz dieser methodischen Vorgehensweise verspricht viel, wenn auch bisher nur
wenige Forschungen zu ihrer Wirksamkeit existieren. Es bedarf weiterer Studien zur
Wirksamkeit der Metaphernanalyse, um diese eindeutig bewerten zu kdnnen (Beck, 2007).
Dies kann jedoch im Rahmen der vorliegenden Arbeit nicht geleistet werden. Dennoch soll

herausgefunden werden, in welchem Ausmal Online-Berater diese Methode verwenden.

6.1.3 Das Vier-Folien-Konzept

Eine von Knatz und Dodier (2003) speziell fiir die Beratung per E-Mail entwickelte Methode,
die sich ,,auf nationaler und européischer Ebene [...] bewdhrt* (Hartel, 2008b, S. 36) hat, ist
das Vier-Folien-Konzept. Es stellt einen Vorschlag dar, wie Online-Berater in der Praxis,
insbesondere bei der Bearbeitung von Erstanfragen vorgehen kdnnen. Es muss hervorgehoben
werden, dass diese ,praxisnahe, schrittweise Anleitung® (Knatz, 2008, S. 9) eine Art
,Orientierung und [...] Hilfestellung® (Englmayer, 2005, S. 26) sein soll, nicht jedoch ,,als
strenge, unbedingt einzuhaltende Richtlinie verstanden werden [soll]* (ebd.). Prinzipiell fasst
das Konzept, welches bereits ,,in vielen Fort- und Weiterbildungen erfolgreich erprobt
[wurde]“ (Knatz & Dodier, 2003, S. 142), alle Erkenntnisse und empfohlene Handlungen der
letzten Abschnitte unter vier verschiedenen Sichtweisen, den vier Folien, zusammen und kann
den Experten beim Erfassen und Verstehen der Anfrage, wie auch beim Schreiben einer
Antwort unterstutzen. Viele Punkte kénnen auch im nachfolgenden Austausch Anwendung
finden (Knatz, 2008; Rott, 0.J.).

Bei der Bearbeitung bzw. Beantwortung von Beratungsanfragen haben Online-Berater zum
Ziel, sich dem Klienten vorsichtig anzundhern und einen Kontakt aufzubauen, wobei das
Anliegen bzw. die Probleme benannt und Schwerpunkte gesetzt werden sollen. Weiterhin soll

man Klienten ohne Druck zu weiteren Antworten einladen. Wie bei den bisher genannten
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methodischen VVorgehensweisen in den vorangegangenen Abschnitten empfiehlt es sich, die
Anfrage zuerst auszudrucken, beim Lesen Schlisselbegriffe zu markieren und Anmerkungen
zu formulieren. Nachfolgend soll sich der Berater den Fragestellungen der vier Folien widmen
und versuchen, diese zu beantworten. Eine ubersichtliche Darstellung der einzelnen Folien
mit allen mdglichen Fragestellungen ist dem Anhang H zu entnehmen. Das Verfahren soll
dem Experten helfen, sich zu orientieren und dabei unterschiedliche Sichtweisen
einzunehmen (Englmayer, 2005; Knatz & Dodier, 2003).

Die 4 Folien des Konzepts

1. Folie: Der eigene Resonanzboden 3. Folie: Diagnose
2. Folie: Das Thema und der 4. Folie: Intervention
psychosoziale Hintergrund
Tabelle 22: Die 4 Folien des Konzepts (Knatz & Dodier, 2003, S. 143f)

Die erste Folie widmet sich den beim Lesen entstandenen Gefiihlen, Assoziationen,
Phantasien und Bildern des Beraters und soll ihm helfen, seinen eigenen Resonanzboden
wahrzunehmen. Hierbei sollte er sich fragen, ob er eine Intervention via Internet fir
angebracht halt oder ob eine Weitervermittlung an eine andere Einrichtung notwendig ist.
Weiterhin sollte dem Berater klar werden, ob es ihm nach seinem Geflihl méglich ist, mit dem

Ratsuchenden eine Beziehung aufzubauen.

Das Thema bzw. die Problematik mit Bezug auf den psychosozialen Hintergrund des
Ratsuchenden ist Gegenstand der zweiten Folie. Berater sollten im zweiten Schritt mit Hilfe
von Schlisselbegriffen und der Herausfilterung von Fakten (z.B. Alter, Geschlecht,
Familienstand etc.) versuchen, sich ein Bild vom Verfasser des Textes zu machen. Hierbei
spielt auch der soziale und kulturelle Kontext eine Rolle, sofern es Hinweise daflr gibt.
Zudem bedarf es der Erarbeitung potentieller Ressourcen, Starken, wie auch Schwéachen des

Klienten.

Die dritte Folie widmet sich einerseits dem Thema und Ziel des Ratsuchenden (Ist ihm das
Ziel klar?), andererseits soll der Auftrag geklart werden. Das bedeutet fir den Berater zu
hinterfragen, welche Fragen, Erwartungen und Winsche der Ratsuchende an ihn hat. Das
Aufstellen von Hypothesen und Uberlegen weiterer (offener) Fragen ist ebenfalls Gegenstand
des dritten Schrittes, bei dem der Experte einen diagnostischen Blick auf das Unbewusste im

Ratsuchenden wirft.
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Beim Verfassen einer Antwort (vierte Folie), dessen zentraler Bestandteil das Feedback
darstellt, sollten die bereits in den letzten Abschnitten genannten Hinweise und Empfehlungen
beachtet werden (Anrede, Sprachstil, Beantwortung von Fragen, Ausdruck von
Wertschatzung, Aufzeigen von Problemldsungswegen etc.). Knatz und Dodier (2003) merken
an, dass sich die AuRerung von Wiinschen positiv auf die Motivation des Ratsuchenden
auswirken kann, sodass er bereitwilliger an seinem Problem arbeiten mochte. Ferner erscheint
es sinnvoll, diesem neben den Mdglichkeiten der virtuellen Beratung auch deren Grenzen
aufzuzeigen (Knatz, 2006b; Pammer, 2008; Knatz, 2008; Hartel, 2008b; Fritsch, 2009; Knatz,
2009b). Eine zusammenfassende Ubersicht zur Intervention, sowie der vorherigen Folien ist
in Anhang H zu finden. Die entsprechende Literatur (vgl. Knatz & Dodier, 2003, S. 145ff;
Knatz, 2009b, S. 111ff) bietet weiterfuhrend eine detaillierte Darstellung der Verwendung

dieses erprobten Online-Beratungsinstrumentes anhand von Fallbeispielen.

Bei genauerer Betrachtung des Vier-Folien-Konzeptes, lassen sich Ahnlichkeiten zu bisher
erwahnten Methoden der internetbasierten Beratungen finden. Folglich haben Online-Berater
die Mdglichkeit, einzelne Konzepte zu verfolgen oder diese miteinander zu kombinieren
(Rott, 0.J.). Es sei noch anzumerken, dass es bei der Online-Beratung nicht darum geht,
moglichst viele Methoden in der Praxis anzuwenden. Vielmehr ist es effizienter, wenn
Online-Berater verschiedene Ansédtze und Techniken kennen, aber daraus ihren eigenen Stil
entwickeln, mit dem sie sich am besten ausdriicken konnen. Gelingt dies, ,kann
Verstandigung geschehen und in dieser Verstdndigung auch viel Hilfreiches und Heilsames
(Brunner, 2006, S. 10). Daher mochte die vorliegende Untersuchung herausfinden, welche
Konzepte den téatigen Online-Beratern bekannt sind bzw. nach welchen Methoden sie

vorgehen. Der nachfolgende Abschnitt widmet sich der Wirksamkeit von Online-Beratungen.

6.2 Zur Wirksamkeit von Online-Beratungen

Waéhrend sich die vorherigen Abschnitte mit der Praxis beschaftigten und die methodische
Vorgehensweise darstellten, soll im Folgenden ein Blick auf die Effektivitat von Online-
Beratungen gerichtet werden, wobei neben den bekannten Wirkfaktoren vor allem Ergebnisse
der Wirksamkeitsforschung im Vordergrund stehen. Wahrend vor einigen Jahren nur wenige
Studien Uber mogliche Wirkmechanismen existierten, gibt es Lang (2005b) zufolge
mittlerweile eine bemerkenswert grof3e Anzahl von Untersuchungen, wobei sich die Meisten
auf eine relativ kleine Stichprobe beziehen oder keine Kontrollgruppe zum Vergleich hatten.

Auch wenn nicht alle Ergebnisse Schliisse auf die allgemeine Wirksamkeit von Online-
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Beratungen zulassen, liefern die Forschungen tberwiegend positive Befunde (Lang, 2005b;
Hartel, 2008b).

Eine Studie von Klapproth und Niemann (2000) ergab bei 35,4% aller Nutzer einer
psychologischen Beratung per E-Mail einen Beratungserfolg (L6sung von mindestens einem
Problem) und/oder die Beratung wurde positiv bewertet. Das entspricht einem zustimmenden
Befund bei einem knappen Drittel. Befragungen von Online-Beratungsnutzern selbst zur
Wirksamkeit ergaben fast nur positive Ergebnisse. So gaben in einer Prae- und Postbefragung
von Kriener (zitiert nach Lang, 2002a) 39% aller Befragten an, dass Online-Beratungen

genauso hilfreich sind wie andere Therapien, 29% antworteten mit ,,vielleicht®.

Ott (2003, zitiert nach Hartel, 2008b) fasste in einer Meta-Analyse alle bis 2003
durchgefiihrten Untersuchungen zu ,internetgestiitzten Interventionen® zusammen und
verglich deren Ergebnisse. Insgesamt konnten bei 86,7% der Untersuchungen (das entspricht
26 von 30 Studien) positive Effekte gefunden werden, insbesondere in den Problembereichen
»Angst- und Panikstorungen, Essstorungen und psychische Erkrankungen® (ebd., S. 30). In
Bezug auf depressive Storungsbilder fielen die Ergebnisse tendenziell schlechter aus (Kral,
2005). Aufgrund dieser Befunde interessiert sich die vorliegende Untersuchung fir die Frage,

ob die Effektivitét internetbasierter Beratungen problemspezifische Merkmale aufweist.

Auch bei der Untersuchung der Effektivitat von spezifischen Projekten kamen durchwegs
vielversprechende Ergebnisse heraus. So bewerteten drei Viertel der Klienten des ,,Salut!*-
Projekts, ein Selbsthilfeprogramm im web zur Behandlung von Essstorungen, dieses positiv.
In gleicher Weise erzielte das internetbasierte Projekt ,,Traumatherapie in empirischen
Erhebungen (vor, direkt nach und sechs Wochen nach der Behandlung) durchaus effektive
Resultate: Angste, korperliche und depressive Beschwerden wurden stark reduziert und auch
vermeidende Verhaltensweisen gingen stark zurlick. Es erwies sich sogar eine grofere
Effektivitat der internetbasierten Behandlung im Gegensatz zur traditionellen Behandlung von

traumatisierten Menschen (Lang, 2005a).

In einer US-amerikanischen Studie wurden 24 Menschen mit einer Angstproblematik beraten,
wobei u.a. das Angstniveau vor und nach dem Setting, sowie die Erregung wéhrenddessen
gemessen wurden. Wéhrend 12 Probanden eine herkdmmliche face-to-face-Beratung
erhielten, geschah die Beratung der Kontrollgruppe (N = 12) per Chat. Bei beiden Gruppen

zeigte sich nach der Intervention eine verringerte Angstlichkeit (keine signifikanten
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Unterschiede zwischen Versuchs- und Kontrollgruppe), ,die Erregung wihrend der
Beratungssitzung lag bei der F2F-Gruppe signifikant hoher* (Eichenberg, 2002, S. 28).

Eichenberg (2007) ging in ihrer Evaluation des ProFamilia-Angebots ,,Sextra®, einer Online-
Sexualberatung, ebenfalls der Wirksamkeit dieser Interventionsform nach. Ein Blick auf die
subjektive Einschatzung der Ratsuchenden lieferte erste Befunde fir den Erfolg der dort
geleisteten Beratungsarbeit: ,,25% [der Befragten] waren sehr zufrieden, 41% waren
zufrieden, und nur 4% waren sehr unzufrieden* (ebd., S. 255) mit der Beratung. Zudem
berichteten 23% von einer positiven Veranderung in ihrem Leben, wie beispielsweise von
einer ,,Steigerung des Selbstwertgefiihls®, was es ihnen schlieBlich erméglichte, ihr Problem
anzugreifen oder von ,emotionalen Verdnderungen® (ebd.) wie z.B. einer Verminderung
negativer Affekte. Immerhin 56% glaubten, dass es zukiinftig noch zu einer Besserung
kommen wird. Neben subjektiven Kriterien ging die Forscherin weiterhin objektiven Kriterien
nach, um die Wirkungsweise bewerten zu konnen. Der Vergleich der Werte der Befragten zur
,Unsicherheit im Sozialkontakt®, zur ,,Depressivitit®, sowie zur , Angstlichkeit” von zwei
Messzeitpunkten ergab eine signifikante Verringerung depressiver und éngstlicher Gefiihle,
was wiederrum als sehr effizient bewertet wurde. Bezuglich der Unsicherheit anderte sich
hingegen nichts. Ferner wurden die Probanden gebeten, selbst einzuschatzen, welche
Kriterien ausschlaggebend fiir den Beratungserfolg waren. Als besonders hilfreich erwies sich
die Mdglichkeit, sich jemandem anvertrauen und Gber ihre Probleme sprechen zu kénnen.
Ebenso bedeutungsvoll war es, einen Rat, Lésungsvorschldge und/oder konkrete Tipps zu
erhalten. Mit Hilfe von qualitativen Inhaltsanalysen ausgewahlter E-Mails von zufriedenen
und unzufriedenen Ratsuchenden (Kontrastgruppenvergleich) und dazugehériger Antworten
der Berater ging Eichenberg (2007) zusatzlich der Frage nach, inwiefern sich die
Interventionstechniken in den Gruppen unterschieden. Dabei ergab sich, dass Berater
zufriedener Klienten unverkennbar héufiger konkrete Informationen vermittelten, Fragen zum
tieferen Verstandnis stellten, die Beratenden lobten und/oder ermunterten und ihr
Zustandsbild beschrieben. Im Gegensatz dazu erkannte die Forscherin in den Antworten der
Berater unzufriedener Klienten besonders oft eine ,Empathiestorung™ (ebd., S. 260). Die
Berater verwiesen hier zudem weitaus haufiger auf traditionelle Beratungsstellen und
beriicksichtigten nicht immer alle Aspekte der Problematik des Klienten. Uberdies
unterschieden sich die Beratungstexte der beiden Gruppen deutlich in der Anzahl der

Interventionstechniken (138 bei Zufriedenen, 56 bei Unzufriedenen) und in der
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Ausfihrlichkeit (im Durchschnitt 358 Worter bei  Zufriedenen, 148 Worter bei

Unzufriedenen).

Neben Befunden empirischer Forschungen wird in der Literatur weiterhin eine Vielzahl von
Faktoren aufgefiihrt, die fruchtbar fur einen erfolgreichen Beratungsverlauf sind. Im
Folgenden sollen nur diejenigen dargestellt werden, welche sich von der herkdmmlichen
Beratung unterscheiden und spezifisch fir die Internetbasierte sind. So wird vielfach die
Wirksamkeit des Schreibens (als kreativer, selbstexplorativer und/oder selbstheilender
Prozess) betont, welche bereits in Kapitel 5.4 ausfihrlich dargelegt wurde und hier nicht
weiter betrachtet wird. Neben dem Daten- und Patientenschutz, welche im web noch stéarker
sind, ist auch die schon aufgefiihrte psychologische Anonymitdt bedeutungsvoll, zumal
Ratsuchende in vertrauter Umgebung ihre ,psychologische Unversehrtheit und
Unbekanntheit* (Hartel, 2008b, S. 30) wahren konnen. Wesentlich ist zudem die Wahrung
des Selbstwertgefiihls, welches im virtuellen Setting weitaus weniger beschadigt wird als in
der face-to-face-Begegnung. Schultze (2007, S. 3f) bemerkt, dass Klienten durch den
virtuellen ,,Selbstschutz [...] ihre Wiirde als autonome Person aufrechterhalten [und] einen
unbelasteten Zugang zu [ihren] eigenen Ressourcen behalten®. Die positiven Folgen sind ein
offenerer Umgang mit den Problemen, eine ,geringere Abwehrhaltung dem Berater

gegeniiber [sowie] eine erhohte Verdnderungsbereitschaft* (Hartel, 2008b, S. 32).

Nach der von Lang (2005b, S. 5) entworfenen Theorie zur Online-Beratung erzielen
besonders drei Komponenten eine Wirkung in der virtuellen Beratung: ,,Die
Ressourcenaktivierung®, ,die Inkonsistenzreduktion®, sowie ,die Bearbeitung von
spezifischen  Storungen®. Indem sich ein Hilfesuchender an eine virtuelle
Beratungseinrichtung wendet, gewinnt er einen Teil der Kontrolle seiner Situation, seine
Selbstkontrolle wird gestdarkt und Ressourcen werden aktiviert. Infolgedessen kann die
Kontaktaufnahme selbst schon sein Wohlbefinden verbessern. Weiterhin tragen die
Vermittlung von Informationen zu einem Problem oder einer Stérung zu einer erfolgreichen
Problemldsung bei. Es muss jedoch beachtet werden, dass die hier erst aktivierte Wirkung nur
dann andauernd ist, wenn der Ratsuchende selbst motiviert ist, an seinem Problem zu
arbeiten. Ebenso spielt hier wieder eine positiv gestaltete Beziehung eine grof3e Rolle. Eine
,moglichst klare Storungsdiagnostik und ein hohes Verstdandnis der Storung selbst™ (ebd., S.
6) wird flr deren Bearbeitung vorausgesetzt. Bezuglich der Inkonsistenzreduktion l&sst sich

festhalten, dass die Klarung des Problems und die Erfahrung, eigene Moglichkeiten zu deren
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Bewaéltigung zu besitzen, maRgeblich zur Effektivitat der Beratung beitragen (Lang, 2005b).
Aufgrund von Ergebnissen empirischer Forschungen (vgl. subjektive und objektive Kriterien
zur Wirksamkeit nach Eichenberg (2007)) kann das Modell um zusétzliche Faktoren erweitert
werden. Neben der Aktualisierung der Probleme und der Ressourcenorientierung spielt
ebenfalls die Klarungsarbeit eine grofle Rolle. Eine tragfahige Beziehung kann dem
Ratsuchenden zudem aktiv bei der Bewéltigung seiner Probleme unterstiitzen.

6.3 Zusammenfassende Schlussfolgerungen

Das vorliegende Kapitel beschéftigte sich tberblickartig mit der Frage, wie die Hilfe per
Mausklick funktioniert. Um diese Frage beantworten zu kénnen, wurde einerseits auf die
methodische Vorgehensweise eingegangen, andererseits Uber die Effektivitat dieser

Interventionsform berichtet.

Im ersten Teil wurden Modelle beschrieben und Methoden vorgestellt, welche in der Praxis
der Online-Beratung Verwendung finden. Bewéhrte Techniken wie das ,,Zwischen den Zeilen
Lesen und Antworten”, die ,systematische Metaphernanalyse und das ,Vier-Folien-
Konzept“ wurden in ihren Grundziigen umrissen und kurz dargestellt, damit man eine
Vorstellung davon bekommt, wie Online-Berater in der Praxis konkret vorgehen (kdnnen).
Damit sich das Feld der Online-Beratung zunehmend professionalisieren kann, muss es sich
in der methodischen und technischen Vorgehensweise weiterentwickeln (Beck, 2007). Hierflr
ware es von Vorteil, Studien zur Wirksamkeit der einzelnen Interventionstechniken
durchzufuhren, diese zu vergleichen und ferner fur die Beratungsarbeit zu verbessern.
Internet-Berater sollten sich dieser Techniken bewusst sein und sie intervenierend einsetzen
koénnen. Da der Rahmen der vorliegenden Studie begrenzt ist, kann hier lediglich der Frage
nachgegangen werden, nach welchen Methoden die befragten Berater arbeiten. Zudem soll
die Vorgehensweise der Berater hinsichtlich bestimmter Kategorien naher beleuchtet werden,
um sich ein konkretes Bild davon machen zu kénnen. Weiterfuhrende Forschungen zu diesen

Aspekten und anderen sind fur die Zukunft wiinschenswert.

Der zweite Teil des Kapitels widmete sich der Wirksamkeit internetbasierter Beratungen.
Mittlerweile liegen viele Untersuchungen auf diesem Gebiet vor, gemaR Hartel (2008b, S. 30)
konnen jedoch ,,noch keine umfassenden fundierten Aussagen gemacht werden®. Dennoch
erstaunt es viele Menschen zu erfahren, wie positiv sich Klienten zu diesen virtuellen

Angeboten dufRern und wie hoch die Erfolgsrate ist (Lang, 2005a).
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Fasst man die Ergebnisse der bereits bestehenden Studien zur Wirksamkeit internetbasierter
Beratung zusammen, sind diese generell positiv (Kral, 2005). Insbesondere die Befunde der
sehr umfangreichen Forschung von Eichenberg (2007) sind (beraus interessant und
ermutigen, sich wissenschaftlich intensiver mit dem Thema auseinanderzusetzen. Dies ist u.a.
auch das Ziel der vorliegenden Untersuchung. So sollen die Ratsuchenden und Experten die
Beratung nach unterschiedlichen Gesichtspunkten bewerten. Einerseits soll gefragt werden,
ob sie glauben, dass die Nutzung einer Online-Beratung hilfreich sein kann, Probleme zu
uberwinden. Dieses Ergebnis wird mit ihrer personlichen Erfahrung von Hilfe in der Online-
Beratung verglichen werden. Aufgrund bisher vorliegender Befunde wird angenommen, dass
die Uberwiegende Mehrheit internetbasierte Beratungen als Hilfe zur Problembewéltigung
sehen und von der Mehrheit auch Hilfestellungen erfahren wurde. Zudem wird ein
Augenmerk darauf gerichtet, inwiefern sich das Ausmal der Sorgen und Probleme verandert
hat (vorher vs. jetzt) und ob der Glaube an die Effektivitat virtueller Beratungen einen
Einfluss darauf nimmt. Es wird vermutet, dass es zu einer signifikanten Verringerung der
Probleme kommt und diese mit der Einstellung der Ratsuchenden korreliert (Placebo-Effekt).
Das Uberpriifen geschlechts-, alters- und problemspezifischer Unterschiede ist ebenfalls von
Interesse. Ratsuchende bekommen ferner die Mdoglichkeit von positiven und negativen
Erfahrungen zu berichten und die Beratung nach unterschiedlichen Gesichtspunkten zu
bewerten, wobei ein deutliches Uberwiegen von vorteilhaften Erlebnissen gegeniiber
Negativen erwartet wird. Diese Ergebnisse, wie auch eine mdgliche Weiterempfehlung
und/oder eine erneute Nutzung der Beratung kénnen mdogliche positive Befunde zusétzlich
unterstreichen und sollen darlber hinaus mit den Eindriicken der Berater verglichen werden.
Aufgrund des bisherigen Forschungsstandes wird angenommen, dass man in Online-
Beratungen insgesamt von erfolgreichen Beratungsverlaufen und —effekten berichten kann

und diesen Interventionsformen somit eine hohe Wirksamkeit zusprechen kann.

Zukinftige Forschungen sollten sich den angesprochenen offenen Fragen widmen.
Zusammenfassend waren Befunde zur Wirksamkeit der einzelnen Methoden und Techniken,
die in der virtuellen Beratungsarbeit Verwendung finden, aufschlussreich. Dartiber hinaus
sind Forschungsergebnisse mit Versuchs- und Kontrollgruppe winschenswert, um
umfassende Aussagen Uber Beratung im world wide web formulieren zu kénnen. Bevor die
fir diese Studie aufgestellten Fragen beantwortet werden kénnen, wird im folgenden Kapitel
noch ein Blick auf die Qualitdt der Internet-Beratungen, also auf ihre gesetzlichen und

rechtlichen Grundlagen, sowie auf qualitative Merkmale und Standards gerichtet.
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7. Qualitat in der virtuellen Beratungsarbeit

Seit Mitte der 90er Jahre gibt es auch im deutschsprachigen world wide web psychosoziale
Beratungsangebote. Bisher angefuhrte Erkenntnisse lassen die Vermutung zu, dass die
Beratungsarbeit im virtuellen Raum eine hohe Effektivitat aufweist. Knatz (2005, S. 6) merkt
an: ,,[...] wenn sie qualifiziert gemacht wird, [ist Online-Beratung] gut, sinnvoll und wichtig®.
Um unseriose Angebote von Professionellen unterscheiden zu kdnnen und die Frage zu
beantworten, ob man qualitativ hochwertige Beratung im Internet bekommen kann, ist es

notwendig, einen Blick auf die Qualitat psychosozialer Angebote zu richten.

Knatz (2006a) fordert die Entwicklung gemeinsamer Mindeststandards in Online-Beratungen,
wobei sich die Malistdbe nicht auf einzelne Aspekte beschrdanken, sondern gesamtheitliche
und allgemeingltige Rahmenbedingungen darstellen sollen. Neben der Berticksichtigung von
technischen Voraussetzungen und Standards, ist es unumgénglich, aktuelle Richtlinien zum
Datenschutz einzuhalten, um Ratsuchenden z.B. die notwendige Sicherheit bieten zu kdnnen.
Weiterhin gehort u.a. eine freundliche Benutzeroberfliche zu den geforderten Kriterien
(Risau, 2009). Solch fachliche Vorgaben, welche , Empfehlungscharakter® (Berger et al.,
2006) besitzen, existieren nicht nur zum Schutz der Klienten, sondern ermdglichen das
Erkennen professioneller Angebote und foérdern den Aufbau des Vertrauens in diese neuartige
Beratungsform. Die groBe Anzahl an mittlerweile vorhandenen Standards fur Online-
Beratungen verdeutlichen weiterhin die ,,schnell voranschreitende Professionalisierung in

diesem Bereich* (Eidenbenz, 2009, S. 213).

Die Qualitat von Beratungsangeboten héngt sowohl von den Interessen und Wiinschen der
User ab (vgl. Kapitel 4.4.1), von der Qualifikation der Mitarbeiter (vgl. Kapitel 4.4.2), wie
von weiteren Bedingungen. Deswegen beschéftigt sich das vorliegende Kapitel mit den bisher
unerwahnten Merkmalen, die hierflir von Bedeutung sind. Die rechtlichen und gesetzlichen
Rahmenbedingungen, die digitalen Beratungsangeboten zugrunde liegen sind Gegenstand des
ersten Teils dieses Kapitels (7.1). Da die Mdoglichkeiten der Intervention, wie auch der
Verlauf der Beratung von gewissen Kriterien mitbestimmt werden, widmet sich der zweite
Teil des Kapitels den Qualitdtsmerkmalen und —standards, wobei das erst vor kurzem
entstandene Gutesiegel ebenfalls erwéhnt werden soll (7.2). Nachdem die Mdoglichkeiten der
Quialitatssicherung dargestellt wurden (7.3), schlieRt der theoretische Teil dieser Studie mit

den letzten zusammenfassenden Schlussfolgerungen.
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7.1 Rechtliche und gesetzliche Rahmenbedingungen

Die bei vielen Menschen verbreitete Annahme, das Internet sei ein rechtsfreier Raum, ist weit
gefehlt. Auch im world wide web existieren gesetzliche Grundlagen, die nicht ignoriert
werden durfen. Aus diesem Grund setzen sich die folgenden Abschnitte mit den rechtlichen
und gesetzlichen Rahmenbedingungen auseinander, die von Anbietern und Mitarbeitern
virtueller Beratungen eingehalten werden mussen, da sie ansonsten haftbar gemacht werden
kdnnen. Insbesondere im strafrechtlichem Sinn und auf dem Gebiet des Datenschutzes
ergeben sich viele Anforderungen und Konsequenzen (Heider, 2007; Pammer, 2008).

Um die rechtliche Situation zum Datenschutzrecht zu verdeutlichen, bedarf es einer
Orientierung am Rechtssystem des Staates (Wenzel, 2006). Betrachtet man die
Rahmenbedingungen, muss grundsatzlich zwischen Individualkommunikation (z.B.
Austausch zwischen Berater und Klient per E-Mail) und 6ffentlicher Kommunikation (z.B.
Beratung im Offentlichen Chat oder Forum, sowie Informationen auf Homepages, die fir
jedermann zugénglich sind) unterschieden werden, wobei die Komplexitédt in e-Beratungen
darin besteht, ,,dass berufsspezifische Richtlinien mit dem E-Commerce Gesetz (ECG),
Telekommunikationsgesetz  (TKG), dem  Urheberrechtsgesetz  (UrhG) und dem
Strafgesetzbuch (StGB) ineinandergreifen* (Englmayer, 2005, S. 62).

Nach dem E-Commerce-Gesetz (ECG, giltig in  Osterreich) und dem
Bundesdatenschutzgesetz (BDSG, gultig in Deutschland), welches seine Anwendung bei
Diensten der Informationsgesellschaft findet, muss sich jeder Anbieter von elektronischen
Dienstleistungen im Netz nach der Anbieteridentifizierung (85 Abs. 1 ECG) mit seiner realen
Identitat vorstellen. Fir Online-Beratungen ergibt sich daraus die Pflicht, wahlweise auf der
Startseite oder im Impressum ubersichtlich und leicht zu erkennen zu geben, welche Person
und/oder Einrichtung sich hinter dem Angebot verbirgt. Unerlédsslich sind hierbei Angaben
wie der ,reale Name bzw. die Firma, [...] die Postadresse, [...] Kontaktdaten, wie eMail,
Telefonnummer und auch Faxnummer, [die] Kammerzugehorigkeit, [...] sowie
berufsrechtliche Vorschriften (Pammer, 2008, S. 35). Fiir Online-Beratungen ebenso von
Bedeutung sind die Haftungserleichterungen fiir die Anbieter von Diensten (86 ECG),
wonach die Betreiber der Beratungseinrichtungen nicht fir fremde Inhalte haftbar gemacht
werden kénnen (z.B. Hyperlinks, Hosting, Inhalte in Foren etc.), ausgenommen ihm waren

rechtswidriger Inhalte bekannt (Englmayer, 2005).
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Weiterhin muss beachtet werden, dass samtliche Texte, Bilder, Grafiken etc., die nicht selbst
produziert wurden, durch das Urheberrechtsgesetz (UrhG) geschiitzt sind und nicht ohne
Einwilligung des Urhebers vervielféltigt, verbreitet, versendet und/oder vorgefiihrt werden
dirfen. Werden beispielsweise Literatur (z.B. Gedichte), Kunst (z.B. Fotos oder Filme) oder
Datenbanken ohne Erlaubnis weiterverbreitet, muss der Betreiber der Website wegen Verstol3
gegen das Urheberrechtsgesetz damit rechnen, eine Abmahnung zu bekommen, mit der Folge,
die Inhalte zu beseitigen. Weitere rechtliche Konsequenzen kénnen Zahlungsaufforderungen
und/oder strafrechtliche Folgen sein. Fur internetbasierte Beratungen ist das
Urheberrechtsgesetz insofern bedeutsam, wenn beispielsweise Ratsuchende Texte oder Bilder
in Foren veroffentlichen und/oder die Betreiber derartig geschutztes Material auf ihrer
Homepage veroffentlichen (Englmayer, 2005).

Im Vergleich zur traditionellen face-to-face-Beratung ist bei Internet-Beratungen beziglich
des Strafrechts besondere Vorsicht geboten. Die erforderlichen Punkte miissen hier besonders
beachtet werden, da der Beratungsverlauf bei z.B. Strafdelikten durch die schriftliche
Dokumentation besonders einfach nachzuvollziehen ist. Speziell bei der Arbeit mit suizidalen
Menschen missen Experten aufmerksam und achtsam vorgehen, um nicht wegen fahrléssiger
Totung (8222 StGB) oder unterlassener Hilfeleistung (8323c StGB) zur Rechenschaft
gezogen zu werden. Im Fall einer Suizidankiindigung reicht es laut Gesetzeslage aus, dem
Ratsuchenden mitzuteilen, dass man gegen seinen Selbstmord ist. Weitere Malknahmen zur
Hilfeleistung sind aus gesetzlicher Sicht nicht notwendig — im Sinne einer Beratung reicht ein
derartiger Kommentar selbstverstdndlich nicht aus. Grundsatzlich wird Online-Beratern
geraten, bei einer mdglichen Geféahrdung eines Klienten die Fakten zu dokumentieren, den
Gefahrdungsgrad einzuschatzen und maoglicherweise eine Hilfe einzuleiten (Pammer, 2008;
Englmayer, 2005).

Als weiteres Beispiel sei die Ankiindigung einer Straftat zu nennen. Gibt ein Ratsuchender an,
eine Handlung zu begehen, die mit mehr als einem Jahr Freiheitsstrafe geahndet wird, wird
der Experte zur Verantwortung gezogen, wenn er die Tat nicht verhindert (§286 StGB).
Selbstverstandlich sind die Mdglichkeiten eines Online-Beraters, eine solche Handlung zu
unterbinden, duferst gering. Obwohl Englmayer (2005, S. 65) bemerkt, dass eine
,Strafbarkeit moglich, aber duBlerst unwahrscheinlich ist, scheint es Pammer (2008) zufolge
jedoch sinnvoll, die vorhandenen Daten an Behdrden weiterzugeben um sich rechtlich

abzusichern. Weiterhin missen Online-Berater personlich darauf aufpassen, dass sie sich nach
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8110 StGB (Eigenméchtige Heilbehandlung) in der Beratung nicht strafbar machen. Da die
,@arenze zwischen Beratung und Behandlung oft schwer zu ziehen ist* (Pammer, 2008, S. 36),
ist die Handhabung des Gesetzes oft nicht einfach. Genauso sieht es bei weiteren Pflichten,
wie beispielsweise der Anzeigepflicht auf der einen und der Verschwiegenheitspflicht auf der
anderen Seite aus. Diese werden in den jeweiligen Berufsgruppen (Psychologen,
Psychotherapeuten, Sozialarbeiter, Lebensberater etc.) separat behandelt. Grundsétzlich
unterliegen die Experten aber ebenso wie beim personlichen Beratungsgespréach oder bei
telefonischer Beratung der Vertraulichkeit und gemaR den jeweils geltenden
landerspezifischen Bestimmungen der Schweigepflicht, was bedeutet, dass samtliche
anvertraute Informationen der Ratsuchenden lediglich an die Klienten selbst oder an
gesetzliche Vertreter weitergegeben werden durfen. Ausnahmen gibt es lediglich bei
gesetzlichen Verpflichtungen (z.B. bei akuter Selbstgefahrdung). Wahrend Psychotherapeuten
und Psychologen nur in wenigen Fallen (z.B. bei Schutz des Lebens) von der
Verschwiegenheit  entbunden werden konnen, bestent bei Sozialarbeitern die
Entbindungsmdglichkeit Seitens der Dienststelle. Auch die Anzeigepflicht wird differierend
gehandhabt. Damit sich Ratsuchende geschitzt(er) fihlen, empfiehlt es sich, in den
allgemeinen Geschéaftsbedingungen der virtuellen Beratungseinrichtung auf die Anwendung
der jeweiligen gesetzlichen Bestimmungen aufmerksam zu machen. Um sich den einzelnen
Pflichten und Rechte bewusst zu werden, ist es unabdingbar, sich als Online-
Beratungsanbieter und —mitarbeiter dartiber zu informieren (Pammer, 2008; Englmayer, 2005;
Weissenbock et al., 2006).

Da viele Gesetzestexte in der online-beraterischen Praxis meist in einem Graubereich liegen
(vgl. Verhinderung einer Straftat), sollte jeder auftretende Fall einzeln geprift und zur
rechtlichen Absicherung an die Polizei oder an andere zustandige Behdrden gemeldet werden.
Diese sind dazu verpflichtet, ,.eine erste allgemeine Hilfestellung zu erbringen* (§ 19 SPG),
,eine Fahndung wegen Selbstmordverdachts durchzufiihren” (§ 24 Abs. 1 Z. 2 bzw. 3 SPG)
oder bei Vermutung einer Selbst- oder Fremdgefahrdung einzuschreiten (zitiert nach Pammer,
2008, S. 36). In Osterreich gilt das Sicherheitspolizeigesetz (SPG); in Deutschland gelten die
Polizeigesetze der jeweiligen Lander, wie z.B. in Bayern das Bayerische

Polizeiaufgabengesetz (PAG).

Wahrend die virtuellen Beratungseinrichtungen lediglich Daten weitervermitteln kénnen, sind

die Behorden ferner dazu beféhigt, einen User bei derartigen Beispielen in ein Krankenhaus

144



7. Qualitat in der virtuellen Beratungsarbeit

oder eine Psychiatrie einzuweisen. VVor der Einleitung solcher Manahmen (z.B. Melden von
Fallen an Behorden) sollte bedacht werden, dass das Vertrauen des Ratsuchenden dadurch
zunichte gemacht wird. Es empfiehlt sich, dem Ratsuchendem geplante VVorgehen mit der
Begrundung, dass die Beratungseinrichtung eine zu grof3e Verantwortung hat, klarzumachen.
Insbesondere in akuten Notfallen findet 898 des Telekommunikationsgesetzes (TKG)
Verwendung: Die Betreiber (Provider) haben in notwendigen Einzelfallen nach einem
richterlichen Beschluss die Pflicht, den Betreibern von Notrufdiensten (iber die IP-Adresse
des Ratsuchenden Daten zu dessen Standort herauszugeben, wenn es dadurch zur einer
Abwehr des Notfalls kommen kann (z.B. Verhinderung eines Suizids). Das Einschalten der
polizeilichen Netzwerkfahndung ist hierbei sinnvoll (Pammer, 2008; Englmayer, 2005;
Heider, 2007).

Zur Vermeidung unbeabsichtigter rechtlicher VVergehen empfiehlt es sich als Online-Berater,
sich mit derartigen strafrechtlichen Delikten vertraut zu machen und sich tber Mdglichkeiten
und Pflichten zu informieren. Winschenswert ware es, dieses Thema auch innerhalb des
Teams anzusprechen und die Mitarbeiter ber gesetzliche und rechtliche Grundlagen zu
belehren, bevor sie praktisch titig werden. Da digitale Kommunikation ,,hochspezifischen
Grundlagen* ausgesetzt ist, ist eine ,,qualitativ hochwertige Ausbildung® (Pammer, 2008, S.

38) diesbezuglich dringend erforderlich.

Menschen wenden sich mit privaten Problemen an Beratungseinrichtungen und winschen
sich eine vertrauliche Beratung. Die daraus resultierende oberste Prioritat einer Online-
Beratung, der Schutz und die Sicherheit der Daten von Klienten wird deswegen mit einer
reichlichen Zahl von Gesetzen geregelt (vgl. Anhang 1), wobei das Bundesdatenschutzgesetz
(BDSG) die Grundlage darstellt. Die unmittelbare Ableitung dieses Gesetzes von den
Grundrechten der Menschen (u.a. ,,Recht auf freie Entfaltung der Personlichkeit* Art. 2 Abs.
1 GG, ,,Menschenwiirde* Art. 1 Abs. 1 GG) durch das Bundesverfassungsgericht erfolgte im
Jahr 1983 (Wenzel, 2006). Nach den aktuellen Bundesdatenschutzrichtlinien sollten ,,s0
wenig Daten wie moglich® (Fritsch, 2009, S. 40) erhoben und verschliisselt gesendet werden.
Eine erschopfende Erlduterung der gesamten rechtlichen Grundlage bezlglich des
Datenschutzes bei Online-Beratungen kann in diesem Rahmen nicht gegeben werden.
Nachfolgende skizzenhafte Auffiihrungen sollen jedoch aufzeigen, dass dem Datenschutz ein
hoher Stellenwert beigemessen wird. So konnen Ratsuchende nach dem ,Recht auf

informationelle Selbstbestimmung® (BDSG) selbst entscheiden, welche Informationen sie
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tber sich herausgeben wollen und haben das Recht zu erfahren, wann und warum Daten Uber
ihre Person erhoben werden. Sie kénnen Uberdies falsche Angaben berichtigen oder samtliche
Daten l6schen lassen (86, BDSG). Fur Dritte, also fir Online-Berater gilt nach dem BDSG,
dass sie personenbezogene Daten von Ratsuchenden nicht eigenméchtig ohne Erlaubnis des
Betroffenen erheben, verarbeiten oder nutzen durfen (84, BDSG). Als personenbezogene
Daten werden hierbei auch Daten gemeint, die auf eine bestimmte Person schlielen lassen.
Mitarbeiter virtueller Beratungseinrichtungen miissen sich zum Datengeheimnis verpflichten,
wobei die Regelungen ,,auch nach Beendigung ihrer Téatigkeit fort[bestehen] (§5, BDSG).
Wenzel (2006, S. 11) z&hlt als weitere Grundsatze des Datenschutzrechts die
,Brforderlichkeit®, die ,,strenge Zweckbindung®, ,,Datenvermeidung und Datensparsamkeit*
und die ,,Gewihrleistung von Integritdt, Vertraulichkeit und Verfiigbarkeit der Daten auf.
Die Vervolistandigung des Datenschutzes geschieht durch weitere Regelungen, wie das
Sozialgesetzbuch (SGB), das Gesetz tber die Nutzung von Telediensten (TDG) und das
Strafgesetzbuch (z.B. Verletzung von Privatgeheimnissen, StGB, zitiert nach Heider, 2007).

Anbieter von Online-Beratungen sollten ,,alle MaB3nahmen ergreifen, die zur Sicherheit der
Datentibertragung und Datenverarbeitung noétig sind, da jede Datenuibertragung gewisse
Risiken in sich birgt™ (Berger et al., 2006, S. 5). Dies bedeutet personenbezogene Daten zu
schutzen und nach landerspezifischen Datenschutzbestimmungen vorschriftsgeman
aufzubewahren, indem beispielsweise stets Sicherheitskopien gemacht werden. Technische
Sicherheit kann durch SSL-verschlisselte und somit webbasierte Online-Beratung
gewahrleistet werden. Hier wird der gesamte Beratungsaustausch auf dem Server der
Einrichtung aufbewahrt und kann so nach gesetzlichen Richtlinien geschitzt werden. Eine
unverschliisselte E-Mail kann die Privatsphare des Klienten weitaus weniger behiten, da
unbefugte Dritte diese betrachten kdnn(t)en. Abgesehen davon wirde eine E-Mail in
Deutschland nicht unter das Briefgeheimnis fallen. Aus diesem Grund finden seriése e-
Beratungen meist mit Hilfe von webbasierter Beratungssoftware und verschlisselten
Ubertragungen statt (Knatz, 2005; Weissenbock et al., 2006; Fritsch, 2009; Knatz, 2009a;
Risau, 2009).

Neben einem technischen Schutz, zu dem virtuelle Beratungseinrichtungen verpflichtet sind,
sollten Ratsuchende selbst auf mdgliche Sicherheitsliicken und somit auf potentielle Risiken
aufmerksam gemacht werden, da ihnen solch denkbaren Probleme eventuell nicht bewusst

sind. Sie sollten etwa gegenuber anderen Ratsuchenden keine personlichen Daten und/oder
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Passworter herausgeben und bei 6ffentlichen Computern mit Vorsicht vorgehen, wenn die
von Dritten benutzt werden kénnen. Wird eine Beratung z.B. per E-Mail durchgefiihrt und
werden die E-Mails iber Programme wie z.B. Outlook verschickt, konnen weitere Nutzer des
PCs (Familienangehorige, Arbeitskollegen etc.) leicht darauf zugreifen. Ratsuchende darauf
hinzuweisen ist u.a. Aufgabe der Berater, denn nur wenn beide Seiten, Klienten und Experten
gewisse Regeln einhalten, kann eine Datensicherheit gewahrleistet werden (Fritsch, 2009;
Berger et al., 2006; Weissenbdck et al., 2006; Heider, 2007).

AbschlieBend sei noch Folgendes anzumerken: Beratung via Internet ist heutzutage
vertraulicher und sicherer als per Telefon (welches abgehdrt werden kann) oder mittels
Briefen (welche abgefangen werden konnen). Technisch gesehen ist die digitale
Kommunikation die sicherste. Eine ,absolute Sicherheit (Englmayer, 2005, S. 55) kann
nirgends garantiert, ,,ein Hochstmal an Vertraulichkeit und Sicherheit* (ebd.) sollte in der

Praxis von Online-Beratungen jedoch angestrebt werden.

7.2 Qualitatsmerkmale und -standards

Im traditionellen face-to-face-Kontext beraterischer Tatigkeiten gibt es eine grofie Anzahl von
Konzepten, um qualitativ hochwertige Arbeit leisten zu konnen. Das Orientieren an
allgemeinglltigen Standards ist ebenfalls im virtuellen Raum notwendig, wobei hier
eigenstandige Konzepte gefordert werden, zumal es sich um eine selbststandige Form der
Beratung handelt (Gotz, 2009). In Deutschland und auch Osterreich existieren sogenannte
Fachverbande fur Online-Beratung, welche fachliche Malistédbe ausarbeiten und versuchen,
die Berufsgruppen, welche in der virtuellen Beratungsarbeit tétig sind, miteinander zu
vernetzen (Kihne, 2006). Wahrend im Laufe der Jahre viele Internet-Beratungseinrichtungen
interne Qualitdtsstandards entwickelt haben, existiert seit 2005 ein von der Deutschen
Gesellschaft fir Online-Beratung e.V. (DGOB) entwickelter Leitfaden mit einheitlichen
Standards und Qualitatsmerkmalen, welcher sicherstellen soll, dass hilfesuchende Menschen
diese neuartige Interventionsform leicht nutzen und sich gleichzeitig auf die Qualitét
verlassen kénnen. Auch schon zwei Jahre zuvor erarbeitete der Arbeitskreis Online-Beratung
,2Rahmenempfehlungen zu Qualitdtsmerkmalen der Internet-Beratung® (Bohnke et al., 2003).
Die Vielzahl der erstellten Qualitatskriterien und — standards sind jedoch nicht allgemein
gultig und nicht verpflichtend umzusetzen, sondern stellen lediglich Richtlinien bzw. eine Art

,2Empfehlung* dar.
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In den nachfolgenden Abschnitten wird versucht, mit Hilfe der von Autoren in der Literatur
vorgeschlagenen Merkmale eine Ubersicht zu erstellen, welche in den jeweiligen Tabellen
zusammengefasst sind. Die genannten Richtlinien beziehen sich teilweise nicht explizit nur
auf Online-Beratungen, sondern in einigen Fallen auch auf allgemeine psychosoziale
Angebote im Internet. Das Einhalten der Standards kann fir Online-Berater unterstiitzend sein
und zu qualitativ hochwertiger Beratungsarbeit fuhren. Viele anschlieend genannte Kriterien
wurden bereits in den vorherigen Kapiteln dieser Arbeit als besondere Merkmale angefiihrt
und werden nachfolgend nicht weiter diskutiert. Zur Ubersichtlichkeit werden die
Qualitatsmerkmale in allgemeine und technische Kriterien, text-, fach- und
verhaltensspezifische Kriterien sowie Weitere eingeteilt (vgl. Tabelle 23 — 28, S. 150 - 154).

Jeder hilfesuchende User soll die gleichen Chancen der Inanspruchnahme einer kostenlosen
Beratung haben (Bohnke et al., 2003). Die niederschwellige, freiwillige Kontaktaufnahme
von Ratsuchenden ist oberste Prioritat virtueller Beratungseinrichtungen. Nicht nur wegen der
gesetzlichen Schweigepflicht der Berater ist es selbstverstdndlich, die Anonymitat der

hilfesuchenden Person zu wahren (Nock, 2006).

Bevor man ein Beratungsangebot im Internet realisieren kann, sollte man sich ein
Beratungskonzept tiberlegen. Diese ,,Policy* (Gerd, 2005, S. 2) muss unbedingt beinhalten,

was man unter welchen Bedingungen welcher Zielgruppe mit welchem Ziel anbieten méchte.

Eine weitere wichtige Grundbedingung stellt die Prasentation des Angebots im Internet dar.
Durch die Anonymitat des webs tritt zwar eine Senkung der Hemmschwelle auf Seiten der
Klienten auf, jedoch kdnnen Ratsuchende ebenso eine erhebliche Ungewissheit erfahren,
weswegen Beratungsstellen sich und ihre Mitarbeiter auf einer Homepage transparent
vorstellen sollten. Informationen ber das Angebot der Beratung (Inhalte der Einrichtung,
Ablauf, Bearbeitungszeit etc.), deren Ziele und Zustandigkeitsbereiche, sowie die
Bedingungen zur Nutzung und Malinahmen bzw. Hinweise zum Datenschutz werden hier von
Ratsuchenden gewinscht. Sdmtliche Darstellungen sollten zielgruppenspezifisch angepasst
und so aufgefiihrt sein, dass auch Laien verstehen, worum es geht (Gerd, 2005; Berger et al.,
2006). Potentielle Klienten missen auf der Homepage deutlich erkennen, um welche
Organisationsstruktur es sich handelt (um eine Selbsthilfegruppe, eine Beratungsstelle etc.),
wer die Anbieter und Trager sind, sowie wo ihre Grenzen liegen (Knatz, 2006a). Berger et al.
(2006, S. 4) wiinschen sich weiterhin, dass die Homepage ,,iiber den beruflichen Werdegang

der AnbieterInnen stichwortartig Auskunft geben®. Aufgrund der Tatsache, dass die Website
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der Beratungseinrichtung den ersten Eindruck Uber die Institution vermittelt, sollte diese
bedachtsam entworfen werden (Eidenbenz, 2009).

Homepages sollten neben inhaltlichen Aspekten, wie die im vorherigen Abschnitt genannten
Informationen, auch eine gute Bedienbarkeit besitzen, die sogenannte ,,Usability. Das
,Prinzip der kurzen Wege* (Heider, 2007, S. 29) hat sich im Netz etabliert und bedeutet, dass
User innerhalb von wenigen Mausklicks (hochstens drei Klicks) das erfahren kénnen sollen,
wonach sie suchen. Insofern sind Seiten, die man intuitiv bedienen kann und bei denen keine
grofRen Erklarungen notwendig sind, durchaus beliebter bei den Usern als welche, die schwer
zu bedienen sind. Zur komfortablen Nutzung gehort neben einer leserfreundlichen Gestaltung
weiterhin eine klare und tbersichtliche Strukturierung der Angebote z.B. der verschiedenen
Maoglichkeiten, sich beraten zu lassen. Obendrein mussen seit 2005 alle 6ffentlich geforderten
Einrichtungen ,,ihre Websites nach den Richtlinien der Barrierefreiheit gestalten* (Heider,
2007, S. 30), was bedeutet, dass die Seiten so programmiert sein missen, damit sie
beispielsweise auch behinderte Menschen nutzen kdnnen und diese Zugriff auf das Angebot
haben (z.B. durch individuelle Anpassung der SchriftgroRe oder die Mdglichkeit fur Blinde,
sich die Inhalte der Seite von einem speziellen Programm vorlesen zu lassen) (Heider, 2007;
Risau, 2009).

Eine zeitnahe Reaktion auf eine Beratungsanfrage stellt ein weiteres bedeutsames
Qualitatskriterium dar. Der GroRteil aller Online-Beratungen beantwortet eintreffende
Anfragen innerhalb 24 bzw. 48 Stunden. Auch Autoren befirworten dies und empfehlen eine
maximale Antwortdauer von zwei Tagen. Sollten Online-Berater wegen einer notwendigen
Ermittlung von Informationen oder Absprache mit Kollegen eine ldngere Zeit benétigen,
sollte der Ratsuchende in einer kurzen Mitteilung darauf hingewiesen werden, dass die
Bearbeitung ein wenig mehr Zeit in Anspruch nimmt. Eine weitere Selbstverstandlichkeit ist
es, sich Zeit zu nehmen und Beratungsantworten ,,nicht so nebenbei* (Nock, 2006, S. 6) zu

verfassen.

Ergénzend zur zeitnahen Reaktion muss jede Anfrage ernst genommen und individuell
beantwortet werden. Dies soll auch dann der Fall sein, wenn die Vermutung aufkommt, hinter
dem Ratsuchenden stecke ein ,,Fake™ mit einer spaBigen, nicht ernsthaften Intention. Wie
bereits an anderer Stelle erwéhnt, konnte ein Hilfesuchender die Einrichtung erst einmal
Ltesten wollen, bevor er sich traut, sich zu offenbaren. Nicht nur deswegen ist eine

individuell zugeschnittene Antwort auf jede Anfrage zu formulieren (Nock, 2006; bke, 0.J.).
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Zur Stérkung der personenbezogenen Beratung sollten Beratungsantworten bei weiterer
Kontaktaufnahme, wenn maoglich, immer vom selben Berater verfasst werden (Bohnke et al.,
2003).

In traditionellen Beratungen haben Klienten, abhingig von den Offnungszeiten, immer eine
Anlaufstelle (vor Ort). Im Internet hingegen besteht fir den Hilfesuchenden die Unsicherheit,
im Notfall keine Antwort zu bekommen und damit im Stich gelassen zu werden. Um Usern
eine gewisse Sicherheit und Verbindlichkeit zu gewéhrleisten, sollte man ihnen weitere
Kontaktmdglichkeiten wie z.B. eine Adresse oder Telefonnummer bieten (Gotz, 2003).

Damit nach Rat suchende Menschen, die keine kommunikative Beratung in Anspruch nehmen
wollen, dennoch Informationen zu ihnen wichtigen Themen erhalten, sollten sachliche
Informationen zu verschiedenen Themen auf der Homepage der Beratungseinrichtung
allgemein zugénglich gemacht werden. Ebenfalls empfiehlt es sich, mit traditionellen
Beratungseinrichtungen zu kooperieren, sodass gegebenenfalls User an Stellen vor Ort
weitergeleitet werden konnen. Eine besonders groRe Wichtigkeit haben Links zu
Notfallstellen oder entsprechende offizielle Telefonnummern, an die sich Ratsuchende im
Notfall zu jeder Zeit wenden kdnnen (Béhnke et al., 2003; Berger et al., 2006). In diesem
Zusammenhang mussen die Beratungseinrichtungen auch ihre Grenzen kennen und diese
beachten. So kann beispiclsweise eine ,,stark belastende psychische Krise® (BDP, o0.J., S. 1)
nur schwer virtuell geldst werden, sondern es ist ein personlicher Kontakt erforderlich.
Berater sollten in schweren Féllen an reale Einrichtungen weiterverweisen, um eine optimale

Hilfeleistung zu ermdglichen.

Allgemeine Qualitatskriterien

Beratungskonzept (Policy) Unentgeltliche Nutzung

Prasentation im Internet (Homepage) Verschwiegenheit

Transparenz nach innen und auRen Zeitnahe Reaktion auf Anfrage

Benutzerfreundlichkeit (Usability) Individuelle Beantwortung jeder Anfrage
Barrierefreiheit Verbindlichkeit
Freiwilligkeit der Inanspruchnahme Allgemein zugangliche Informationen
Anonymitat Hilfe zur Selbsthilfe
Niederschwelligkeit Links und Notfallnummern

Gleiche und gerechte Zugangschancen Feedback- und Kritikmdglichkeiten

Verantwortlicher Umgang mit Grenzen

Tabelle 23: Allgemeine Qualitatskriterien (ebd.)
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Zur Entwicklung eines qualitativen Beratungsangebots und dessen permanenter
Sicherstellung ist eine kontinuierliche Uberpriifung der Zufriedenheit der Ratsuchenden
erforderlich. Die Klienten sollten zum Feedback angeregt werden oder in Umfragen die
Maglichkeit bekommen, positive und auch negative Riuckmeldungen loszuwerden. Sowohl
Lob, als auch Kritik und Beschwerden sollten vom Anbieter und den Mitarbeitern
angenommen werden. In der Folge soll die Beratungseinrichtung mit Interventionen darauf

reagieren, so dass die Klienten zufrieden(er) mit der Dienstleistung sind (Knatz, 2006a).

Um die gesetzlich vorgeschriebene Datensicherheit zu gewahrleisten und ein Hochstmal} an
Datenschutz zu bieten sind technische Malinahmen eine wichtige Grundvoraussetzung. Zu
den Sicherheitsvorkehrungen bedarf es einerseits jederzeit aktueller Programme zur Abwehr
von Viren und Trojanern, andererseits der neuesten Firewallsoftware (Pammer, 2008). Durch
derartige grundlegende Anordnungen werden die Daten ,,in besonderer Weise vor Zugriff und
Angriffen von auBlen gesichert” (Knatz, 2006a, S. 4). Beratungskontakte und —verldufe
miissen auf einem speziellen Server bleiben und ,,nur autorisierte Berater [sollen] Zugang zu
den jeweiligen Inhalten [...] haben* (Bohnke et al., 2003, S. 7). Auf diese Weise wird ein

unbefugter Zugriff zu den Beratungsverlaufen verhindert.

Zur schnelleren Beantwortung der Beratungsanfragen, sowie zur Sicherstellung eines
grundlegenden Niveaus erweist sich ferner ein Programm zur automatischen Uberpriifung von
Rechtschreibung und Grammatik als sinnvoll. Um Beratungsangebote glaubwirdig
erscheinen zu lassen und seine Qualitat sicherzustellen, sollte sich die Homepage der
Einrichtung stéandig auf dem aktuellen Stand befinden (Pammer, 2008) und die Nutzer Uber
Sicherheitsstandards und Aspekte der Vertraulichkeit informieren (Bdhnke et al., 2003).

Technische Kriterien einzuhalten ist laut Kiihne (2006, S. 2) ,,nur die eine Seite*. Mitarbeiter
virtueller Beratungseinrichtungen muissen neben fachlicher Kompetenz auch (Uber
Medienkompetenz verfiigen, was bedeutet, dass sie die technischen Rahmenbedingungen

kennen und damit umgehen kénnen.

Technische Qualitatskriterien

Spezielle Server Trojanersoftware
Firewallsoftware Rechtschreib- und Grammatikprogramm
Antivirensoftware Aktualisierung der Homepage

Tabelle 24: Technische Qualitéatskriterien (ebd.)
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In Bezug auf die Verhaltensmerkmale eines Internet-Beraters betonen Knatz und Dodier
(2003), wie andere Autoren auch, die Wichtigkeit der bereits mehrfach genannten Empathie,
Akzeptanz und Wertschéatzung. Sie sollten sich tberdies an der Lebenswelt der Ratsuchenden
orientieren (Lebensweltorientierung) und die Interessen der Klienten gegenuber anderen
Personen parteilich vertreten (Parteilichkeit) (Weissenbdck, Ivan & Lachout, 2006, zitiert
nach Pammer, 2008). Die Wichtigkeit des Beziehungsaufbaus sei noch einmal nachdrticklich

hervorzuheben.

Merkmale beraterischen Verhaltens

Akzeptanz Parteilichkeit
Empathie Lebensweltorientierung
Wertschatzung Pragmatische Haltung

Beziehungsaufbau und —kontinuitat

Tabelle 25: Merkmale des Verhaltens von Online-Beratern (ebd.)

Bei der Erfassung der wichtigsten Punkte der Problematik des Ratsuchenden muss dringend
sein soziales Gefiige berlcksichtigt werden (systemische Perspektive). Um die verstandenen
und nicht-verstandenen Teile der Beratungsanfrage vermitteln zu kénnen, bendtigen Experten
daneben auch ein gewisses Mal} an Sprachgefuhl. AuBerdem sollte man mit Ratschléagen
vorsichtig umgehen, damit rasche Vorschlage des Beraters keinen Schaden anrichten, sowie
ausgewadhlte Vorschldage zur weiteren VVorgehensweise nach den realen Erfolgsmdglichkeiten
richten (pragmatische Haltung) (Weissenbock, Ivan & Lachout, 2006, zitiert nach Pammer,
2008).

Textspezifische Qualitdtsmerkmale

Einzigartigkeit der Anfrage Keine Rechtschreibfehler
Sensible Wortwahl . Internetsprache* als Unterstiitzung
Szene- und altersadaquate Wortwahl Angebot weiterer Kontakte
Grammatikalische Korrektheit Beachtung der Konsequenzen des

Schriftverkehrs

Tabelle 26: Qualitdtsmerkmale von Beratungstexten (ebd.)

Doch nicht nur allgemeine, technische und verhaltensspezifische Merkmale spielen bei der
Qualitat von e-Beratungen eine Rolle. Auch ein Text kann Qualitatsunterschiede besitzen.

Wie eine Antwort auf eine Beratungsanfrage am besten zu verfassen ist und welche
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Richtlinien eingehalten werden sollten, wurde bereits in Kapitel 6 ausfihrlich beschrieben
(vgl. Tabelle 26, S. 152).

Fachspezifische Beratungskompetenzen

Beratung durch Experten Kommunikationspsychologie
Fundierte Ausbildung Losungsorientierung
Weiterbildung zum Online-Berater Ressourcenorientierung
Multiprofessionelle Besetzung des Teams Systemische Perspektive
Nutzung interner Fachkompetenzen Text- und Lesekompetenz
Nutzung externer Fachkompetenzen Schreib- und Sprachkompetenz
Kenntnisse von Online-Beratungsstrategien Medien- und Internetkompetenz

Tabelle 27: Fachspezifische Qualitatskriterien (ebd.)

Online-Beratung sollte ,,den Standards der konventionellen Beratungsstellen beziiglich der
Fachlichkeit nicht nachstehen* (Go6tz, 2003, S. 23) und deswegen nur von ausgebildeten,
qualifizierten Fachkréften und niemals von Laien angeboten werden. Eine fundierte
Ausbildung (z.B. als Psychologe, Padagoge oder Therapeut) ist dabei eine wichtige
Voraussetzung, eine spezielle Weiterbildung als Online-Berater durchaus von Vorteil (Ince,
2006; Nock, 2006). Wiinschenswert sind in jedem Fall theoretische und praktische Kenntnisse
der Grundlagen der Beratungsarbeit und bereits gesammelte Erfahrungen in der traditionellen
Beratung. Maligeblich fur qualitativ hochwertige Beratung im virtuellen Raum sind die
entsprechenden notwendigen Kompetenzen, wie beispielsweise Text- und Lesekompetenz
(vgl. Kapitel 4.4.2). Haufig wird in der Literatur gewiinscht oder gefordert, dass Internet-
Berater verpflichtend eine ,,zertifizierte Online-Beratungsausbildung® machen miissen, wie es
bei der Deutschen Gesellschaft fiir Online-Beratung mdglich ist (Knatz, 2006a). Ob dies

umzusetzen ist, ist jedoch fraglich.

Wie bereits an anderer Stelle erwahnt wurde, sollten e-Beratungen mit 6rtlichen
Beratungsanbietern kooperieren, wenn maoglich, an bereits bestehende Dienste anknipfen.
Dadurch ist die Mdglichkeit sichergestellt, von virtueller zu face-to-face-Beratung oder
umgekehrt Gberzuleiten. AulRerdem ergibt sich auf diese Weise die Mdglichkeit, interne und
externe Fachkompetenzen fur die Beratungsarbeit zu nutzen. Eine multiprofessionelle Team-
Besetzung birgt ferner die Chance, sich innerhalb des Teams uber Falle kollegial
auszutauschen (Bohnke et al., 2003).
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Neben einer einwandfreien, beraterischen Arbeit, die Online-Berater leisten sollten, sollten sie
zudem gegentiber fachlichen und technischen Fort- und Weiterbildungen offen sein, um sich
fortwahrend auf dem neuesten Stand beziiglich Technik und Methodik zu halten und mit
dieser besonderen Form vertraut umgehen zu kdnnen. Zur Sicherung der Handlungsfahigkeit,
zur Besprechung heikler oder verzwickter Falle, sowie zur erleichterten Abgrenzung eignen
sich dariiber hinaus Supervisionen und Fallintervisionen. Aktuelle oder neuartige Beratungen
kdnnen in der Intervision behandelt werden, der Austausch erlebter Erfahrungen bei der
Beratungsarbeit findet in der Supervision statt (Nock, 2006; Pammer, 2008; Madchenhaus
Bielefeld e.V., 2010).

Weitere Qualitéatsmerkmale

Offenheit fir Fort- und Weiterbildungen Kontrolle tber Verteilung der Anfragen
Fallintervisionen Archivierung und Dokumentation
Supervisionen Reporting und Auswertung

Tabelle 28: Weitere Qualitatsmerkmale (ebd.)

Eingehende Beratungsanfragen missen zudem fachspezifisch an die jeweiligen Berater
verteilt werden. Um keinen Klienten zu vergessen, muss dieses Vorgehen kontrolliert
vonstattengehen. Weiterhin ist eine geschiitzte Archivierung und Dokumentation der
Beratungsverlaufe angebracht. Die Daten kdnnen zweckmaRig ausgewertet und zur
Optimierung des  Beratungsangebotes  verwendet werden, wobei insbesondere
soziodemographische Angaben der Ratsuchenden, die Beratungsanldsse bzw. Themen und
ihre Zufriedenheit von Bedeutung sind. Hieraus lassen sich Zielgruppen ableiten und die
Einrichtung erhilt einen differenzierten Uberblick tiber die Beratungsverlaufe. Als Folge kann
es zu einer genaueren Anpassung der Angebote an bestimmte Zielgruppen und deren
Weiterentwicklung kommen (Risau, 2009; Nock, 2006; Englmayer, 2005).

Im Jahr 2001 wurde in Deutschland vom Berufsverband Deutscher Psychologinnen und
Psychologen e.V. (BDP) ein ,,Giitesiegel“ fiir psychologische Online-Beratung entworfen.
Gemdll Berger et al. (2006, S. 6) ist dieses ,allerdings umstritten, da eine generelle
Durchsetzung im world wide web noch nicht angenommen werden kann. Bevor eine
Einrichtung das Gutezeichen bekommt, wird das Einhalten wesentlicher Qualitdtsmerkmale
gepriift. Hierzu gehort unter anderem eine ,kurzfristige Beantwortung von Anfragen®
(innerhalb drei Tage), die Sicherstellung der ,,Schweigepflicht, Anonymitdt und

Vertraulichkeit” (inklusive der hierfiir notwendigen technischen Voraussetzungen),
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otechnische  Sicherheit (z.B. Datenschutz), e¢ine ,hohe Qualifikation“ (z.B.
Hochschulabschluss als Diplom Psychologe, sowie weitere Nachweise) und der
,verantwortliche Umgang mit den Grenzen* (z.B. bei starken psychischen Krisen) (BDP, o0.J.,
S. 1f). Das Gutesiegel, welches kopiergeschiitzt auf der Beratungseinrichtungshomepage
dargestellt wird, ist nur schwer nachzuahmen und muss alle zwei Jahre erneut erworben
werden (Pammer, 2008; BDP, 0.J.). Der Vorteil liegt klar darin, dass intern gesicherte
Qualitat nun auch durch eine externe Referenz belegt werden kann (Wenzel, 2006). Dzeyk
(2005) kritisiert jedoch die fehlende Transparenz der Siegel. Seines Erachtens gibt es im
Internet mittlerweile ,,zu viele und zu unbekannte Siegel” (ebd., S. 146), was es den Usern

wiederrum erschwert, sich zurechtzufinden.

Doch auch wenn virtuelle Beratungen (noch) kein Gutesiegel besitzen, kénnen sie bei
Einhaltung der von der Foderation der Schweizer Psychologinnen und Psychologen (FSP)
beschriebenen Kriterien selbst auf ihrer Homepage anmerken: ,,Diese Homepage erfiillt die
Qualitatskriterien der FSP flir psychologische Angebote im Internet” (Eidenbenz, 2009, S.
220).

Aber inwiefern werden die geforderten Qualitdtsmerkmale eingehalten? Dzeyk (2005) zufolge
fehlen in der Literatur umfangreiche Studien, um die Qualitdt von Internet-Beratungen
bewerten zu kdnnen. Die wenigen vorhandenen Untersuchungen ergaben mangelhafte
Ergebnisse. So besalRen beispielsweise von 136 Anbietern 49 keine fachspezifische
Ausbildung (Heinlen, Welfel, Richmond & Rak, 2003), lediglich 22% benutzten eine
Technik, womit eine verschlisselte Kommunikation mdglich ist (Heinlen, Welfel, Richmond
& O’Donnell, 2003) und bei beinahe 85% der Beratungen wurde kein ausreichender
Datenschutz gewéhrleistet (Gehrman, 2004, zitiert nach Dzeyk, 2005).

Der schwache Forschungsstand macht es notwendig, Angebote internetbasierter Beratungen
nach den Standardkriterien zu untersuchen. Dies stellt einen wesentlichen Teil dieser
Forschung dar. Die teilnehmenden Online-Beratungseinrichtungen sollen hinsichtlich
wichtiger Qualitatsmerkmale, -standards und —richtlinien untersucht werden. Die ,,Checkliste*
der Kommission fir Online-Beratung (KFOB; Berger et al., 2006), der Leitfaden der
Deutschen Gesellschaft fir Online-Beratung (DGOB, 0.J.), die Merkmale des Gutezeichens
des Berufsverbandes Deutscher Psychologinnen und Psychologen e.V. (BDP, 0.J.), sowie eine
Liste von Kriterien der Qualitatssicherung fur Online-Beratungsangebote (Gerd, 2005)

wurden mit Hilfe weiterer Empfehlungen aus der Literatur (z.B. Eidenbenz, 2009; Dzeyk,
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2005) miteinander kombiniert und bilden die Grundlage der qualitativen Analyse der
Beratungsangebote (vgl. Anhang J). Weitere Merkmale wie die Qualifikation der Berater oder
die Basisvariablen beraterischen Verhaltens werden mittels Fragebdgen erhoben. Bevor es
vom theoretischen Teil in den Empirischen Ubergeht, sollen nachfolgend noch kurz einige

Hinweise zum Qualitatsmanagement und zur -sicherung dargestellt werden.

7.3 Qualitatssicherung und -management

Qualitativ hoch stehende Beratungsangebote entstehen nicht allein dadurch, dass sich die
Betreiber an den genannten Qualitdtsmerkmalen orientieren und Qualitatsstandards einhalten.
Weiterhin bedarf es einer fortlaufenden, begleitenden Qualitédtssicherung (Kihne, 2006),
wobei die Verantwortung hierzu ,,in einer Selbstverpflichtung des jeweiligen Tragers und der
Mitarbeiter/innen* (Bohnke et al., 2003, S. 8) liegt und Strategien sowohl auf der Seite der
Ratsuchenden, als auch auf der Anbieterseite ansetzen kdnnen. Zur optimalen Sicherung der
Qualitat psychosozialer virtueller Beratungseinrichtungen sollten in jedem Fall immer beide
Sichtweisen (Ratsuchende und Beratungsanbieter) beruicksichtigt werden (Dzeyk, 2005).

In Bezug auf die User gibt es mehrere unterschiedliche Formen zur Qualitatssicherung, die
alle die Eigenstandigkeit der Klienten gemeinsam haben. Schulungen zielen darauf ab,
potentielle Ratsuchende zu beféhigen, gesundheitsrelevante Informationen selbststéandig
bezuglich der Qualitat beurteilen zu kénnen. Zudem kénnen sie in Kursen lernen, wie sie im
world wide web wertvolle Informationen und/oder Beratungsmdéglichkeiten finden. Ziel des

sogenannten Empowerment ist die Starkung der Kompetenzen von Usern (Dzeyk, 2005).

Anbieter sollten sich primér selbst zur Einhaltung von gesetzlichen Rahmenbedingungen und
Qualitatsmerkmalen verpflichten. Der Erwerb des erwahnten Qualitatssiegels oder einer
anderen gleichwertigen Beglaubigung stellt eine positive Grundlage dar und hilft
Ratsuchenden, sich an seridsen Anbietern orientieren zu konnen. Gesetzliche Regeln, ,die
extremste Form der Steuerung von Qualitatskriterien* (Dzeyk, 2005, S. 147), sind elementar,
erweisen sich jedoch nur dann als sinnvoll, wenn sich Beratungseinrichtung und Ratsuchender
im selben Land befinden, da Gesetze landesabhédngig unterschiedliche Gultigkeiten aufweisen
(ebd.).

Wie bereits in den vorangegangenen Abschnitten erwéhnt wurde, ist eine stetige Fort- und
Weiterbildung fur Beratende dringend erforderlich, damit sich die Experten permanent auf

dem neuesten Stand befinden (DGOB, 0.J.). Das Internet befindet sich in einer standig
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anhaltenden Entwicklung, insofern konnen sich Standards und Qualitatsmerkmale rasch
verdndern. Folglich sind Berater dazu aufgefordert, sich dem permanenten Fortschritt
anzupassen (Kuhne, 2006).

Ferner kdnnen sich Beratungseinrichtungen einerseits durch Ratsuchende, andererseits durch
Dritte bewerten lassen. Ein positives Feedback oder Empfehlungen von Ratsuchenden
erwecken Vertrauen gegenuber noch unsicheren Usern. Im Internet existieren Portale, auf
denen Experten medizinische und auch psychosoziale Angebote nach eingehender
Begutachtung bewerten, vorstellen und weiterempfehlen. Mit Hilfe derartiger Webseiten, die
eine Filterwirkung besitzen, kdnnen Hilfesuchende seriose Anbieter schneller finden und
folglich nicht in die Hande von Unseriosen gelangen. In diesem Sinne wird ihnen die
Beurteilung der Angebote abgenommen (Dzeyk, 2005).

Zur Bewahrung der Qualitdt wird Beratungseinrichtungen weiterhin eine anonymisierte,
interne Fallablage und eine Wissensdatenbank nahe gelegt, sodass Berater immer Zugriff auf
relevante Informationen und/oder vergangene Beratungsabldufe haben. Um den kollegialen
Austausch zu fordern und den Beratern eine schnelle und unmittelbare Kommunikation zu

ermdglichen, wird ein nur fir Berater zugangliches Forum beflrwortet (bke, 0.J.).

Damit bestehende Qualitét sichergestellt wird, sollten sich Internet-Berater in regelmaRigen
Abstinden ,,durch Kompetenztriager oder externe SupervisorInnen® (bke, 0.J., S. 10) ber das
Internet supervidieren lassen. Weiterhin sollten Einzel- oder Gruppenintervisionen
durchgefuhrt werden, wobei die Protokolle fur das Team zugénglich gemacht werden sollten.
Die Literatur empfiehlt auerdem, mindestens einmal im Jahr ein reales Treffen aller in der
Online-Beratung tatigen Experten zu veranstalten, um die Mdglichkeit zu geben, sich ber
Félle auszutauschen und Uber anstehende Fragen, Konzepte etc. zu diskutieren. Ideal ware

hierbei die Einbindung einer Gruppensupervision (bke, 0.J.).

Um auf standig neue Anforderungen flexibel reagieren zu kénnen, fordert Wenzel (2006, S.
2) Anbieter von virtuellen Beratungen dazu auf, Qualitdtsmanagement zu betreiben, womit
die ,,zielgerichtete Steuerung und Verbesserung von Prozessen* gemeint ist. Sowohl die
benutzte Technik, fachliche und organisatorische Angelegenheiten, ethische Fragen, wie auch
die Anforderungen der Ratsuchenden mdissen hier mit bedacht und sémtliche Beteiligten
muissen in die Prozesse mit einbezogen werden. Tabelle 29 (S. 158) veranschaulicht die

Grundsétze dieser Organisationsform, wobei der Kern darin liegt, die Qualitatsvorstellungen
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der Klienten mdglichst zufriedenstellend umzusetzen. Da Online-Beratungen ein komplexes
Feld darstellen, mussen dringend alle Ebenen und Bereiche Bericksichtigung finden, wozu
neben der Organisation, technischen und rechtlichen Fragen, der Ethik und fachlichen
Reflexion ebenso etwaige Kostentrager zahlen. Im Vordergrund muss dennoch die Qualitat
des Beratungsprozesses selbst stehen (Wenzel, 2006).

Qualitatsmanagement

Grundlagen Ablaufe Leistungen Wirkungen
Konzept Dokumentation Einsatzplanung Datenerhebung
Fuhrung Validierung Datenerhebung Evaluation

Technische Regeln fur Ergebnisse Nutzen

Infrastruktur Durchfiihrung

Leistungen Dritter

Tabelle 29: Qualitdtsmanagement (bke, 0.J., S. 11)

Setzt man sich intensiv mit den Anforderungen des Qualitdtsmanagement auseinander, wird
ersichtlich, dass es groRRe zeitliche und auch finanzielle Ressourcen bendtigt, um ihnen
gerecht werden zu kdnnen. Ob Qualitdtsmanagement betrieben wird, ist von der Initiative der
Anbieter abhangig, fur kleine Beratungseinrichtungen ist es Wenzel (2006) zufolge aber kaum
maoglich. Jeweils zustandige Kammern oder Verbande kdnnen hierbei jedoch Unterstiitzung
bieten. In unterschiedlichen, komplexen Arbeitsfeldern, wie auch im Bereich der
psychosozialen Beratung bestent noch ein Bedarf der Weiterentwicklung des
Qualitatsmanagement  (ebd.; Dzeyk, 2005), wobei sich die ,Integration des
Datenschutzmanagement in das Qualitdtsmanagement von Online-Beratung [...] geradezu
anbietet™ (Wenzel, 2006, S. 1).

Nicht nur aufgrund geltender gesetzlicher und rechtlicher Rahmenbedingungen ist die
Berlicksichtigung der bestehenden Regeln grundlegend. Das Recht der Ratsuchenden auf
informationelle  Selbstbestimmung, die Gewahrleistung unerlaubten Zugriffs auf
personenbezogene Daten, wie auch ein umfangreiches Konzept zum Datenschutz (inklusive
der daflir technisch notwendigen Voraussetzungen) missen von Beratungseinrichtungen
verpflichtend umgesetzt werden. Die Durchfiihrung eines Datenschutzmanagement, welches
rechtliche, technische und organisatorische Bereiche abdeckt wund notwendige
Datenschutzaspekte beriicksichtigt, wird virtuellen Beratungsanbietern sehr nahe gelegt
(Wenzel, 2006).
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7.4 Zusammenfassende Schlussfolgerungen

Das vorangegangene letzte theoretische Kapitel befasste sich mit s&mtlichen
Qualitatsmerkmalen von virtuellen Beratungseinrichtungen. Rechtliche und gesetzliche
Rahmenbedingungen, die im ersten Teil aufgefihrt und erldutert wurden, missen
selbstverstandlich eingehalten werden. Sie dienen einerseits dem Schutz des Ratsuchenden
(z.B. Datenschutz), andererseits sollen sie auch Experten vor folgeschweren Handlungen
bewahren. Die gesetzlichen Regelungen sind laut Literatur jedoch nicht nur vorteilhaft
anzusehen, sondern auch mit dem Problem der Uneinheitlichkeit belastet. So gelten in
unterschiedlichen Landern unterschiedliche Regeln. Da das world wide web, wie der Name
schon sagt, allerdings Menschen weltweit miteinander vernetzt, sollten Gesetze fir diesen
einheitlichen Raum ebenso homogen verabschiedet werden. Insofern wirden sich
Ratsuchenden, die im Ausland leben und eine heimatliche Beratung in Anspruch nehmen
wollen, keine Probleme in den Weg stellen. Auch flir Internet-Berater wiirden identische

Rechte und GesetzmiBigkeiten ein Zurechtfinden in der ,,Welt der Paragraphen* erleichtern.

In Bezug auf virtuelle Beratungen stellen sich einige Fragen, die empirischer Forschung
bedirfen. So ware es interessant herauszufinden, inwiefern sich Beratungsanbieter an
sidmtliche Vorschriften halten und ob ihnen und ithren Mitarbeitern die Vielzahl an ,,Geboten*
tatsachlich bewusst ist. Untersuchungen, die diese Fragen zu beantworten, fehlen leider
bisher. Bedauerlicherweise war es fir die vorliegende Studie nicht vorgesehen, diesen
Punkten auf den Grund zu gehen. Insofern besteht diesbezliglich weiterhin grofl3er

Forschungsbedarf.

Der zweite und dritte Teil des Kapitels beschaftigte sich mit Qualitatsmerkmalen virtueller
Beratungsarbeit, sowie mit Strategien, diese sicherzustellen. Eine transparente, glaubwirdige
Darstellung des Angebots, verhaltensspezifische und methodische Merkmale, das Einhalten
technischer Voraussetzungen, wie auch ein qualifiziertes Team stellen hierbei die
wesentlichen Merkmale der Qualitat dar (Englmayer, 2005). Um mdglichst hoch qualifizierte,
professionelle, virtuelle Beratungsarbeit leisten zu koénnen, bedarf es der dringenden
Orientierung an den wesentlichen Qualitatsstandards, sowie der permanenten Dokumentation
und Uberpriifung des eigenen Konzepts (Heider, 2007). Die Auswahl der technischen
Vorgehensweise spielt insofern eine grofle Rolle, da die Technik sich mitunter auf die
Quialitat der Beratung selbst auswirkt (Fritsch, 2009).
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Damit sich das Berufsfeld der psychosozialen Online-Beratung in Zukunft weiter etablieren
und spezifizieren kann, ist die Einhaltung qualitativer Merkmale und Standards zunehmend
bedeutsam (Weissenbdck et al., 2006). Mittlerweile existiert eine Vielzahl von allgemeinen
Standards, wie auch von konkreten VVorgehensweisen vom Eintreffen einer Anfrage, tber ihre
Bearbeitung, bis hin zu ihrer Beantwortung. Diese dienen nicht nur der Gewéhrleistung von
Qualitat, sondern weiterhin der Abgrenzung zu unseriésen Anbietern. Da im Netz dennoch
Laien unterwegs sind, die beispielsweise akademische Abschlusse erfinden, gab es lange Zeit
die Forderung eines Gutesiegels, welches professionelle Angebote von Unprofessionellen
trennt und seit 2001 nach Erfullung gewisser Kriterien erhaltlich ist (Gotz, 2003).

Ein bedeutender Teil der vorliegenden Studie ist es, teilnehmende Online-
Beratungseinrichtungen hinsichtlich empfohlener Qualitdtsmerkmale zu untersuchen. So soll
sowohl allgemeinen Kriterien (wie z.B. der Identifikation des Anbieters), der Prasentation des
Beratungsangebotes, inklusive  seinen = Rahmenbedingungen, sowie technischen
Grundbedingungen nachgegangen werden. GroRe Bedeutsamkeit wird der Zusammensetzung
des Teams beigemessen, wobei Uberprift werden soll, inwiefern die Mitarbeiter fachliche
Kompetenz aufweisen. Weitere qualitatsrelevante Merkmale werden mit Hilfe von
Fragebdgen erhoben. So werden die Berater selbst u.a. nach ihrer fachlichen Aus- und
Weiterbildung und methodischen VVorgehensweise befragt und auch Ratsuchende bekommen

die Moglichkeit, die Experten nach gewissen Kriterien zu bewerten.

Werden die gesetzlichen und rechtlichen Rahmenbedingungen eingehalten, Qualitdtsstandards
beriicksichtigt und wird dariiber hinaus die Qualitédt gesichert, so kann dadurch ein ,,wichtiger
Beitrag zur Professionalisierung von Online-Beratung in den verschiedenen psychosozialen
Beratungskontexten* (Kiihne, 2006, S. 2) geleistet werden. Unter der Verwendung samtlich
erhobener Daten soll versucht werden, einen umfassenden Uberblick tber die virtuelle
Beratungsarbeit zu geben und letztlich die Forschungsfrage zu beantworten, ob kompetente

Hilfe heute wirklich nur ein paar Mausklicks entfernt ist.
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8. Forschungsleitende Fragestellungen und Hypothesen

In den vorangegangenen Kapiteln wurde versucht, eine moglichst groRe Ubersicht (iber den
Untersuchungsgegenstand, die Online-Beratungen, zu geben. Zielsetzung des theoretischen
Teils war es, alle notwendigen Informationen (ber die virtuellen Beratungen aufzufihren,
welche fur den empirischen Teil dieser Untersuchung relevant sind. Die einzelnen Kapitel
schlossen jeweils mit wichtigen Schlussfolgerungen ab. Auf der Basis dieser bisherigen
theoretischen Ausfuhrungen sollen im vorliegenden Kapitel konkrete Fragestellungen
formuliert werden, die die nachfolgende Untersuchung mai3geblich leiten.

Das oberste Anliegen der vorliegenden Studie ist es, einen empirisch fundierten Uberblick
uber Internet-Beratungen zu liefern und auf diese Weise einen wissenschaftlichen Beitrag zu
diesem neuartigen Beratungsfeld zu leisten. Die Untersuchung bestrebt, mit Hilfe einer
umfangreichen Befragung und einer qualitativen Inhaltsanalyse der Online-Beratungen

folgende zentrale Forschungsfrage beantworten zu kénnen:

Konnen ratsuchende Menschen im world wide web

kompetente Hilfe erhalten?

Um die zu untersuchende Fragestellung hinreichend zu beantworten, ist es notwendig, weitere

Forschungsfragen zu stellen, sie zu prazisieren und Hypothesen abzuleiten.

Welche soziodemographischen Merkmale kennzeichnen die Akteure

virtueller Beratungen?

Um Erkenntnisse ber die Akteure von Online-Beratungen zu gewinnen, ist es notwendig
sowohl die User, welche virtuelle Beratungen in Anspruch zu nehmen, als auch die Online-
Berater deskriptiv zu beschreiben. Insbesondere die Merkmale ,,Geschlecht* und ,,Alter* sind
hierbei von Interesse. Aufgrund der bisherigen theoretischen Uberlegungen wird
angenommen, dass die Population der User Uberwiegend aus Jugendlichen und jungen
Erwachsenen besteht und dass das Verhdltnis zwischen Mannern und Frauen relativ
ausgeglichen ist oder die weiblichen Ratsuchenden Uberwiegen. Neben der Wohnsituation,
dem Familienstand und der Beschaftigung der Akteure soll ebenso herausgefunden werden,
welches Bildungsniveau die User besitzen. Anldsslich bisheriger Erkenntnisse wird von einem

niedrigen Bildungsstand auf Seiten der Ratsuchenden ausgegangen.
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Wie l&sst sich die Nutzung virtueller Beratungen beschreiben?

Zur Beschreibung der Nutzung virtueller Beratungen soll den Fragen nachgegangen werden,
seit wann sich die Ratsuchenden der Beratung bedienen und wie viel Zeit sie dafir
durchschnittlich aufwenden. Ebenso von groflem Interesse ist es herauszufinden, ob
Ratsuchende Uberwiegend Betroffene oder Angehodrige sind und wie sie von dieser
Beratungseinrichtung erfahren haben. Weiterhin ist zu klaren, welche Form von Online-
Beratungen (E-Mail, Chat, Forum) tiberwiegend genutzt wird.

Haben Ratsuchende bereits anderweitige Beratungs- oder
Therapieerfahrungen gesammelt?

Bezlglich anderweitiger Erfahrungen sollen Informationen dartber erhoben werden, wie viele
Ratsuchende bereits eine herkdmmliche Beratung genutzt und/oder ob sie friiher schon einmal
eine Therapie gemacht haben. Ebenso soll eine mdgliche vorherige Nutzung einer anderen

Online-Beratung, als die jetzige herausgefunden werden.

Welche Qualifikation besitzen Menschen, die als Online-Berater tatig sind?

Um neben der Beschreibung der hilfesuchenden Menschen auch Aussagen uber die Anbieter
von Online-Beratungen machen zu kénnen, méchte die Studie Erkenntnisse dariber erlangen,
welche Qualifikation Internet-Berater besitzen. Hierbei scheinen der hochste Schul- bzw.
Hochschulabschluss, der Beruf, sowie die dazugehorige Berufsgruppe interessant. Ferner
stellt sich die Frage, ob im Internet tatige Berater auch im herkdmmlichen Leben einer
Beratertdtigkeit nachgehen und inwiefern eine Aus— oder Weiterbildung zum

(professionellen) Online-Berater erfolgte.

Aufgrund welcher Besonderheiten der computervermittelten Kommunikation haben

sich Ratsuchende entschlossen, eine Beratung online zu nutzen?

In Hinblick auf die besonderen Merkmale virtueller Beratungen soll festgestellt werden,
welche Merkmale die Ratsuchenden dazu bewogen haben, sich fiir eine ONLINE-Beratung zu
entscheiden und welche Kriterien hierbei eine besondere Bedeutung fir die Befragten haben.
Es wird vermutet, dass die Mehrzahl der in der Literatur erwdhnten Merkmale, wie z.B. die

Anonymitét, die Pseudonymitédt oder die Niederschwelligkeit des Angebots einen sehr hohen
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Stellenwert fir die Ratsuchenden besitzen und fir die Entscheidung, sich im world wide web

beraten zu lassen, maRgeblich waren.

Wie l&sst sich die Austibung virtueller Beratungen beschreiben?

Gleichermal3en soll die Untersuchung auf der Seite der Online-Berater Informationen tber die
praktische Téatigkeit und deren Ausfiihrung erfassen. Es stellt sich u.a. die Frage, welche Art
von Beratungen die Fachleute tiberwiegend ausfihren (E-Mail, Chat oder Forum), wie oft und
wie viele Ratsuchenden sie durchschnittlich beraten, sowie welchen Zeitrahmen eine
Beratung gewdhnlich in Anspruch nimmt. Weiterhin scheint es interessant zu erfahren, wie
lange die Online-Berater diese Tatigkeit bereits ausfiihren und ob sie auch bei anderen
virtuellen Beratungseinrichtungen beschéftigt sind.

Aus welchen Grunden haben Ratsuchende die Online-Beratung
in Anspruch genommen?

Welche Motive haben Berater, dieser online-Tétigkeit nachzugehen?

Sowohl die Beweggriinde der Ratsuchenden, die Online-Beratung zu nutzen, als auch die
Motive der Internet-Berater, dieser Tatigkeit nachzugehen, ist fur die vorliegende
Untersuchung von grofRem Interesse. Infolgedessen soll herausgefunden werden, wieso die
neuartige Beratungsform angeboten und genutzt wird. Auf der Seite der Klienten wird die
Forschungsfrage weiter spezifiziert: Wollen Klienten hauptsachlich Informationen erhalten,
eine Beratung bekommen, wenden sie sich in einer Krisensituation an die Beratungsstellen
oder haben sie andere Griinde? In gleicher Weise soll auf der Beraterseite ermittelt werden, ob
diese darin eine Berufschance sehen, die Tatigkeit aus Neugierde ausfiihren, hauptséchlich

Hilfe anbieten wollen oder andere Motive haben.

Welche Problembereiche werden von Klienten thematisiert?

Welche Themengebiete werden von Beratern bearbeitet?

Hinsichtlich der Sorgen, Probleme und Themen, die in Online-Beratungen ausgetauscht
werden, mochte die Forschung Erkenntnis dariber bekommen, welche Bereiche hier den
Schwerpunkt bilden und ob die genannten psychosozialen Problemlagen Uberwiegen.
Aufgrund bisheriger Feststellungen wird angenommen, dass Klienten vorwiegend Uber

psychische Probleme bzw. Krankheiten, Suchtproblematiken, Suizidgedanken und finanzielle
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Probleme sprechen. Weiterhin soll der Frage nachgegangen werden, ob Berater eine Vielzahl
von Themen bearbeiten oder ob sie sich auf bestimmte Problembereiche spezialisieren.

Glauben die Akteure an die Effektivitat von Internet-Beratungen?
Wo sehen die Experten mogliche Schwierigkeiten?

Die Frage, ob das Erlangen kompetenter Hilfe im Internet moglich ist, ist ein bedeutender Teil
dieser Studie. Folglich ist es von groRer Bedeutung herauszufinden, wie effektiv virtuelle
Beratungen aus der Sicht der Ratsuchenden und Berater sind. Gibt es hier
geschlechtsspezifische Unterschiede? Um mdgliche Probleme aufdecken zu kdnnen, soll
nachfolgend ermittelt werden, wo die Tatigen Schwierigkeiten vermuten.

Von welchen positiven und negativen Erfahrungen bzw.
Rickmeldungen berichten Ratsuchende und Berater?
Wie bewerten Klienten die in Anspruch genommene Online-Beratung?

In Hinblick auf die Effektivitat ist es weiterhin von groRer Bedeutung, Kenntnisse dartiber zu
erlangen, ob die Erfahrungen, die Ratsuchende hier gemacht haben, tberwiegend negativ
(z.B. nachteilig, unwirksam, schlecht, ungiinstig...) waren oder ob sie liberwiegend von
positiven Erlebnissen (z.B. angenehm, brauchbar, erfolgreich...) berichten. Weiterhin soll
herausgefunden werden, inwiefern diese Erfahrungen und Erlebnisse die Verbesserung der
Geflhlslage Ratsuchender beeinflusst. Um der Beurteilung der virtuellen Beratung seitens der
Ratsuchenden stérkeres Gewicht zu geben, soll zudem der Frage nachgegangen werden, wie
Klienten die genutzte Beratung bewerten, ob sie sie selbst wieder nutzen und/oder anderen
weiterempfehlen wiirden, sowie ob die Bewertungen von Erfahrungen beeinflusst wird. In
Bezug auf die eben genannten Forschungsfragen wird davon ausgegangen, dass die
uberwiegende Mehrheit glaubt, die Nutzung einer Online-Beratung sei hilfreich, um Probleme
zu (Oberwinden. Ebenfalls wird von vorwiegend positiven Erfahrungsberichten und
erfreulichen Eindriicken von beiden Seiten, wie auch von zumeist positiven Bewertungen

ausgegangen.

Wie bewerten die Ratsuchenden die Effektivitat der Beratung subjektiv?
Gab es einen ,, objektiven “ positiven Einfluss der Beratung auf die Sorgen und

Probleme der Ratsuchenden?
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Neben der subjektiven Bewertung der Internet-Beratung durch Ratsuchende ist es ferner von
grolRem Interesse herauszufinden, inwiefern es einen ,,0bjektiven positiven Einfluss auf die
Problematik der Klienten gab. Die ,,0bjektive Effektivitat” soll dadurch ermittelt werden,
indem das AusmaR der Sorgen und Probleme von Klienten vor Nutzung der Online-Beratung
mit dem Ausmall zum Zeitpunkt der Befragung (also wahrend oder nach der Beratung)
verglichen wird, um eventuelle positive oder negative Verédnderungen zu erkennen. Die hier
nachzugehende Fragestellung ist: Gab es eine Verringerung oder Erhdhung des Grades der
Problematiken? Treten hier Unterschiede zwischen den Geschlechtern, den Online-
Beratungsarten oder den unterschiedlichen Einrichtungen auf? Inwiefern beeinflusst die
subjektive Verbesserung der Geflihlslage weitere Bewertungen der Beratungsstelle? Es wird
angenommen, dass die Mehrheit durch die virtuelle Beratung eine Hilfestellung erfahren hat,
also dass sich die Intensitdt der Probleme verringert hat. In Zusammenhang mit oben
genannten Fragestellungen soll hier weiterhin einer mdglichen Korrelation zwischen
,objektiv erfahrener Hilfestellung und subjektiver Bewertung nachgegangen werden, um

vermutete Placebo-Effekte zu erfassen.

Wie beschreiben Ratsuchende ihren Online-Berater bzw. wie schatzen sie ihn ein?

Wie bewerten die Ratsuchenden die Beratervariablen?

Um mehr Uber die Fachleute, welche die Beratungsarbeit leisten, aussagen zu kdnnen, soll
weiterhin tberprift werden, wie Ratsuchende diese(n) einschatzen und mit welchen positiven
und negativen Eigenschaften sie ihn beschreiben. Aufgrund der grofRen Bedeutung der
Beziehung zwischen den Akteuren, mochte die Forschung zudem herausfinden, inwiefern
beziehungsfordernde Aspekte, wie z.B. Empathie, Emotionalitdt oder Wertschatzung von
Ratsuchenden wahrgenommen werden bzw. wie die Klienten die Beratervariablen bewerten.
Zudem wadre es interessant zu erfahren, ob die Einschatzung des Beraters bzw. die Bewertung
der Aussagen in Zusammenhang mit der erfahrenen Hilfe, der Zufriedenheit der Klienten,

sowie deren verbesserten Gefilhlslage steht.

Welche Beratungsstrategien wenden die befragten Berater an?

Welche methodischen Vorgehensweisen nutzen sie?

Im Hinblick auf die Vorgehensweise bei Online-Beratungen soll festgestellt werden, welche

Strategien hier tberwiegend verwendet werden. Hierbei soll ferner differenziert werden, ob
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Berater einfache Ratschlage erteilen, ausfiihrliche Beratungen vollfiihren oder lediglich reine
Informationen vermitteln. GleichermaRen bedeutsam ist es, Ergebnisse zu methodischen
Vorgehensweisen zu bekommen, um Aussagen darliber machen zu kdnnen, nach welcher
Methodik Online-Berater bei der Durchfuhrung ihrer Arbeit vorgehen. Es ist anzunehmen,
dass allgemeine Beratungsansétze, wie beispielsweise der I6sungs- oder klientenorientierte
Ansatz hdufiger benutzt werden als neuartigere Konzepte, wie z.B. die systematische

Metaphernanalyse.

Wie lassen sich die teilnehmenden Online-Beratungseinrichtungen beschreiben?
Setzen die Anbieter die wesentlichen Qualitatsmerkmale um
bzw. werden Qualitatsstandards eingehalten?

Das wesentliche Ziel der vorliegenden Forschung ist es herauszufinden, inwiefern
hilfesuchende Menschen im world wide web kompetente Hilfe erhalten kdnnen. Hierzu ist es
unumganglich zu tberprifen, inwiefern Einrichtungen, die im Internet Beratungen anbieten,
allgemeine Richtlinien und die in der Literatur empfohlenen Qualitatsmerkmale umsetzen und
gleichzeitig qualitative Standards einhalten. Aus diesem Grund ist es fir die Studie von
groRem Interesse, virtuelle Beratungseinrichtungen dahingehend zu analysieren und mégliche
Unterschiede zu erkennen. Es soll u.a. den Fragen nachgegangen werden, ob sich Anbieter
identifizieren, ob das Angebot transparent dargestellt wird und inwiefern die
Rahmenbedingungen, das Setting und die Grenzen der Beratung beschrieben werden. Eine
Uberprifung der fachspezifischen Kompetenzen des Anbieters und seinen Mitarbeitern, sowie
die Kontrolle datenschutz- und datensicherheitsspezifischer Merkmale ist in gleicher Weise

notwendig.

Die in diesem Kapitel aufgestellten Forschungsfragen und Hypothesen sollen in den
nachfolgenden Kapiteln mit Hilfe einer qualitativen Inhaltsanalyse der Beratungsstellen und
einer Befragung von Ratsuchenden und Online-Beratern beantwortet werden. Die bisherigen
Ausflihrungen lassen vermuten, dass Menschen, die bei Online-Beratungen nach Hilfe und
Unterstitzung suchen, diese durchaus in kompetenter Weise erfahren kénnen. Auf dieser
Grundlage muss im Folgenden das Erhebungsinstrument entwickelt und die Forschung
durchgefiihrt werden. Das methodische Design der Erhebung, die Ergebnisse der Forschung,

sowie ihre Diskussion sind Gegenstand der Kapitel 9 bis 11.
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9. Methodisches Design der Erhebung

Das vorangegangene Kapitel stellte die Forschungsfragen vor, die dieser Studie zugrunde
liegen. Alle angefiihrten Fragestellungen und Hypothesen sollen im Folgenden anhand von
Stichproben Uberpruft werden. Im Verlauf der Vorbereitungen wurden unterschiedliche
Methoden zur Datengewinnung durchdacht, wobei als Ergebnis herausgearbeitet wurde, die
Befragung und die qualitative Inhaltsanalyse als Instrumente zur Datenerfassung zu nutzen.
Als Untersuchungsfeld erwiesen sich webbasierte Beratungsangebote als sinnvoll. Zur
Gewdhrleistung der Transparenz der Untersuchung, beschreibt und erldutert das vorliegende
Kapitel die methodische Vorgehensweise, mit der die aufgeworfenen Fragen beantwortet
werden sollen. Es soll einen Uberblick tber die Vorgehensweisen bei der Auswahl der
Stichprobe, der wissenschaftlichen Erhebung, sowie der statistischen Auswertung der Daten
geben. Zudem werden die zu untersuchenden Kriterien und der Aufbau des Fragebogens
beschrieben.

9.1 Die qualitative Inhaltsanalyse

Um sich ein Bild des Untersuchungsgegenstandes, der virtuellen Beratungseinrichtungen,
welche es im Internet zur Auswahl gibt, zu machen und Uber ihre Qualitdt Aussagen tatigen
zu koénnen, sollten Online-Beratungen ausfindig gemacht und hinsichtlich bestimmter
Kriterien analysiert bzw. untersucht werden. Folgende Abschnitte beschaftigen sich mit der
Auswahl der virtuellen Angebote fiir diese Studie und beschreiben, wie die qualitative

Inhaltsanalyse durchgefiihrt und ausgewertet wurde.

9.1.1 Feldzugang: Die Auswahl der Online-Beratungen

Die Vorbereitungen fir die empirische Erhebung dieser Studie begannen im Frihjahr 2009
mit der Suche nach Online-Beratungen iiber die Suchmaschine ,,Google. Mit Hilfe von
Stichwortern (z.B. ,,Online-Beratung®, ,,Internet-Beratung® etc.) und Stichwortkombinationen
(z.B. ,virtuelle Beratung®, ,psychosoziale Beratungseinrichtung®, ,Beratung im Internet*
etc.) wurde willkiirlich nach Beratungsstellen, die virtuell ihre Dienstleistungen anbieten,
gesucht. Alle kostenlosen Angebote, die nach eingehender Recherche der Zielgruppe der
vorliegenden Forschung entsprachen und somit psychosoziale Beratung im Internet
offerieren, wurden in die zu kontaktierende Liste von Beratungseinrichtungen aufgenommen.

Im Verlauf der Forschung erwies sich der Feldzugang als daul3erst aufwendig.
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Nach einer ersten VVorauswahl wurden alle auserlesenen virtuellen Beratungseinrichtungen per
E-Mail oder mittels eines Kontaktformulars auf der Webseite angeschrieben. Nach einer
personlichen Vorstellung der Forscherin, beschrieb das Anschreiben das Forschungsvorhaben
und bat um Mitwirkung an der Studie, indem sie das Projekt mitsamt Klienten-Fragebogen
auf ihrer Internetseite verdffentlichen und ihren beratenden Mitarbeitern den Berater-
Fragebogen weiterleiten. Als Anreiz zur Teilnahme wurde vorgeschlagen, eine interne
Auswertung der Ergebnisse der eigenen Einrichtung nach Beendigung der Forschung zur
Verfugung zu stellen.

Von den 16 kontaktierten Beratungsstellen antworteten neun innerhalb von zwei Wochen,
sieben Einrichtungen dagegen reagierten weder bei der ersten, noch bei einer zweiten
Kontaktaufnahme. Nach der ersten Anfrage sagten drei Beratungsdienste sofort ab, wobei
zwei angaben, keine Beratungen mehr anzubieten. Immerhin waren sechs
Beratungseinrichtungen interessiert daran, an der Studie teilzunehmen und willigten einer
Zusammenarbeit ein. Im Laufe der Vorbereitungen traten zwei weitere Stellen von einer
Teilnahme zurlick, wobei die Grinde nur spekulativ waren. Somit ergab es sich, mit vier
Online-Beratungen zu kooperieren und diese, mit ihrer Genehmigung, in die Forschung
aufzunehmen: Die kids-hotline, das Profamilia-Projekt Sextra, die Hoffnungswiese, sowie das
Jugendportal schreib-dich-nicht-ab der Diakonie in Ratingen. Letztere Beratungsstelle trat
aufgrund der derzeitigen Arbeitsauslastung im Laufe der Forschung von der Zusammenarbeit
zuriick. Der Ansprechpartner des Sextra-Projekts informierte (ber eine interne technische
Umstellung der Beratungsarbeit und musste aus diesem Grund ebenfalls abspringen. Letzten
Endes blieben zwei Beratungsstellen fir die Erhebung (brig, die kids-hotline und die

Hoffnungswiese.

Dass viele Beratungsstellen die Mithilfe aus unerklarlichen Grinden verweigerten und zu
einigen kein weiterer Kontakt mehr hergestellt werden konnte, kann als Indiz dafiir gesehen
werden, dass die Praxis kaum an Forschung und Weiterentwicklung interessiert ist bzw.

madgliche Qualitatsmangel scheuen.

9.1.2 Durchfuhrung der qualitativen Inhaltsanalyse
Bei der durchgefuhrten qualitativen Inhaltsanalyse wurden s&mtliche Merkmale bzw.

Kriterien direkt zu einem bestimmten Zeitpunkt erhoben.
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Die erste Aufgabe bestand darin, Informationen Uber die Beratungseinrichtungen zu
bekommen, um sich einen Eindruck dartiber machen zu kénnen, welche Online-Beratungen
an der Studie teilnehmen. Zu den Kriterien gehdren der Name der Online-Beratung, die
dazugehorige Internetadresse, sowie der Tréger der Einrichtung. Weiterhin sollte
herausgefunden werden, welche Art von Beratung jeweils angeboten wird und welche Ziele
die Beratungsstelle verfolgt. Weitere Projekte und die Zusammensetzung des Teams rundeten
den ersten Durchgang der Erhebung ab.

Im zweiten Schritt ging es um die Inspektion der Einhaltung gewisser Qualitatskriterien (vgl.
Anhang J). So wurden die Angebote dahingehend tberpriift, ob sich der Anbieter identifiziert
(z.B. mit Name, Adresse, etc.), ob das Angebot in mehrfacher Hinsicht klar und transparent
dargestellt wird (z.B. Beschreibung der Ziele, Kompetenzbereiche und Grenzen) und ob die
Beratungseinrichtung grenzspezifische Merkmale umsetzt (z.B. Angebot von Notfallnummern
oder anderen Anlaufstellen). GleichermaRen wurden die fachspezifischen Kompetenzen des
Anbieters bzw. der Mitarbeiter (z.B. Ausbildung und Werdegang des Teams) und die
Darstellung der Rahmenbedingungen und des Settings (z.B. Ablauf der Internet-Beratung,
Zeitrahmen, etc.) erhoben. Weiterhin wurde geklart, ob datenschutz- und
datensicherheitsbezogene Malinahmen gewadhrleistet und eingehalten werden. Fir die
Erflllung eines der dichotomen Kriterien wurde ein Punkt vergeben (Ja = 1, Nein = 0), um
anschlielend die Punktewerte der Einrichtungen und somit die Anzahl der eingehaltenen
Richtlinien miteinander vergleichen zu kdnnen. Wurden Kriterien nur teilweise erfillt, so
wurde das Merkmal mit 0,5 Punkten bewertet. (Auswertungsschema in Anlehnung an
Neuhaus Buhler (2010)).

Die zwei Online-Beratungseinrichtungen, die der Teilnahme an der empirischen Erhebung
zugestimmt hatten, wurden in Hinblick auf den genannten Kriterien Gberpruft. Samtliche
Ergebnisse wurden schriftlich dokumentiert und in ein Schema aufgenommen. Die Resultate

der qualitativen Inhaltsanalyse lassen sich dem Kapitel 10.1 entnehmen.

9.2 Die Online-Befragung

Im Hinblick auf die Zielsetzung der empirischen Untersuchung erwiesen sich ferner
quantitative Techniken der empirischen Sozialforschung als zweckmaRig. Um den GroRteil
der herausgearbeiteten Fragestellungen und Hypothesen prifen zu kénnen und madglichst
viele Menschen der ausgewahlten Zielgruppen zu erreichen, wurde als methodische

Vorgehensweise die schriftliche Befragung gewabhlt.
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Da der Wahrung der Anonymitat die hochste Prioritdt zukam, wurde von einer direkten
Kontaktaufnahme durch Interviews oder durch das Zusenden von Fragebdgen abgesehen. Die
Online-Befragung schien das am besten geeignete Instrument zur Erfassung von Daten einer
moglichst grofRen Stichprobe (im Gegensatz zum Interview). Desweiteren bietet eine
webbasierte Datenerhebung weitere Mdglichkeiten, die Qualitat der zu erhaltenen Daten zu
steigern (z.B. durch die Anonymisierung oder die Kontrolle von mehrfachem Ausfullen).
Hinzu kommt die Annahme, die Probanden hétten im Medium Internet ein Gefihl von
Sicherheit, da sie einerseits jederzeit die Moglichkeit haben, die Befragung zu beenden und
andererseits keine Angst vor Sanktionen haben mussen.

Die Umfrage sollte tiber webbasierte Fragebdgen erfolgen, damit potentielle Teilnehmer auf
diskretem Weg erreicht werden und einen mdglichst leichten und anonymen Zugang zur
Untersuchung haben. Aufgrund einer fast vollstdndigen Selbstselektion der Stichprobe, da die
Teilnahme auf absoluter Freiwilligkeit basierte, lieR sich die Grundgesamtheit im Vorfeld
nicht exakt bestimmen. Aus demselben Grund muss desweiteren mit Stichprobenverzerrungen
gerechnet werden. Die zu untersuchende Zielgruppe waren User, die bereits eine Online-

Beratung in Anspruch genommen haben, sowie Experten, die virtuell beraterisch tétig sind.

9.2.1 Aufbau der Online-Fragebdgen

Die Studie beabsichtigt, Fragestellungen auf beiden Akteur-Seiten zu prifen. Deswegen
mussten zwei standardisierte Fragebdgen entworfen werden: Fr ratsuchende und beratende
Teilnehmer. Der fur die Online-Befragung eingesetzte Fragebogen besteht aus mehreren,
thematisch unterschiedlichen Teilen. Damit die Bereitschaft zur Teilnahme mdglichst hoch
und die Stichprobe moglichst groB ist, wurde bei der Konstruktion auf ein adaquates Ausmal3,
sowie auf die Anonymitat groRen Wert gelegt. Im Folgenden kommt es zur Beschreibung des
strukturellen Aufbaus der Fragebdgen, wobei einzelne Teile von Fragebogen friherer
Untersuchungen als Grundlage und Hilfe zur Orientierung genutzt wurden (vgl. Eidenbenz,
2009; Dzeyk, 2005; Hartel, 2008b; Patientenstundenbogen der psychotherapeutischen
Praxisstelle, zitiert nach Hartel, 2008b; Gehrmann & Klenke, 2008; Lang, 2001; Lang, 2002a;
Eichenberg, 2007; Kral & Traunmdiller, 2008; Nock, 2006). Fragen, Items und Elemente
wurden teilweise umformuliert, umgepolt und nach eigenem Ermessen, im Sinne der flr diese
Studie relevanten Forschungsfragen, individuell mit selbst erstellten Fragen und Items

kombiniert.
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Sowohl der Fragebogen flr die Nutzer, als auch der Fragebogen flr die Berater beginnt mit
einem Begrifiungstext, welcher an die jeweiligen Teilnehmer der Untersuchung gerichtet ist.
Damit den Mitwirkenden bewusst ist, dass es sich um eine wissenschaftliche Forschung im
Rahmen einer Dissertation handelt, wurden sie im Vorfeld Gber den Zweck der Umfrage
informiert. Nach der Erklarung des Hintergrundes und der Zielsetzung der Studie, wurde kurz
dargestellt, um welche Fragen es sich handelt. Weiterhin wurde eine vollkommen anonyme
und vertrauliche Behandlung der Daten zugesichert. Fir etwaige Riickfragen oder auftretende
Probleme wurde die E-Mail-Adresse der Forscherin als Kontaktmdglichkeit angegeben.

Beide Fragebogen wurden so konstruiert, dass es den Probanden moglich war, einzelne
Fragen oder Fragenkomplexe auszulassen und somit nicht alle Fragen zu beantworten. Die
Instrumente wurden mit Hilfe der professionellen Befragungssoftware ,,ENTERPRISE
FEEDBACK SUITE 7.1 (EFS Survey)* von GlobalPark erstellt. Der Grund zur Generierung
der Erhebungsinstrumente bei diesem Tool waren besondere Features, wie beispielsweise die
automatische Erzeugung von Datendateien oder die Kontrolle von Mehrfachantworten, die die

Qualitat der Forschung deutlich steigern.
Fragebogen fur Ratsuchende:

Der Fragebogen fir Klienten, welcher vollstandig im Anhang K ersichtlich ist, gliedert sich in

funf wesentliche Teile und beinhaltet 31 Fragen mit Items zu folgenden Aspekten:

» Soziodemographische Daten: Der erste Abschnitt erfasste mit Multiple-Choice-Fragen
neben dem Alter, dem Geschlecht, dem hdchsten Schul-/Hochschulabschluss und der
Beschaftigung der Ratsuchenden auch die Region des Wohnortes, ihre Wohnsituation,
sowie deren Familienstand.

» Nutzung der Online-Beratung: Im zweiten Teil wurde nach dem Beratungsangebot,
welches genutzt wird, der Beratungsart und der Stellung (Betroffener oder Angehdriger)
gefragt. Weiterhin wurden sowohl Daten zum Finden der Beratungsstelle, zur
Nutzungsdauer und —haufigkeit, als auch welche zu vorherigen (Online-) Beratungs- und
Therapieerfahrungen erhoben. Um die speziellen Griinde fiir die Wahl des Mediums
Hnternet™ fiir eine Beratung herauszufinden, sollten die Probanden 16 Items auf einer
vierstufigen Ratingskala mit den Polen ,,1 = trifft gar nicht zu“ bis ,,4 = trifft vollkommen

zu‘‘ bewerten.
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> Beweggrinde fur die Inanspruchnahme der Beratung: Zur Erfassung der Grunde, eine
Beratung in Anspruch zu nehmen, wurden wiederrum 22 Items vorgegeben, die sich in
die Kategorien ,Informationen, , Beratung®, , Krisenintervention* und ,,Andere Griinde*
einteilen lassen und auf der vierstufigen Ratingskala einzuschatzen waren. Im Anschluss
an eine offene Frage fir weitere Grinde, folgten Problembereiche, in welche die
Teilnehmer ihre Beratungsthemen einordnen konnten.

> Bewertung der Beratung: Der vierte Abschnitt erfasste Daten zur Bewertung der
Beratung. So wurden die Probanden gebeten, das Ausmal3 ihrer Sorgen und Probleme vor
Inanspruchnahme der Beratung und zum Untersuchungszeitpunkt einzuschétzen (von
»gar keine® bis ,,sehr viele*), um denkbare objektive Verénderungen herauszufinden.
Desweiteren konnten sie angeben, ob sie denken, dass eine virtuelle Beratung hilfreich
sein kann, Probleme zu tiberwinden und ob es ihnen persénlich geholfen hat (subjektive
Effektivitat). Etwaige positive und negative Erfahrungen, die sie bei der Nutzung der
Online-Beratung gesammelt haben, konnten wieder anhand von Aussagen auf einer
vierstufigen Ratingskala eingeschatzt werden. Es folgten weitere Fragen zur Bewertung
der Internet-Beratung, z.B. durch Notenvergabe oder mdgliche Weiterempfehlung.

» Einschatzung des Beraters: Zur Prifung beziehungsspezifischer Kriterien wurden im
funften Teil erneut Aussagen formuliert, die es auf der Ratingskala zu bewerten galt,
wobei die 24 Items in die Kategorien ,Allgemein®, , Emotionalitit”, , Empathie®,
»~Echtheit”, | Wertschiatzung®, ,,Unterstiitzung* und ,,Strukturierung® einzuteilen sind.
Aullerdem wurden die Teilnehmer aufgefordert, die (positiven und negativen)

Eigenschaften ihres Beraters einzuschatzen.
Fragebogen fur Online-Berater:

Der Fragebogen fur Online-Berater ist ebenfalls in flnf Abschnitte gegliedert, wobei es fir

die Probanden galt, 28 Fragen zu folgenden Punkten zu beantworten (vgl. Anhang L).

» Soziodemographische Angaben: Bezliglich demographischer Variablen galt es Daten zum
Alter, zum Geschlecht, zur Wohnsituation, zum Familienstand, sowie zur Tatigkeit bzw.
Beschaftigung anzugeben.

» Qualifikation: Zur Ermittlung der Qualifikation der beratenden Probanden sollten diese
neben ihrem hochsten Schul- bzw. Hochschulabschluss weiterhin angeben, ob sie eine

Ausbildung gemacht haben, welchen Beruf sie austben und welcher Berufsgruppe sie
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einzuordnen sind, sowie ob sie im traditionellen Leben auch Beratungen geben. Zudem
wurde nach einer Aus- oder Weiterbildung zum professionellen Online-Berater gefragt.
Ausubung der Online-Beratung: Zu Beginn des dritten Teils sollten die Teilnehmer
angeben, bei welcher virtuellen Beratungseinrichtung sie praktizieren und welche Art von
Beratungen sie ausfiihren. Mittels weiterer Multiple-Choice-Fragen wurden Einzelheiten
zur durchschnittlichen Auslbungshdufigkeit und —dauer, sowie zum Auffinden der
Beratungsstelle erhoben. Anhand von Aussagen in der Ich-Form, die die Probanden auf
einer vierstufigen Ratingskala von ,,1 = trifft gar nicht zu* bis ,,4 = trifft vollkommen zu*
einteilen sollten, wurden Informationen dartiber erhoben, welche Motive sie
haben/hatten, der Tétigkeit als Online-Berater nachzugehen. Die dazugehdrigen Items
konnen den Kategorien ,,Berufschance®, ,Neugierde®, ,Hilfsangebot“ und ,,Andere
Grinde* zugeordnet werden. Im Anschluss an eine offene Frage, welche weitere Griinde
erforschen sollte, sollten die bearbeiteten Themengebiete angegeben werden.

Bewertung der Beratungen: Zur Beurteilung der Beratungen aus der Sicht der Experten
galt es zuerst anzugeben, ob die Probanden an die Effektivitat virtueller Beratungen
glauben. Weiterhin sollten Items zu moglichen Beratungsschwierigkeiten auf der
vierstufigen Ratingskala bewertet werden, welche in die Kategorien ,,Allgemeine
Schwierigkeiten* und ,,Schwierigkeiten beim Berater” eingeordnet werden konnen. Der
vierte Teil endete mit Aussagen uUber positive und negative Eindriicke bzw.
Ruckmeldungen, deren Einschatzung Aufschluss dariiber geben sollen, welche
Erfahrungen die Teilnehmer bei ihrer Tatigkeit gesammelt haben.

Vorgehensweise bei Beratungen: Der flinfte Abschnitt beschéftigte sich mit der
verwendeten Methodik der Berater. Nach der Bewertung eines Blockes von 25 Items zu
unterschiedlichen Beratungsstrategien (,,Ausfiihrliche Beratung®, , Einfacher Ratschlag®,
,Vermittlung von Informationen und ,,Ablehnung/Beendigung von Beratungen®),
konnten ferner methodische Ansitze bzw. Konzepte ausgewahlt werden, die die

Probanden bei ihrer Tatigkeit nutzen.

Am Schluss des Fragebogens hatten alle Teilnehmer die Mdoglichkeit, Gedanken

niederzuschreiben, die im Fragebogen nicht erwahnt wurden und/oder ihrer Meinung nach

nicht in ausreichendem Umfang behandelt wurden, sie jedoch dennoch beschéaftigen. Um bei

Interesse Uber die Ergebnisse der Studie informiert werden zu kdnnen, gab es weiterhin die

Moglichkeit, freiwillig die E-Mail-Adresse anzugeben. Die Umfrage endete mit einigen

dankenden Worten.
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9.2.2 Durchfuhrung der Befragung

Nach eingehender Kooperation mit den Verantwortlichen der teilnehmenden Beratungsstellen
und der Konstruktion der Fragebdgen, begann die Durchfiihrung der Befragung. Auf den
Webseiten der partizipierenden Beratungseinrichtungen wurde von Beginn der Studienphase
auf die Befragung hingewiesen, wobei die webbasierten Fragebdgen (ber einen Link
verfligbar gemacht wurden. Die User konnten wahrend der Erhebungszeit tiber die jeweilige
Beratungsstelle den Fragebogen abrufen und diesen beantworten. Alle Nutzer der
teilnehmenden Online-Beratungen, auch diejenigen, die diese erst seit kurzem benutzen,
sowie alle dort tatigen Experten konnten sich an der Umfrage beteiligen, wobei der Berater-
Fragebogen teamintern verflgbar gemacht wurde, um ein Ausfullen von Klienten zu

verhindern.

Die Verwirklichung der Befragung erfolgte vom 03.11.2009 bis zum 25.07.2010, wobei die
Links zur Umfrage permanent fur Online-Berater und Ratsuchende sicht- und nutzbar waren.
Ein derart groBer Zeitraum hatte zum Ziel, mdglichst viele Klienten und Berater fir die
Teilnahme zu gewinnen. Sdmtliche Teilnehmer hatten wéhrend der Feldzeit der Untersuchung
die Mdglichkeit, Uber die angegebene Kontaktmdglichkeit Fragen zu stellen oder

Bemerkungen loszuwerden.

Die Fragebogen wurden insgesamt von 373 (Ratsuchende) bzw. 69 (Berater) Personen
aufgerufen. Nach 9 Monaten endete die Feldphase am 25.07.2010 mit N = 228 komplett
ausgeflllten Fragebogen auf Seiten der Ratsuchenden und N = 51 ausgefiillten Fragebdgen
bei den Online-Beratern. Dies entspricht einer guten Ausschopfungsquote und wird als

Zeichen einer guten Akzeptanz des Forschungsvorhabens bewertet.

Es sei noch anzumerken, dass der Datenschutz im Rahmen dieser Forschung in jeglicher
Weise gewahrt bleibt. Da prinzipiell keine personlichen Daten erhoben wurden, ist eine
Zuordnung der Antworten zu einzelnen Personen nicht maglich. Uberdies kann ein Zugriff
auf die Datenbank, auf der alle gesammelten Datensatze gespeichert wurden, durch unbefugte

Dritte ausgeschlossen werden.

9.2.3 Auswertung und Analyse der Daten
Die automatisch erzeugten Datendateien wurden zur statistischen Auswertung und Analyse in
die Programme SPSS (Version 15.0) und Office Excel 2007 eingelesen. Die erhobenen Daten

wurden allesamt durch Berechnung der prozentualen Anteile, der Mittelwerte und
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Standardabweichungen ausgewertet. Deskriptive Verfahren wurden bei geschlossenen Fragen
eingesetzt. Unter Anwendung von t-Tests wurden mogliche Signifikanzen und
Unterschiedshypothesen (z.B. Unterschiede bei der Hilfe von Online-Beratungen zwischen
Ménnern und Frauen) Gberpruft. Die Analyse von abhangigen Stichproben (z.B. Veranderung
des AusmaBes der Sorgen und Probleme der Ratsuchenden vor Inanspruchnahme der
Beratung und zum Zeitpunkt der Untersuchung) geschah ebenfalls mit Hilfe von t-Tests.
Zusétzliche relevante Zusammenhange wurden mit Hilfe von Korrelations- und schrittweisen

Regressionsanalysen ermittelt.

Die Ergebnisse der speziellen Untersuchungen und ihre Diskussion sind Gegenstand der
nachfolgenden Kapitel.
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10. Ergebnisse der Studie

Das vorliegende Kapitel stellt samtliche Ergebnisse dar, welche im Rahmen der Studie
erhoben wurden. Die Befunde des ersten Teiles der Untersuchung, der qualitativen
Inhaltsanalyse, sind dem Abschnitt 10.1 zu entnehmen. Die Resultate der Online-Befragung
sind Gegenstand des Kapitels 10.2.

10.1 Ergebnisse der qualitativen Inhaltsanalyse

Aufgrund der in Abschnitt 9.1.1 ergebenen Schwierigkeiten beim Feldzugang, konnten nur
zwei Online-Beratungen hinsichtlich der gewtiinschten Kriterien analysiert werden. Zu Beginn
werden die teilnehmenden Beratungseinrichtungen kurz vorgestellt (Ubersichten vgl. Tabelle
30 und 31 auf S. 178 und S. 181).

10.1.1 Vorstellung der Beratungseinrichtungen
Vorstellung der kids-hotline:

,»Wenn deine Welt mal Kopf steht — wir sind fiir dich da“ (Webseite der kids-hotline.de).

Das im Jahre 1999 ins Leben gerufene Projekt ,,kids-hotline* ist eine kostenlose und anonyme
Beratungsstelle fir hilfesuchende Menschen bis zum 21. Lebensjahr, welche seit 2002 vom
Kinderschutz e.V. getragen wird. Kinder und Jugendliche kdnnen hier sowohl Hilfe,
Ratschlage und Unterstltzung bekommen, im sogenannten ,,Wissenscenter® Informationen zu
einer Vielzahl von interessanten Themen erhalten, als auch sich ,,zu allen Fragen in [ihrem]
Leben* beraten lassen, wobei den Betreibern eine enge Verknipfung von Information und

Beratung wichtig ist.

,»Egal, ob es um Freundschaft, Liebe, Partnerschaft, Familie, Schule, Sucht, Gewalt oder Sinn und
Leben geht — hier findest du Menschen, die dich unterstiitzen“ (Webseite der kids-hotline).

Mit den virtuellen Hilfs- und Beratungsangeboten verfolgt die Kids-Hotline ferner das Ziel,
herkdmmliche Beratungsstellen vor Ort durch die virtuelle Beratungsplattform zu erweitern.
Auf diese Weise kdnnen traditionelle Einrichtungen von dem ausgereiften Beratungssystem
profitieren und zusatzlich zum herkémmlichen Beratungsprogramm komfortable und seridse
Internet-Beratung anbieten. Darlber hinaus haben die Betreiber die Vision, ,.ein

ibergreifendes, nicht kommerzielles Beratungsnetzwerk entstehen zu lassen®.

Das Beratungsteam, welches ehrenamtlich u.a. nach den in Kapitel 4.2 genannten Basis-

Prinzipien arbeitet, setzt sich aus Peer-Beratern auf der einen und einem qualifiziertem
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Fachteam auf der anderen Seite zusammen. Zu den Peers gehoren Jugendliche (z.B. Schiiler,
Abiturienten, etc.), welche speziell von der Einrichtung ausgebildet wurden, damit sie in den
offenen Foren und bei Themen-Chats Beratungsarbeit leisten kdnnen. Die professionellen
Berater des Fachteams sind ausgebildete Fachkrafte aus diversen Bereichen oder Studenten
spezieller Fachrichtungen (vgl. Tabelle 30). Neben der Besonderheit der Peer-Berater konnen

sich hilfesuchende User auf der Beratungsplattform weiterhin gegenseitig in o6ffentlichen

10. Ergebnisse der Studie

Bereichen mit Tipps und Ratschlagen zur Seite stehen.

Merkmale der ,,kids-hotline*

Name der Online-Beratung
Internetadresse

Tréager der Einrichtung
Art der Online-Beratung

Angebote und Ziele

Teamzusammensetzung

Weitere Projekte

Kids-Hotline
www.kids-hotline.de
Kinderschutz e.V. (http://www.kinderschutz.de)
» webbasierte Einzelberatung (nur mit Fachperson)
» Foren-Beratung
» Chat-Beratung (Einzel- oder Gruppenchat)
» Beratung, Hilfe und Informationen fir Kinder und Jugendliche bis
21 Jahre
» Erweiterung von herkémmlichen Beratungsstellen vor Ort durch
Online-Beratung
» GrolRes Ziel: Herstellung eines Ubergreifenden, nicht-kommerziellen
Beratungsnetzwerks
> Peer-Berater  (speziell — ausgebildete  Jugendliche, insh.
Schiilerinnen und Abiturientinnen)
> Professionelle Berater des Fachteams
» Ausgebildete Online-Berater (DGOB), Fachkrafte aus der
Padagogik, Psychologie und Theologie, der Sozialen Arbeit, der
Beratungsarbeit, dem Gesundheits- und Pflegewesen, etc.
» Studierende  der  (Sozial-)Padagogik, = Psychologie,  des
Sozialwesens, des Lehramtes, etc.
» ,,Wissenscenter (Artikel und Erfahrungsberichte tiber bestimmte
Themen)
» ki-konzept“ (Anbieten von Konzepten der OB, der
Beratungsplattform, Schulungen etc.)
» kids-hotline-netzwerk® (gemeinsame Vernetzung von mehreren

Beratungsstellen durch ein Forum)

Tabelle 30: Vorstellung der Beratungseinrichtung , kids-hotline*
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Die Kids-Hotline bietet ein kostenloses umfangreiches Beratungsangebot an: Beratung in
Foren, Chat-Beratung, sowie geschutzte Einzelberatung. Bei Auswahl des Beratungsmediums
,Forum® haben User die Moglichkeit, in 0ffentlichen, thematisch geordneten Foren zu den
Themen ,Liebe und Sexualitdt”, ,Mein Korper®, ,,Sinn und Leben®, ,Familie®, ,kids-
hotline®, ,,Schule und Ausbildung®, ,,Sucht“ und ,,Wut und Gewalt“ eigene Fragen zu stellen,
sich den Kummer von der Seele zu schreiben oder anderen Hilfesuchenden einige
aufmunternde Worte zu hinterlassen. Andere User, die Peers und/oder die Fachteamer kénnen
samtliche Beitrdge lesen und beantworten, sodass sich daraus Gesprache im Sinne von
Beratungen entwickeln. Die Foren sind stark frequentiert. Weiterhin konnen sich
hilfesuchende User bei der Kids-Hotline im Chat beraten lassen. Hier werden einerseits
offentliche Gruppen-Chats (ratsuchende User, Peers und mind. ein Fach-Berater), Chats zu
bestimmten Themen und andererseits Beratungen im Einzelchat (ein Ratsuchender und ein
professioneller Berater) angeboten. Die Chat-Beratung, insbesondere die ,,Chat-
Sprechstunde®, welche jeden Montag um 20.00 Uhr stattfindet, bietet sich vor allem fur
diejenigen User an, welche sich zuerst einmal in der Beratungswelt orientieren wollen
und/oder kurze Fragen bzw. konkrete Anliegen haben, die man in einem etwa 20-mindtigem
Chat besprechen kann. Ratsuchende kdnnen sich zudem jederzeit mit einem Berater zum
Einzelchat verabreden. Fir eine langerfristige individuelle Beratung haben Usern zusétzlich
die Gelegenheit, eine webbasierte geschiitzte Einzelberatung zu ihrem personlichen Anliegen
in Anspruch zu nehmen. Diese finden, wie auch der Einzel-Chat, auBerhalb der Offentlichkeit
statt, konnen nicht von anderen Usern mit verfolgt werden und werden nur von
professionellen Beratern des Fachteams durchgefiihrt. Da die Einzelberatung zum
Erhebungszeitpunkt wegen einer hohen Auslastung geschlossen war, lassen sich zum

momentanen Zeitpunkt nicht mehr Aussagen dartiber machen.

Zu den weiteren Angeboten bzw. Projekten der Kids-Hotline zahlt sowohl die Unterstitzung
wissenschaftlicher Arbeiten, als auch die enge wissenschaftliche Begleitung aller Prozesse.
Im bereits angesprochenen ,,Wissenscenter* konnen sich die User zu interessanten Themen
informieren und auch selbststandig Artikel verfassen. Es ist hervorzuheben, dass samtliche
Artikel von Usern selbst geschrieben wurden und folglich in einer verstandlichen Sprache
sind. Weiterhin gibt es hier auch Erfahrungsberichte zu Beratungen vor Ort,
Klinikaufenthalten etc. Mit dem Produkt ,ki-konzept“ bietet die Kids-Hotline anderen
Beratungseinrichtungen ihre ,,Losungen und Konzepte fiir Online-Beratung® an. So kdnnen

Beratungsstellen Teile der webbasierten Beratungsplattform ,,mieten®, die Software nutzen,
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sowie Schulungen in Anspruch nehmen. Ziel des ,kids-hotline-netzwerks® ist es, mehrere
Beratungsstellen miteinander zu vernetzen, indem sie sich gemeinsam ein Forum ,teilen®.
Weitere Informationen zur kids-hotline, ihren Zielen, den einzelnen Projekten etc. sind auf der
Homepage der Beratungsstelle zu finden. Anhang M zeigt weiterhin einen Screenshot der
Website.

Vorstellung der Hoffnungswiese:

,»Wir horen dir zu. Kostenlos & anonym* (Webseite der Hoffnungswiese).

Ein weiteres nicht-kommerzielles Beratungsprojekt im Internet stellt die ,,Hoffnungswiese*
dar, die 2009 ins Leben gerufen wurde. Hier kénnen Menschen in jedem Alter Unterstiitzung
bei Problemen und Lebenskrisen finden — ,kostenlos, anonym, direkt und barrierefrei”. Seit
2009 ist die Gesellschaft fur soziale Anerkennung e.V. der Tréger der Beratungsstelle, ein
gemeinnutziger Verein, welcher vom selben Betreiber gegriindet wurde. Diese mdchte
hilfesuchenden Usern die Moglichkeit bieten, sich auszutauschen, sich in ihrer Lebenswelt zu
orientieren, Fragen zu stellen und sich beraten zu lassen. Im Mittelpunkt der Beratungsarbeit
steht das Ziel, Beratungsstellen vor Ort und/oder Therapieangebote in der Region zu
vermitteln und die Ratsuchenden dazu zu ermutigen, solche Einrichtungen aufzusuchen. Der
Verein, welcher eng mit der Beratungseinrichtung gekoppelt ist, verfolgt weiterhin den
Zweck, Menschen zu unterstiitzen, ,,die infolge ihres korperlichen, geistigen oder seelischen
Zustandes auf Hilfe anderer angewiesen sind, ihre Rechte zu verwirklichen und sie ,,vor

Diskriminierung, Ausgrenzung und gegen Gewalt jeglicher Art* zu schiitzen.

»Stress zu Hause? Beziehungsprobleme? Jemand tut dir weh? Es gehort Mut dazu, iiber solche
Dinge sprechen zu konnen. Manchmal sind sie uns auch einfach peinlich... dariiber sprechen hilft.

Und wir helfen dir, dariiber sprechen zu kénnen* (Webseite der Hoffnungswiese).

Das ehrenamtliche Team der Hoffnungswiese besteht aus Beratern, welche gerade im (sozial-)
padagogischen, soziologischen, psychologischen und/oder psychotherapeutischen Bereich
studieren, sowie aus bereits ausgebildeten Fachkraften u.a. aus den Disziplinen Padagogik,
Psychologie, Pflege, Erziehung und Medizin. Zudem beraten weiterhin Menschen durch
personlich gesammelte Erfahrungen. Diese wurden jedoch von ausgebildeten Kraften fur die

Beratungsarbeit geschult.

Das Angebot der Beratung besteht in der Hoffnungswiese aus Offentlicher Foren-Beratung,

sowie aus webbasierter Einzelberatung. Die Beratung in den allgemein zugéanglichen Foren
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beschrédnkt sich auf die Bereiche ,,Technik & Co* (um technische Fragen zu stellen z.B. zur
Registrierung), ,,Lob & Kritik” (um seine Anerkennung oder Beanstandungen loszuwerden)
und ,,Reden & Da sein®“. In Letzterem konnen ratsuchende User ihren Kummer und ihre
Sorgen loswerden, wobei die Beitrdge auch hier von jedem Internetnutzer gelesen werden
kénnen (wie bei der kids-hotline). Antworten bekommt man entweder von anderen
Ratsuchenden oder von Beratern der Hoffnungswiese, wobei diese meist versuchen, die User
zur geschiitzten, nicht-6ffentlichen Beratung zu ermutigen. Die Analyse ergab, dass das
oOffentliche Forum von Ratsuchenden kaum in Anspruch genommen wird. Bei der
Einzelberatung hingegen konnen sich die Klienten in einem geschiitzten Bereich direkt mit
ihrem Berater tber ihre Problematik austauschen, Fragen stellen und/oder Informationen zu

spezifischen Themen bekommen.

Merkmale der ,,Hoffnungswiese*

Name der Online-Beratung  Hoffnungswiese

Internetadresse www.hoffnungswiese.de
Trager der Einrichtung Gesellschaft fur soziale Anerkennung e.V. (www.gfsa-ev.de)
Art der Online-Beratung > webbasierte Einzelberatung

» offentliche Foren-Beratung
Angebote und Ziele » Unterstiitzung von Menschen jeden Alters bei Problemen und
Lebenskrisen
» Schwerpunkt: Vermittlung ortlicher, regionaler
Beratungsstellen und/oder Therapieangebote
Teamzusammensetzung > Studierende der (Sozial-)Padagogik, Soziologie,
Psychotherapie, Sozialen Arbeit etc.
> bereits ausgebildete Fachkrafte in  padagogischen,
psychologischen, pflegerischen, erzieherischen,
medizinischen Bereichen etc.
» Personen, die aus eigener Erfahrung und personlichen
Kenntnissen von ausgebildeten Kraften angeleitet wurden
Weitere Projekte » ,Beratung fiir Kids“ (fiir Kinder und Jugendliche bis zum
20. Lebensjahr)
» Selbsthilfeforum ,heart-shaped-box‘ (mit dem Schwerpunkt

auf schwere psychische Erkrankungen und Stérungen

Tabelle 31: Vorstellung der Beratungseinrichtung ,,Hoffnungswiese*

In Zusammenhang mit dem Verein der Gesellschaft fiir soziale Anerkennung e.V. werden

neben der Beratungsarbeit weitere Projekte verwirklicht. Das Selbsthilfeforum ,,heart-shaped-
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box* ist eine Internetplattform, auf der sich Menschen mit schweren psychischen Stérungen
und Erkrankungen austauschen und gegenseitig unterstiitzen koénnen. Hier wird auch
Informationsmaterial zu interessanten Themen angeboten. Teilweise werden in diesem
Projekt ebenfalls professionelle Berater der Hoffnungswiese eingesetzt, die den Usern hier in
Krisensituationen beratend zur Seite stehen. Umgekehrt haben User des Selbsthilfeforums
selbstverstandlich ebenfalls die Chance, das Beratungsangebot der Hoffnungswiese in
Ernstfallen zu nutzen. Hier erkennt man deutlich die enge Vernetzung beider Projekte. Ein
weiteres Projekt, welches mit der Gesellschaft fur soziale Anerkennung e.V. kooperiert,
jedoch einen eigenen Verein als Trager besitzt ist das Beratungsangebot ,,Beratung fiir Kids*,
welches hilfesuchenden Kindern und Jugendlichen bis zum 20. Lebensjahr Unterstltzung
bietet. Ein Screenshot der Homepage der Hoffnungswiese ist in Anhang M ersichtlich,

zusétzliche Informationen zu dieser Beratungsstelle lassen sich aus der Webseite entnehmen.

10.1.2 Erfullung qualitativer Merkmale der Beratungsstellen
Durch die Analyse der Einhaltung gewisser Qualitatsstandards konnten nachfolgende
Ergebnisse ermittelt werden (Zusammenfassung vgl. Tabelle 32, S. 183). Die ausfiihrliche

Ergebnisdarstellung ist dem Anhang N zu entnehmen.

Beide Anbieter identifizieren sich einwandfrei mit Name, Adresse, Telefonnummer, E-Mail-
Adresse, weiteren Kontaktdaten und Angabe des Trégers der Einrichtung. Wahrend die Kids-
hotline das Beratungsangebot, die Ziele und Kompetenzbereiche sehr ausfihrlich darstellt, ist
die Beschreibung bei der Hoffnungswiese sehr knapp gehalten. Informationen Gber die Ziele
der Einrichtung bekommt man lediglich tber den Trager (Gfsa e.V.), ebenso werden Themen
nur kurz aufgezahlt. Wahrend die Hoffnungswiese keinerlei Angaben zur beraterischen
Vorgehensweise gibt, werden bei der kids-hotline immerhin die Leitlinien bzw.
Basisprinzipien aufgefiihrt. Beide Anbieter klaren Ratsuchende tiber die Grenzen der Online-
Beratung auf und weisen auf vertrauliche Beratungsarbeit und Einhaltung der Schweigepflicht
hin. Keine der virtuellen Beratungsstellen verfiigt tber ein Giitesiegel oder gibt eine

Quialitatsdeklaration ab.

Beziiglich der Vorstellung des Anbieters und der Mitarbeiter lasst sich aussagen, dass beide
Anbieter sich selbst und ihre Mitarbeiter auf der Homepage vorstellen, wobei beim Team
teilweise lediglich Berufsangaben der Berater gemacht werden und man nichts Gber den

Werdegang erféahrt. Dennoch setzen sich die Beraterteams m.E. beide multiprofessionell
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zusammen, da es jeweils eine Vielzahl von ausgebildeten Mitarbeitern aus unterschiedlichen
Bereichen gibt.

Qualitatsstandard kids-hotline | Hoffnungswiese
Identifikation des Anbieters 6 6
Darstellung und Transparenz des Angebots 55 3,5
Fachspezifische Kompetenzen 3,5 3
Grenzen der OB 2,5 2
Rahmenbedingungen und Setting 3,5 1,5
Datenschutz und Datensicherheit 6 5
Weitere Merkmale 55 5
Gesamtpunktzahl (von 38) 32,5 26

Tabelle 32: Zusammenfassende Ergebnisse der qualitativen Inhaltsanalyse beziglich der Qualitatskriterien

Beide Beratungsstellen geben auf der Webseite ausdriicklich zu verstehen, dass eine Beratung
in akuten Krisensituationen ungeeignet ist. Ebenfalls werden Telefonnummern fir Notfélle
wie akute Krisen bereit gestellt (z.B. Polizei, Feuerwehr, Nummer gegen Kummer, etc.). Die
kids-hotline gibt zwar zu verstehen, mit Beratungsstellen vor Ort zu kooperieren, es werden
auch Einrichtungen aufgezahlt, jedoch fehlen bei beiden Online-Beratungen Angaben wie
Adressen oder Telefonnummern, damit sich Ratsuchende an herkémmliche Stellen wenden

kdnnen.

In Bezug auf die Rahmenbedingungen und den Ablauf des Settings beschreibt die kids-hotline
nur grob, wie dies im Chat bzw. Forum vonstattengeht und gibt einen Zeitrahmen von 48
Stunden zur Bearbeitung einer Anfrage an — bei der Hoffnungswiese lieRen sich hierzu keine
Hinweise finden, die Bearbeitungszeit von 3-4 Tagen erfahrt ein Ratsuchender erst nach einer
Anfrage. Informationen zu spezifischen Themen (wie z.B. psychische Erkrankungen) finden
sich in der kids-hotline direkt im Wissenscenter, User der Hoffnungswiese miissen fir
derartige Informationen erst auf das gekoppelte Projekt des Selbsthilfeforums zugreifen.

Beide Beratungsangebote sind kostenlos.

Hinsichtlich des Datenschutzes ergreifen beide Anbieter MalRnahmen zur Sicherheit der
Daten, die Anonymitat wird gewahrleistet, es werden webbasierte Beratungsmdglichkeiten
genutzt und Daten werden verschlusselt tUbertragen. Ebenfalls haben die Ratsuchenden bei
beiden Einrichtungen die Mdoglichkeit, ihre Daten I6schen zu lassen. Wahrend die kids-hotline

die Datensicherheit auf ihrer Homepage gewahrleistet, lieR sich hierzu kein Hinweis bei der
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Hoffnungswiese finden. Keine der beiden Online-Beratungen weisen auf mogliche
Sicherheitsliicken und/oder Risiken bei der Dateniibertragung hin. Positiv hervorzuheben ist
die sehr ausfiuhrliche und verstdndliche Beschreibung aller datenschutzspezifischer
Informationen auf der kids-hotline — die Berichte sind auch fir Kinder und Jugendliche sehr
gut erklart. Weiterhin besteht fur Ratsuchende in dieser Einrichtung die Mdglichkeit die
Datenschutzbeauftragte direkt zu kontaktieren, falls sie diesbeziiglich Fragen haben.

Weitere Merkmale wurden von den Anbietern fast ausnahmslos eingehalten. Das
Beratungsangebot ist bei allen niederschwellig, die Nutzung ist auf freiwilliger Basis,
Verbindlichkeit wird garantiert und es gibt fir alle die Moglichkeit, positives Feedback oder
Kritik zu hinterlassen. Die Homepage der kids-hotline ist sehr aktuell gehalten, jedoch muss
man als User sehr viel hin- und herklicken, bis man an Informationen kommt, die man sucht.
Man kann hier nur teilweise von einer benutzerfreundlichen Gestaltung (Usability) sprechen.
Dagegen ist die Webseite der Hoffnungswiese zwar leicht zu bedienen, jedoch mangelt es an
Aktualitat der Informationen.

Gesamtbewertung zur Qualitat

Hoffnungswiese kids-hotline Gesamtpunktzahl

Abbildung 2: Erreichte Gesamtpunktzahl der Online-Beratungen

Wie in Abbildung 2 ersichtlich verteilen sich die erreichten Punkte folgendermalien: Die
Hoffnungswiese konnte von 38 mdglichen Punkten 26 erreichen. Dies entspricht ungefahr
68%. Die kids-hotline hielt mit 32,5 Punkten knapp 86% der Qualitatskriterien ein. Der
Mittelwert liegt bei M = 29 Punkten.
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10.2 Ergebnisse der Online-Befragung

Die folgende Darstellung der erhobenen Ergebnisse gliedert sich in derselben Weise, wie auch
die Fragebdgen konzipiert und geordnet wurden. Auf der Seite der Ratsuchenden standen n =
228 auswertbare Fragebdgen zur Verfugung, bei den Beratern ergab sich eine Stichprobe von
n = 51. Die nachfolgenden Angaben wurden auf eine (Prozentwerte) bzw. zwei (Mittelwerte
M, Standardabweichungen SD, t-Test-Werte t, Signifikanz p etc.) Dezimalstellen gerundet.

10.2.1 Ergebnisse der Ratsuchenden
Soziodemographische Kennzeichen:

Die Altersspanne der ratsuchenden User geht von unter 16 Jahren bis zu 41-45 Jahren. Kein
Teilnehmer ist &lter als 45 Jahre. Die Mehrheit befindet sich in der Altersgruppe von 16-20
Jahren (50,0%), 35,1% sind junger als 16 Jahre. Weiterhin gaben 8,8% an, zwischen 21 und
25 Jahren zu sein, 4,0% der Befragten sind zwischen 26 und 30 Jahren und nur 2,1% befinden
sich in den Altersgruppen zwischen 31 und 45 Jahren (vgl. Abbildung 3). Es ist festzustellen,
dass es sich um eine sehr junge Stichprobe handelt und die Majoritat mit 85,1% bis zu 20

Jahre alt ist.

35,1%

50,0%

W< 16 Jahre W 16-20 Jahre ®21-25 Jahre
026-30 Jahre M > 30 Jahre = mannlich = weiblich

Abbildung 3: Altersverteilung der Ratsuchenden Abbildung 4: Geschlechterverteilung

Beziiglich des Geschlechts der Stichprobe zeigt das Ergebnis, dass die Frauen mit 78,1% (n =
178), wie erwartet, deutlich gegeniiber den Ménnern mit 21,9% (n = 50) Uberwiegen (vgl.
Abbildung 4).
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Hinsichtlich des Bildungsniveaus veranschaulicht Abbildung 5, dass sich die Abschlusse der
Befragten folgendermalien verteilen: 18,0% verfugen tber einen Hauptschul-, 26,3% (ber
einen Realschulabschluss und 24,6% besitzen das Abitur. Weiterhin gaben 24,1% an, (noch)
keinen Abschluss zu besitzen. Die Minderheit hat einen Hochschul- (4,0%) oder einen
anderen Abschluss (3,1%). Insgesamt l&sst sich festhalten, dass das Bildungsniveau der
Stichprobe ausgeglichen verteilt ist und die Probanden, entgegen den Erwartungen, allgemein
keinen niedrigen Bildungsstand aufweisen.

|
(noch) kein Abschluss

anderer Abschluss

Hochschulabschluss

Gymnasium W

Realschule W
Hauptschule W

0% 5% 10% 15% 20% 25%  30%

Abbildung 5: Bildungsniveau der Ratsuchenden

Desweiteren zeigen die Befunde, dass die uberwiegende Mehrheit (65,4%) noch zur Schule
geht, wohingegen die Minderheit studiert (4,0%), angestellt (4,0%), selbststandig (0,9%) oder
arbeitslos (7,9%) ist. 32 der befragten Ratsuchenden (14,0%) befinden sich in einer
Ausbildung. Zudem sind 0,4% Arbeiter, 1,3% bezeichnen sich als Hausfrau/-mann und 1,3%

befinden sich im Ruhestand.

In Bezug auf die Wohnsituation zeigen die Daten, dass die Majoritat (79%) bei den Eltern
wohnt. Wahrend 1,3% mit dem Partner und 3,1% mit der eigenen Familie zusammenleben,
gaben 7,0 % bzw. 5,3% an, alleine bzw. in einer Wohngemeinschaft zu leben. Ein groRer Teil
wohnt in einer Stadt (45,6%) oder stadtischen Region (19,7%), wohingegen die Minderheit
angab, ihren Wohnsitz auf dem Land (14,5%) oder in einer landlichen Region (20,2%) zu
haben. AuBerdem kann festgehalten werden, dass die meisten Ratsuchenden ledig sind
(83,8%). 31 Teilnehmer befinden sich in einer festen Beziehung (13,6%), drei sind verheiratet
(1,3%) und jeweils ein Ratsuchender ist geschieden, verwitwet oder lebt getrennt (jeweils
0,4%; vgl. Abbildung 6, S. 187).
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1,3%
13,6%

0,4%

0,4%
“7_0,4%
/_

83,8%

m solo m feste Beziehung m verheiratet
B getrennt lebend m geschieden verwitwet

Abbildung 6: Familienstand der hilfesuchenden Probanden

Nutzung der Online-Beratung:

Von den Teilnehmern der Umfrage kamen 140 Ratsuchende (71,8%) von der kids-hotline und
53 Klienten (27,2%) von der Hoffnungswiese. 8 machten hierzu keine Angabe (n = 201).

59,1%

4,7%
| |
webbasierte Foren-Beratung Chat-Beratung

Einzelberatung

Abbildung 7: Nutzung der Online-Beratungsarten

Abbildung 7 zeigt deutlich, dass die iberwiegende Mehrheit die webbasierte Einzelberatung
bevorzugt (59,1%). 70 Klienten lassen sich im Forum (36,3%) und 9 im Chat (4,7%) beraten.
Vergleicht man die Nutzung der unterschiedlichen Beratungsformen in Bezug auf User der
verschiedenen Einrichtungen, zeigt sich folgende Verteilung: 49,6% der kids-hotline-Klienten
lassen sich per Einzelberatung und 42,4% im Forum helfen. Dem entgegen nutzen Klienten
der Hoffnungswiese das Forum weitaus seltener (20,8%) — hier Uberwiegt die Einzelberatung
mit 79,2% deutlich. Von den insgesamt 201 Ratsuchenden nutzen 186 die virtuelle Beratung
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als selbst betroffene Person (96,4%), 7 gaben an, Angehorige/r zu sein (3,6%), 8 machten
keine Angabe (vgl. Abbildung 8).

[0)
Betroffene/r 3,6%

® Angehdrige/r

96,4%

Abbildung 8: Nutzung der Online-Beratung

Der Tabelle 33 kann man die Nutzungsintensitat der Ratsuchenden entnehmen. Die meisten
User nutzen die virtuelle Beratung mehrmals in der Woche (41,7%) oder taglich (25,5%),
wobei meist durchschnittlich bis zu 30 Minuten (33,9%) oder bis zu einer Stunde (30,2%) fir
das Lesen und Verfassen von Texten bzw. Chatten aufgewendet werden. Die Minderheit gab

an, dass es sich um einen einmaligen Kontakt handelte (8,9%).

Wie oft nutzen Ratsuchende die Online- Wie viel Zeit wenden sie
Beratung? durchschnittlich auf?
taglich 25,5% bis zu 15 Minuten 16,7%
mehrmals die Woche 41,7% bis zu 30 Minuten 33,9%
mehrmals im Monat 13,0% bis zu einer Stunde 30,2%
seltener 10,9% eine bis zwei Stunden 13,5%
einmaliger Kontakt 8,9% mehr als zwei Stunden 5,7%

Tabelle 33: Zeitaufwand bei der Nutzung

Wie in Tabelle 34 ersichtlich, verteilen sich die Befragten in Bezug auf den Zeitraum, seitdem
sie die Beratung schon in Anspruch nehmen, hauptsachlich auf drei Bereiche: 34,7% bzw.
22,8% nutzen die Beratung erst seit hochstens 3 Monaten, 16,1% hingegen schon seit mehr
als einem Jahr. Jeweils eine kleinere Gruppe von 9,8% bzw. 9,4% berichtete von einer

Nutzung von 4-6 bzw. 7-12 Monaten.

Wie lange nutzen sie die Beratung schon?

< 1 Monat 34,7% > 6 Monate 9,4%
1-3 Monate 22,8% >1Jahr 16,1%
4-6 Monate 9,8% einmaliger Kontakt 7,3%

Tabelle 34: Zeitraum der Inanspruchnahme
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Die Frage, wie die Nutzer von der Online-Beratung erfahren haben, kann mit folgenden
Ergebnissen beantwortet werden: Die Mehrheit gab an, die virtuelle Beratung Uber eine
Suchmaschine (60,7%) oder tber Links (34,8%) gefunden zu haben. Bei immerhin 16,4%
wurde die Einrichtung von Freunden und/oder Bekannten empfohlen. Das Fernsehen (2,0%),
Zeitungen bzw. Zeitschriften (1,5%) und herkdmmliche Beratungsstellen (2,0%) spielen fir

das Auffinden eine sehr geringe Rolle.

® Beratung

Therapie
H Beides

16,2%

I ® Nichts

Abbildung 9: Anderweitige Beratungs- oder Therapieerfahrungen

Hinsichtlich anderweitiger Beratungs- oder Therapieerfahrungen fand die Erhebung heraus,
dass 20,3% im realen Leben schon einmal eine Beratung genutzt haben und 16,2% eine
Therapie machen/machten. Wahrend 38,5% diesbezuglich keinerlei Erfahrungen gesammelt
haben, gaben 25,0% an, beides bereits in Anspruch genommen zu haben (vgl. Abbildung 9).
In Hinblick auf das Internet haben 26,9% vorher bereits von einer anderen Online-Beratung
Gebrauch gemacht, 73,1% verneinten die vorherige Nutzung einer virtuellen Beratung. Von
der Vielzahl von Online-Beratungen, die von den Befragten als bereits genutzte Einrichtungen
genannt wurden, wurden die ,,bke Beratung®, die ,Nummer gegen Kummer®, ,,U25%“ und

,<Junoma‘ am hiufigsten aufgefiihrt.

Mit Hilfe von 16 Items, welche die Besonderheiten der computervermittelten Kommunikation
darstellen, sollte herausgefunden werden, welche besonderen Charakteristika virtueller
Beratungen flr die Entscheidung der User, eine Internet-Beratung zu nutzen, ausschlaggebend
sind bzw. waren. Anhand der Ergebnisse, die in Tabelle 35 (S. 190) zusammengefasst sind, ist
zu erkennen, dass die Grinde, sich fiir eine virtuelle anstatt fur eine herkdmmliche Beratung

zu entscheiden, sehr unterschiedlich sind und die Items differierend bewertet wurden.

Als wichtigste Grinde nannten die Befragten, dass sie im Gegensatz zum persdnlichen

Gesprach beim Schreiben mehr Zeit zum Uberlegen haben (fir 75,7% trifft dies
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zu/vollkommen zu; M = 3,12; SD = 1,11), dass sie die Antwort in Ruhe durchlesen kénnen
(fur 78,1% trifft dies zu/vollkommen zu; M = 3,17; SD = 1,03), sowie dass sie lieber Uber
Probleme schreiben, anstatt dartber zu sprechen (fur 80,5% trifft dies zu/vollkommen zu; M
= 3,36; SD = 1,04). Die fir die Ratsuchenden bedeutendste Begriindung ist es, auf diese
Weise offener Uber ihre Probleme sprechen zu kénnen (trifft fir 23,6% zu und fir 63,2%
vollkommen zu; M = 3,45; SD = 1,01). Es ist deutlich zu erkennen, dass die Vorteile der

Schriftlichkeit in Online-Beratungen von den Befragten vornehmlich als zutreffend bewertet

wurden.
Wieso hast du dich entschieden, eine ONLINE-Beratung zu nutzen? 11 2 3 4
Weil ich keine festen Termine einhalten muss 33,9 | 328 | 20,7 | 12,6
Weil ich meinem Gegenliber nicht ins Gesicht sehen muss 12,6 | 16,7 | 25,3 | 45,4
Weil ich auf diese Weise einfach und schnell jemanden erreichen kann 58 | 23,6 | 31,6 | 39,1
Weil ich die Mdglichkeit habe, eine Antwort in Ruhe durchzulesen 58 | 16,1 | 33,3 | 44,8

Weil ich beim Schreiben mehr Zeit zum Uberlegen habe, als bei einem | 8,7 | 15,6 | 31,2 | 44,5

personlichem Gespréch

Weil ich unabhangig von meinem Aussehen einen Rat erhalten kann 34,5 | 22,4 | 16,1 | 27,0
Weil ich lieber Uber meine Probleme schreibe, anstatt zu sprechen 4,0 | 15,5 20,7 | 59,8
Weil ich die Anonymitét im Internet mehr schéatze 6,3 | 20,6 | 33,1 | 40,0
Weil ich auf diese Weise offener tiber meine Probleme sprechen kann 46 | 86 | 23,6 | 63,2
Weil ich bequem von zu Hause aus schreiben kann 17,2 | 31,0 | 23,0 | 28,7
Weil ich so schnelle Hilfe bekomme 8,6 | 28,7 | 351 | 27,6

Weil ich hier besser kontrollieren kann, was ich dem Berater erzéhlen mochte 16,3 | 24,4 | 32,0 | 27,3

Weil es mir peinlich wére, mit jemandem personlich tber mein Problem zu | 23,0 | 26,4 | 20,1 | 30,5

sprechen

Weil ich bei einer personlichen Beratung zu nervds ware 19,5 | 19,0 | 27,0 | 34,5
Weil ich wissen wollte, wie eine Online-Beratung ablauft 619 | 23,7 98 | 4,6
Weil ich eine qualifizierte Antwort bekomme 11,6 | 28,3 | 34,7 | 25,4

Y] = “trifft gar nicht zu“, 2 = ,, trifft etwas zu*, 3 = ,,trifft zu*“, 4 = ,, trifft vollkommen zu “

Tabelle 35: Griinde fir die Nutzung einer ONLINE-Beratung (Angaben in %)

Entgegen den Erwartungen spielt es fir die Probanden umgekehrt eine geringere Rolle, keine
festen Termine einhalten zu missen (trifft fir 66,7% gar nicht/etwas zu; M = 2,12; SD =
1,07). Ebenfalls die Neugierde, wissen zu wollen, wie eine Online-Beratung ablauft, war fir
61,9% kein Grund, sich virtuell beraten zu lassen (M = 1,57; SD = 0,88). Die Mdglichkeit,
unabhdngig vom eigenen Aussehen einen Rat zu erhalten, trifft fir viele Befragten gar nicht
(34,5%), fir fast genauso viele aber auch vollkommen (27,0%) zu (M = 2,36, SD = 1,26).
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Weitere Begrindungen flr die Nutzung der virtuellen Beratungsform wurden insgesamt sehr
unterschiedlich bewertet, sodass keine eindeutigen Aussagen gemacht werden konnen.
Insbesondere bei den Items ,,weil ich bequem von zu Hause aus schreiben kann®, ,,weil es mir
peinlich wire, mit jemandem personlich iiber mein Problem zu sprechen®, ,,weil ich so
schnelle Hilfe bekomme® und ,,weil ich eine qualifizierte Antwort bekomme* gehen die
Meinungen sehr auseinander. Dem Gegeniiber nicht ins Gesicht sehen zu miissen, einfach und
schnell jemanden erreichen zu konnen, besser kontrollieren zu kdnnen, was man dem Berater
erzahlen mdchte, sowie bei einer personlichen Beratung zu nervos zu sein, trifft auf die
Befragten jedoch eher zu. 40,0% bzw. 33,1% schatzen die Anonymitat im Internet mehr als
bei herkdmmlichen Beratungen, flr 20,6% trifft dieses Argument nur etwas zu.

Beweggriinde fir die Inanspruchnahme der Internet-Beratung:

Um Aussagen Uber die Motive und Hintergriinde der Ratsuchenden machen zu kdnnen,
wurden die Items zur Auswertung in die 4 Kategorien Informationen, Beratung,
Krisenintervention und Anderes eingeteilt (vgl. Tabelle 36 — 39, S. 191 - 193).

Die Einschatzung der Items, welche sich auf den Erhalt von Informationen beziehen, war sehr
unterschiedlich (M = 2,17; SD = 0,78). Das Bestreben nach Informationen tber den Ablauf
einer Therapie oder Beratung, sowie Adressen von Einrichtungen vor Ort ist fur Ratsuchende
weniger von Bedeutung (fur 77,2% bzw. 79,5% trifft dies gar nicht oder nur etwas zu).
Beziiglich Informationen zu professioneller Hilfe oder zu einem bestimmten Thema gehen die
Meinungen sehr auseinander. Daflr suchen/suchten 38,7% bzw. 42,3% der Befragten nach

Informationen zur Hilfe bei ihren Problemen (vgl. Tabelle 36).

Ich habe die Online-Beratung in Anspruch genommen, weil... 1t 2 3 4

ich Informationen Uber professionelle Hilfe suche/gesucht habe 259|259 | 31,9 | 16,3
ich mich informieren wollte, wie eine Beratung/Therapie ablauft 51,9 | 253 | 17,9 | 49
ich Informationen erhalten will/wollte, die mir mit meinen Problemen weiterhelfen 49 | 14,1 | 38,7 | 42,3
ich Informationen zu einem bestimmten Thema erhalten will/wollte 26,5 | 29,6 | 26,5 | 17,3
ich Adressen von Einrichtungen vor Ort bekommen will/wollte 58,4 21,1124 | 8,1

Y] = “trifft gar nicht zu“, 2 = , trifft etwas zu*, 3 = ,trifft zu*“, 4 = ,, trifft vollkommen zu“

Tabelle 36: Informative Griinde flr die Nutzung der Online-Beratung (Angaben in %)

Im Vergleich zur informellen Nutzung wurden die Items, welche fur eine Beratung stehen,
insgesamt hoher bewertet (M = 3,01; SD = 0,83; vgl. Tabelle 37, S. 192). Der Wunsch, sich

unkompliziert mit jemandem auszutauschen, ein Problem zu klaren und/oder einen konkreten
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Rat zu einem Problem zu bekommen ist fur 36,8% bis 44,4% wichtig. Fir 5,4% bis 18,1%
treffen diese Grunde gar nicht oder nur etwas zu. Eine objektive Sicht zur eigenen
Problematik ist fur 26,4% nur marginal, eine Beratung durch Experten wird dagegen
wiederrum unterschiedlich bewertet. Dem entgegen haben 60,0% (vollkommen) bzw. 32,7%
das Bediirfnis, Uber ihre Probleme zu sprechen. Dieses Item wurde mit M = 3,39 (SD = 0,92)
von der Stichprobe am hdchsten bewertet und stellt insgesamt den wichtigsten Grund (aller
Kategorien) fir die Inanspruchnahme der Online-Beratung dar.

Ich habe die Online-Beratung in Anspruch genommen, weil... 11 2 3 4

ich Gber meine Probleme reden will/wollte 1,2 | 61 | 32,7 | 60,0
ich hier unkompliziert mit jemandem reden kann 54 |18,1 39,8 | 36,8
ich eine objektive Sicht meiner eigenen Probleme haben will/wollte 8,6 | 17,8 | 40,5 | 33,1
ich durch Fachleute beraten werden will/wollte 6,8 | 21,0 | 352 | 37,0
ich einen konkreten Rat zu einem bestimmten Problem brauche/gebraucht habe 56 | 13,0 | 37,0 | 44,4
ich ein Problem kléren will/wollte 56 | 143 | 429 | 37,3

Y1 = “trifft gar nicht zu*“, 2 = , trifft etwas zu“, 3 = , trifft zu“, 4 = ,, trifft vollkommen zu “

Tabelle 37: Beraterische Griinde flr die Nutzung der Online-Beratung (Angaben in %)

Die Krisenintervention scheint fir die Befragten eine grof3e Rolle zu spielen (M = 3,25; SD =
0,90). 87,2% der Befragten suchen/suchten einen Ansprechpartner, weil sie sich in einer
akuten Krise befinden/befanden. Ebenfalls 64,0% bzw. 24,2% gaben an, dass sie dringend
Hilfe brauchen/gebraucht haben und insgesamt 86,6% wollen/wollten eine Krise Gberwinden.
Lediglich 6 (3,7%) bzw. 7 (4,3% - 4,4%) Probanden fuhrten an, dass diese Grinde flr sie gar
nicht zutreffen (vgl. Tabelle 38).

Ich habe die Online-Beratung in Anspruch genommen, weil... il 2 3 4

ich in einer akuten Krise einen Ansprechpartner suche/gesucht habe 3,7 | 92 | 26,8 60,4
ich eine Krise Uberwinden will/wollte 43 | 9,2 | 37,2 | 49,4
ich dringend Hilfe brauche/gebraucht habe 44 | 75 | 24,2 | 64,0

Y] = “trifft gar nicht zu“, 2 = ,trifft etwas zu*“, 3 = ,trifft zu“, 4 = ,, trifft vollkommen zu“

Tabelle 38: Interventive Griinde fur die Nutzung der Online-Beratung (Angaben in %)

Weitere Griinde fur die Inanspruchnahme der Internet-Beratung wurden im Vergleich zu den
informativen Items ebenfalls als zutreffender bewertet (M = 2,47; SD = 0,68; vgl. Tabelle 39,
S. 193). Sich die Zeit zu vertreiben und/oder reine Neugierde waren fir die User tiberwiegend
nebenséachlich (85,8% bzw. 63,6% verneinten dies vollkommen). Der Austausch uber

unterschiedliche Themen ist 27,0% gar nicht und 30,2% nur etwas wichtig. Dafur
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suchen/suchten 37,4% bzw. 38,7% nach Unterstiitzung, Beistand und Trost. 79% der
Befragten wollen/wollten sich den Frust von der Seele schreiben, 80,1% suchen/suchten nach
einem Menschen, der ihnen zuhort und 80,6% glauben/glaubten, dass man ihnen in der
Beratung helfen kann.

Ich habe die Online-Beratung in Anspruch genommen, weil... 1t 2 3 4

ich einfach nur neugierig bin/war 63,6 | 23,0 91 | 4,2
ich tréstende Worte und/oder Ratschlége brauche/gebraucht habe 49 | 19,4 | 38,2 | 37,6
ich glaube/geglaubt habe, dass man mir hier helfen kann 3,6 | 158 | 39,4 | 41,2
ich einen Zuhdrer suche/gesucht habe 50 [ 14,9 | 354 | 44,7
ich mir meinen Frust von der Seele schreiben will/wollte 7,4 | 13,6 | 34,6 | 44,4
ich Unterstutzung, Beistand oder Trost suche/gesucht habe 6,1 |17,8 | 37,4 | 38,7
ich mir die Zeit vertreiben will/wollte 858 | 93 | 25 | 25
ich mich Uber unterschiedliche Themen unterhalten will/wollte 27,0 1 30,2 | 29,6 | 13,2

Y1 = “trifft gar nicht zu*“, 2 = , trifft etwas zu“, 3 =, trifft zu“, 4 = ,, trifft vollkommen zu “

Tabelle 39: Andere Griinde fiir die Nutzung der Online-Beratung (Angaben in %)

Vergleicht man die Mittelwerte der Bewertungen der Items aus den 4 Kategorien, so fallt
deutlich auf, dass die Nutzung der Online-Beratung zur Krisenintervention fir Ratsuchende
signifikant am wichtigsten ist (t = 47,27; p = .000) und zudem eine gréRere Rolle spielt, als
der Gebrauch zur Beratung (t = -4,84; p = .000). Weiterhin wird die Nutzung zur Beratung als
zutreffender eingestuft, als das Erhalten von Informationen (t = -16,78; p = .000) oder weitere
Grunde (t = 14,64; p = .000). Die Unterschiede zwischen den Nutzungsgriinden sind alle
hochsignifikant (n = 171).

Bei der Mdglichkeit, weitere Griinde fir die Inanspruchnahme anzugeben, wurde von den
Teilnehmern u.a. genannt, dass sie hier ernst genommen werden und Verstandnis finden,
immer schreiben koénnen, wenn sie es gerade brauchen und unabhdangig vom Menschen
beraten werden. Ebenfalls hervorzuheben ist die angesprochene Moglichkeit, es ,heimlich*

nutzen zu konnen, so dass z.B. die Eltern nichts davon erfahren.

Abbildung 10 (S. 194) veranschaulicht die durchschnittliche Bewertung der Problembereiche,
welche von Ratsuchenden in der virtuellen Beratung thematisiert werden. Es ist deutlich zu
erkennen, dass die Befragten finanzielle Probleme (Schuldnerberatung) (M = 1,32; SD =
0,74), Erziehungsfragen (M = 1,36; SD = 0,82) und Probleme bei der Arbeit (M = 1,66; SD =

1,05) am wenigsten behandeln. Vielmehr gaben sie an, sich tiber Suizid und Suizidgedanken
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(M = 2,95; SD = 1,22) und Probleme in der Familie (M = 2,96; SD = 1,67) auszutauschen.
Insgesamt 73,1% ordnet ihre Problematik in die meistgenannte Kategorie ,,Allgemeine
Lebenskrise* ein (M = 3,01; SD = 1,29), gefolgt von familidren Problemen und Suizid(-
gedanken).

In der Kategorie ,,.Sonstiges* machten die Teilnehmer viele weitere Angaben, wobei am
hiufigsten die Themen ,Selbstverletzendes Verhalten®, ,Missbrauch®, ,,Tod“ und

,Essstorungen® genannt wurden.

Sonstiges

Allgemeine Hilfestellung

Probleme bei der Arbeit

Psychische Probleme/Krankheiten
Allgemeine Lebenskrise

Probleme in der Familie
Gesundheitliche Probleme
Suchtprobleme

Suizid(-gedanken)

Probleme in der Schule
Erziehungsfragen

Konflikte mit Mitmenschen/Freunden
Finanzielle Probleme/Schuldnerberatung
Probleme mit der Sexualitat

Angst und/oder Panikattacken

Probleme in der Liebe/Beziehungsprobleme

Abbildung 10: Problemfelder der Ratsuchenden (Angabe der Mittelwerte M)

Bewertung der Online-Beratung:

Um einen moglichen positiven ,,0bjektiven® Einfluss der Beratung auf die Sorgen und
Probleme der Ratsuchenden erkennen zu kdnnen, wurde die Differenz zwischen deren
Ausmall vor der Beratung und zum Zeitpunkt der Untersuchung ermittelt. 35,6% der
Befragten gaben an, vor Nutzung der Online-Beratung viele und 57,1% sehr viele Sorgen und
Probleme gehabt zu haben, wohingegen ,,im Moment* 51,7% viele und nur mehr 30,9% sehr
viele Sorgen haben (vgl. Abbildung 11, S. 195). Der Mittelwert lag vor der Beratung bei
M(vorher) = 3,47 (SD = 0,71), zum Zeitpunkt der Erhebung bei M(Untersuchungszeitpunkt) = 3,11
(SD = 0,74). Das bedeutet, dass sich die Intensitat der Problematik aus ,,0bjektiver Sicht
signifikant um -0,36 verringert hat (SD =0,79; t =5,59; p <.01; n = 150).

194



10. Ergebnisse der Studie

Die Korrelation zwischen dem vorherigem und momentanen Ausmal} erreicht einen
Korrelationskoeffizienten von r = 0,41 (p < .01). Der Zusammenhang zwischen den Variablen
ist hochsignifikant, aber schwach, was heil3t, dass sich die Sorgen teilweise umso mehr
verringert haben, je groRer sie vor der Inanspruchnahme der Beratung waren (p < .001). In
Bezug auf die Nutzungsintensitdt und die Dauer der Nutzung ergaben sich keine
erwéhnenswerten Zusammenhdange, wodurch angenommen werden kann, dass die ,,objektive*

Verbesserung der Geftihlslage hiervon nicht abhéngig ist.

Ausmalfd der Sorgen und Probleme

60%
50%
40%
30%
20%
10%
— -

0%

gar keine wenig viele sehr viele
mvorher 0,67% 6,71% 35,57% 57,05%
im Moment 0,67% 16,78% 51,68% 30,87%

Abbildung 11: Vergleich des Ausmafes der Sorgen und Probleme vor der Beratung (vorher) und zum Zeitpunkt
der Untersuchung (im Moment)

Unterscheidet man die Verdnderung der Probleme bezuglich der Geschlechter, so lasst sich
festhalten, dass sich das Ausmal der Sorgen bei den Mannern von M(vorher) = 3,26 (SD =
0,76) auf M(untersuchungszeitpunkt) = 3,04 (SD = 0,76) signifikant um -0,22 verringerte (SD =
0,51; t = 2,28; p < .05; n = 27). Frauen konnten ihre Sorgen und Probleme hochsignifikant
von M(vorher) = 3,51 (SD = 0,69) auf M(Untersuchungszeitpunkt) = 3,12 (SD = 0,74) um -0,39
vermindern (SD = 0,84; t = 5,18; p = .000; n = 123). Der direkte Vergleich der Geschlechter
weist hingegen keine Signifikanz auf (t = -1,00; p > .05). Die Untersuchung hat somit zwar
herausgefunden, dass die Nutzung der Beratung bei mannlichen und weiblichen Ratsuchenden
zu einer Verbesserung der Geflhlslage flhrt/e, es gab jedoch keine geschlechtsspezifischen

Unterschiede in der objektive Veranderung.

Die gewonnenen Daten wurden mittels weiterer statistischer Untersuchungen auf3erdem in

Hinblick auf die drei Online-Beratungsarten (webbasierte Einzelberatung, Chat- und Foren-
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Beratung) ausgewertet, um mogliche beratungsspezifische Differenzen zu erkennen. Wie in
Tabelle 40a ersichtlich, ergab sich in allen drei Formen eine Verringerung der Mittelwerte,
wobei die Senkung bei webbasierter Einzelberatung am GroRten und hochsignifikant (t =
4,43; p = .000), bei Interventionen im Forum signifikant (t = 3,22; p < .05), bei Beratung via
Chat jedoch nicht signifikant (t = 1,00; p > .05) ist. Stellt man die Befunde einzelner
Beratungsformen gegenuber, ergeben sich keine signifikanten Ergebnisse (p > .05). Folglich
kann man nicht davon ausgehen, dass z.B. webbasierte Einzelberatung mehr zur
Verbesserung der Problematik beitrdgt als z.B. Chat-Beratung, insgesamt fiihrten die
webbasierte Beratung und Foren-Beratung jedoch zu signifikanten Differenzen.

Mvorher) / M uz)/ Differenz M N T Signifikanz
(SD) (SD) / (SD) (2-seitig)

a) Online-Beratungsarten

webbasierte M = 3,55 M=3,17 -0,38 92 4,43 0,000

Einzelberatung SD = 0,60 SD =0,67 SD =0,82

Foren-Beratung M = 3,27 M =294 -0,33 51 3,22 0,002
SD =0,85 SD =0,86 SD =0,74

Chat-Beratung M = 3,67 M = 3,33 -0,33 6 1,00 0,363
SD =0,82 SD =0,52 SD =0,82

b) Beratungseinrichtungen

kids-hotline M = 3,41 M = 3,02 -0,38 108 | 5,32 0,000
SD =0,75 SD =0,75 SD =0,76

Hoffhungswiese M = 3,63 M =3,33 -0,30 40 2,15 0,038
SD =0,59 SD = 0,69 SD =0,88

Tabelle 40: Veranderung des Ausmalies der Sorgen und Probleme a) bei einzelnen Online-Beratungsarten

b) bei den jeweiligen Beratungseinrichtungen

Die Unterscheidung der jeweiligen Beratungseinrichtungen ergab ebenfalls positive Befunde,
jedoch keine signifikanten Differenzen (vgl. Tabelle 40b): Bei Usern der Kkids-hotline
reduzierte sich der Mittelwert hochsignifikant um -0,38 (t = 5,32; p = .000), Ratsuchende der
Hoffnungswiese konnten durchschnittlich eine Verringerung der Probleme um -0,30 (t = 2,15;
p <.05) verzeichnen. Der Vergleich beider Einrichtungen miteinander war hingegen nicht
signifikant (t = 0,61; p = .046), was wiederrum bedeutet, dass die eine Beratungseinrichtung
nicht mehr zur Besserung der Gefuihlslage beigetragen hat als die andere. Es l&sst sich jedoch
zusammenfassend festhalten, dass es sowohl in allen Beratungsarten, als auch in den
Beratungsstellen zu einer Reduzierung der Sorgen und Probleme in jeweils unterschiedlichem
Ausmald kam.
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Auf die Frage, ob die Ratsuchenden daran glauben, dass die Nutzung einer Online-Beratung
hilfreich sein kann, Probleme zu iiberwinden, antworteten 65,8% mit ,,JJa* und 34,2% mit
,,Vielleicht”. Keiner (0,0%) verneinte die Frage (M = 1,33; SD = 0,49; n = 149; vgl.
Abbildung 12). Dennoch gaben nur 31,5% an, dass die Beratung ihnen personlich bei der
Uberwindung ihrer Probleme geholfen hat, wohingegen 4,7% eine subjektiv erfahrene
Effektivitat negierten. 63,8% der Befragten sagten, die Intervention habe ,,etwas® geholfen (M
=1,72; SD = 0,56; n = 149; vgl. Abbildung 13).

Stellt man die Ergebnisse der Einschatzung der Nutzlichkeit der Geschlechter gegentiber, so
zeigt sich, dass weibliche Ratsuchende (M = 1,73; SD = 0,56; n = 123) subjektiv weniger
Hilfe erfahren haben als méannliche Klienten (M = 1,67; SD = 0,56; n = 27). Das Ergebnis ist
jedoch nicht signifikant (t = -0,55; p = .584).

Glaube an die Effektivitat Subjektive Effektivitat

63,8% \
47%

mJa ®mNein Vielleicht mJa ®mNein © Etwas

0,0%

Abbildung 12: Glaube an die Effektivitat Abbildung 13: Subjektiv erfahrene Effektivitat

Weiterhin wurde der Glaube an die Wirksamkeit mit dem subjektiv erfahrenem Nutzen
korreliert, wobei sich ein hochsignifikanter Korrelationskoeffizient von r = 0,52 (p = .000)
ergab. Dieses Resultat bedeutet, dass Ratsuchende subjektiv umso mehr Wirkung erlebt
haben, je mehr sie an die Effektivitat virtueller Beratungen glauben. Dennoch gibt es nur
einen sehr schwachen linearen Zusammenhang zwischen der ,,0bjektiven* Verringerung der
Sorgen und Probleme (vorher vs. Untersuchungszeitpunkt) und dem Glauben an die
Wirksamkeit (r = -0,14; p = .096), wodurch ein erwarteter Placebo-Effekt ausgeschlossen

werden kann.

Die Bewertungen der Erfahrungen, welche die Probanden in der virtuellen Beratung gemacht
haben, wurden zur Auswertung in positive und negative Erfahrungen aufgeteilt (vgl. Tabelle
41 und 42; S. 198 und 200).

197



10. Ergebnisse der Studie

Welche Erfahrungen hast du mit der Online-Beratung gemacht? M SD
Nach einer Beratung geht es mir besser 2,76 0,87
Ich bekomme praktische Tipps, wie ich mit meinen Problemen am besten umgehe 2,81 1,05
Ich bekomme praktische Tipps, Probleme zu bewéltigen 2,72 1,05
Durch die Beratung werde ich aufgeheitert 2,45 1,08
Der Berater nimmt meine Gefiihle ernst 3,31 1,08
Ich kann mich auf den Berater verlassen 3,09 1,05
Ich vertraue dem Berater 3,17 1,09
Ich kann in der Beratung uber tiefergehende Probleme sprechen 3,23 1,06
Ich fiihle mich von dem Berater unterstiitzt 3,17 1,04
Der Berater ermutigt mich, meine Probleme anzugreifen 3,15 1,05
Durch die Beratung verstehe ich meine Probleme besser 2,74 1,10
Ich bekomme den Rat mir professionelle Hilfe zu suchen 2,31 1,14
Durch die Beratung habe ich (wieder) die Hoffnung, das Problem in den Griff zu 2,58 1,11
bekommen

Ich kann offen (ber Dinge schreiben, die mich beschaftigen 3,25 1,07
Durch die Antworten von meinem Berater fiihle ich mich verstanden 2,99 1,12
Ich kann in der Beratung ber alles sprechen, was mich bewegt 3,13 1,15
Ich fuhle mich wohl, wenn ich (mit) meinem Berater schreibe 3,01 1,15
Durch die Beratung verstehe ich mich selbst besser 2,54 1,17
Dank der Beratung, bin ich dem Kern meiner Probleme naher gekommen 2,45 1,16
Durch die Beratung traue ich mir jetzt zu, meine Probleme zu lésen 2,16 1,10
Ich kann selbst bestimmen, tiber was ich reden mdchte 3,39 1,09
Ich bekomme vom Berater trostende Worte 2,95 1,13
Durchschnittliche Bewertung der positiven Erfahrungen: 2,88 0,86

Tabelle 41: Positive Erfahrungen der Ratsuchenden (Angabe der Mittelwerte und Standardabweichungen)

Hinsichtlich des Austausches der Ratsuchenden gaben 85,3% an, in der Beratung Uber

tiefergehende Probleme sprechen zu kénnen, 86,5% kdnnen alles loswerden, was sie bewegt

und 90,8% ist es mdglich, offen Uber Dinge schreiben, die sie beschaftigen, wobei 93,6%

aussagten, dabei selbst bestimmen zu kénnen, worlber sie sprechen mdchten. Vertrauen

gegeniiber ihrem Online-Berater besitzen 82,4% (16,2% nur ,etwas®), 82,6% konnen sich

zudem auf ihn verlassen (14,7% nur ,.etwas®) und 77,1% bekommen trostende Worte. Die

Mehrheit gab an, sich verstanden (85,6%) und wohl zu fiihlen (81,3%), wenn sie sich mit dem

Experten austauschen und 89,5% sind sogar der Meinung, dass der Berater ihre Gefiihle ernst

nimmt.
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Bezliglich des eigenen Problems und dessen Verstandnis gehen die Meinungen der
Teilnehmer auseinander. So verstehen sich zwar 59,7% oft oder vollkommen besser, 40,3%
jedoch nur etwas oder Uberhaupt nicht und 31,0% gaben an, ihre Problematik durch die
Beratung nicht besser verstehen zu kénnen. Ahnlich sieht es dabei aus, dem Kern der eigenen
Probleme ndher zu kommen (trifft fir 44,2% nur etwas oder tberhaupt nicht) oder (wieder)
die Hoffnung zu haben, das Problem in den Griff zu bekommen (trifft fur 38,9% uberhaupt
nicht oder etwas zu). Der Erhalt praktischer Tipps, mit den Problemen umzugehen und diese
zu bewdltigen wurde in gleicher Weise unterschiedlich zutreffend bewertet. Die Hélfte
(50,3%) sagte aus, nie oder nur selten den Rat zu bekommen, sich professionelle Hilfe zu

suchen.

Was die Geflihlslage nach der Beratung anbelangt, geht es 36,0% Uberhaupt nicht oder nur
etwas besser, fiir 43,5% hingegen trifft es oft und fur 20,4% vollkommen zu, dass es ihnen
besser gehe. Fast die Halfte der Ratsuchenden (48,3%) fuhlt sich nach einer Beratung nicht
oder nur etwas aufgeheitert und tber die Hélfte (58,0%) erfuhr durch die Beratung keine
Ermutigung, sich zuzutrauen, die Probleme zu l6sen. Trotz der beachtlich ungleichen
Bewertung letztgenannter Items, lassen die Ergebnisse zu dem Fazit kommen, dass die
Mehrheit Gberwiegend von positiven Erlebnissen berichtet. Die vorteilhaften Erlebnisse und
Erfahrungen wurden durchschnittlich mit M = 2,88 (SD = 0,86) bewertet.

Entgegen den Items, welche positive Erfahrungen darstellen, bewerteten die User negative
Erlebnisse insgesamt als weniger zutreffend (M = 1,32; SD = 0,53). Auffallend ist, dass nur
ein User angab, vom Berater gezwungen zu werden, Uber Probleme zu sprechen (0,7%),

wohingegen 2,1% dies nur etwas und 97,2% Uberhaupt nicht zutreffend fanden.

Das am hdchsten bewertete negative Item ist der Wunsch, vom Berater mehr unterstitzt zu
werden (M = 1,69; SD = 0,97). Dies erhoffen sich 12,1% oft und 6,4% vollkommen.
Desweiteren gaben 17,9% an, durch die Beratung nicht vorwérts gekommen zu sein (82,1%
verneinten dies) und 10,6% geht es nach einer Beratung oft oder vollkommen schlecht.
Dennoch bekommt die Majoritat vom Berater tiberhaupt keine oder nur selten Antworten, die
den Ratsuchenden nicht weiterhelfen und/oder die sie als belastend empfinden. 95,0% fallt es
nicht schwer, dem Berater trotz korperlicher Abwesenheit zu vertrauen und bei nur 4,3%
gibt/gab es Missverstandnisse zwischen den Akteuren. Was das Verstandnis des Experten

angeht, sind sich die Ratsuchenden ebenfalls einig: 89,0% glauben nicht, ihr Berater wirde
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ihre Probleme zu einfach sehen und weitere 91,4% sind nicht der Meinung, zu wenig
Beachtung fir ihre Geflihlslage zu bekommen.

Welche Erfahrungen hast du mit der Online-Beratung gemacht? M SD
Nach einer Beratung geht es mir schlecht 1,41 0,80
Ich bekomme vom Berater Antworten, die mir gar nicht weiterhelfen 1,25 0,64
Die Antworten des Beraters finde ich belastend 1,22 0,62
Es fallt/fiel mir schwer, dem Berater zu vertrauen, weil ich ihn nicht sehen kann 1,29 0,70
Der Berater und ich haben/hatten Missversténdnisse 1,20 0,66
Der Berater zwingt mich, Uber Probleme zu sprechen 0,98 0,38
Ich wiinsche mir mehr Unterstiitzung von meinem Berater 1,69 0,97
Ich bin durch die Beratung nicht wirklich vorwérts gekommen 1,55 0,94
Der Berater sollte meinen Gefiihlen mehr Beachtung schenken 1,31 0,79
Der Berater sieht meine Probleme zu einfach 1,34 0,89
Durchschnittliche Bewertung der negativen Erfahrungen: 1,32 0,53

Tabelle 42: Negative Erfahrungen der Ratsuchenden (Angabe der Mittelwerte und Standardabweichungen)

Vergleicht man die durchschnittlichen Mittelwerte und Standardabweichungen in Tabelle 41
und 42, so fallt auf, dass negative Erlebnisse (M = 1,32; SD = 0,53) vergleichsweise zu
positiven Erlebnissen (M = 2,88; SD = 0,86) im Mittel um -1,56 niedriger bewertet wurden
und somit fur Ratsuchende unzutreffender sind (t = 22,97; p = .000). Zusammenfassend lasst
sich somit festhalten, dass die befragten Probanden hochsignifikant mehr positive

Erfahrungen in Online-Beratungsprozessen gesammelt haben.

Der geschlechtsspezifische Vergleich dieser Ergebnisse lasst zu dem Schluss kommen, dass
Frauen (M = 2,97; SD = 0,72) signifikant mehr positive Erfahrungen gesammelt haben als
Manner (M = 2,48; SD = 1,28; t = -2,73; p < .01). Die geschlechtsspezifische Differenz der
Bewertung negativer Erlebnisse (M(weiblich) = 1,37; SD = 0,48; M(mannlich) = 1,12; SD =
0,69) ist ebenfalls signifikant (t = -2,23; p < .05). Insgesamt berichten sowohl weibliche, als
auch mannliche Klienten mehr von erfreulichen Erfahrungen im Gegensatz zu Unglnstigen
(t(weiblich) = 21,97; t(mannlich) = 7,72; p = .000). Es ergaben sich jedoch keine signifikanten
Unterschiede zwischen den Usern der einzelnen Beratungseinrichtungen (p > .05), wodurch
wiederrum angenommen wird, dass die Ratsuchenden der Hoffnungswiese in gleicher Weise
erfreuliche, sowie ungtnstige Erfahrungen gesammelt haben wie Ratsuchende der Kids-

hotline.
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Uberdies erhielt die Umfrage weiterhin Ergebnisse beziiglich der Bewertung der in Anspruch
genommenen Beratung. Tabelle 43 veranschaulicht, welche ablehnenden und zustimmenden

Aussagen die Probanden machten.

Jeweils knapp ber 2/3 der User bestatigten, die Informationen erhalten zu haben, welche sie
wollten (62,6%), dass die Beratung hilfreich war, ihr Anliegen zu kléren (65,0%), sowie dass
sie ihnen neue Perspektiven ermdglichte (60,3%). Die Beratung erfillte zudem die
Vorstellungen von 68,9% der Probanden, bei 31,2% entsprach sie nicht den vorherigen
Annahmen bzw. Erwartungen. Umgekehrt war eine Umsetzung der Erkenntnisse, welche sie

in der Beratung bekommen haben, nur fir 37,5% mdglich.

Hinsichtlich der Auffassung, dass ihr Berater die richtigen Worte gewéhlt hatte, waren sich
die Teilnehmer einiger: 85,2% bejahten diesen Aspekt und 88,0% wirden sich sogar wieder
bei ihrem Berater melden. Die Uberwiegende Mehrheit fiihlte sich bzw. ihr Anliegen ernst
genommen (90,5%) und bestétigte eine grundsétzliche Zufriedenheit mit der Beratung
(89,6%).

Wie wirdest du die Beratung zum jetzigen Zeitpunkt bewerten? Al z

Ich bekam die Informationen, die ich wollte 37,4 62,6
Die Beratung hat mir neue Perspektiven ermdglicht 39,7 60,3
Ich konnte die Erkenntnisse aus der Beratung in der Praxis umsetzen 62,5 37,5
Die Beratung entsprach meinen Vorstellungen 31,2 68,9
Der Berater hat die richtigen Worte gewahlt 14,8 85,2
Die Beratung war hilfreich um mein Anliegen zu kléaren 35,0 65,0
Der Berater nahm mein Anliegen ernst 9,4 90,5
Ich wiirde mich bei diesem Berater wieder melden 12,0 88,0
Mit der Beratung bin ich grundséatzlich zufrieden 10,4 89,6

1A = Ablehnung (trifft iberhaupt nicht/etwas zu), Z = Zustimmung (trifft zu/vollkommen zu)

Tabelle 43: Bewertung der Beratung zum Untersuchungszeitpunkt (Angaben in %)

Abbildung 14 (S. 202) verdeutlicht die Verteilung der Noten, mit welchen die Ratsuchenden
ihre Online-Beratung bewerteten. 34,0% der Befragten vergaben die Note ,,sehr gut* (1) und
47,9% die Note ,gut“ (2). Wahrend 13,9% die Beratung ,befriedigend (3) fanden,
empfanden 2,1% diese nur als ,ausreichend* (4). Kein Proband vergab die Note 5, drei
(2,1%) bewerteten die Beratung mit ,,ungeniigend” (6). Die Verteilung entspricht einem
Notendurchschnitt von M = 1,92 (SD = 0,95), d.h. Ratsuchende bewerten die in Anspruch

genommene Beratung durchschnittlich mit ,,gut* (n = 144).
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Abbildung 14: Bewertung der Online-Beratung mit Noten (Angaben in %)

Vergleicht man die Notenvergabe der User der verschiedenen Einrichtungen, so wird deutlich,
dass Ratsuchende der kids-hotline die Online-Beratung mit M = 1,91 (SD = 0,87; n = 104)
besser bewertet haben als Ratsuchende der Hoffnungswiese mit M = 1,95 (SD = 1,16; n = 38).
Der Unterschied ist jedoch nicht signifikant (t = -0,19; p = 0,852).

Wie man den Abbildungen 15 und 16 (S. 203) entnehmen kann, wiirde die Uberwiegende
Mehrheit die jeweilige virtuelle Einrichtung weiterempfehlen (92,4%; M = 1,14; SD = 0,50)
und sie sogar selbst wieder nutzen, wenn neue Probleme bei lhnen auftauchen wirden
(91,7%; M = 1,15; SD = 0,52). Wahrend sich 6,3% bzw. 6,9% nicht sicher waren, verneinten

zwei Probanden (jeweils 1,4%) diese Fragen.

Hinsichtlich der Weiterempfehlung und Wiedernutzung gibt es keine signifikanten
Geschlechtsunterschiede (p > .05). User der Hoffnungswiese wirden andere Menschen zwar
haufiger auf ihre Beratungseinrichtung hinweisen (M (Hoffnungswiese) = 1,05; SD = 0,32 vs.
M (kids-hotline) = 1,17; SD = 0,55) und eine Beratung ebenso wiederholter selbst in Anspruch
nehmen (M(Hoffnungswiese) = 1,03; SD = 0,16 vs. M(kids-hotline) = 1,20; SD = 0,60), die

Unterschiede verfligen jedoch Uber keine Signifikanz (p > .05).
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Weiterempfehlung Erneute Nutzung
1,4%_ 63% Lave, 9%
92,4%
Ja ®mNein ®Vielleicht Ja ®Nein ®Vielleicht
Abbildung 15: Weiterempfehlung der Beratung Abbildung 16: Erneute Nutzung der Beratung

Zusammenfassend l&sst sich festhalten, dass die Teilnehmer der Stichprobe tberwiegend
positive Erfahrungen gesammelt haben, prinzipiell zufrieden mit der Beratung sind, diese
vornehmlich als ,,gut” beurteilen und sie sie deswegen Uberwiegend auch weiterempfehlen
und/oder selbst wieder nutzen wirden. Hinsichtlich der Bewertung der virtuellen
Einrichtungen konnten keine signifikanten Unterschiede zwischen den teilnehmenden

Beratungsstellen herausgefunden werden.
Einschatzung des Beraters:

Neben der direkten Bewertung der Einrichtungen, wurden die Probanden uberdies
aufgefordert, ihren Berater einzuschatzen. Der erste Teil der Einschatzung gliedert sich in
positive und negative Charaktereigenschaften, welche von den Probanden bewertet wurden
(vgl. Tabelle 44, S. 204). Angesichts der Beschreibung bzw. Beurteilung ihres Online-
Beraters sind sich die Ratsuchenden weitgehend einig: Sie sehen den Berater in erster Linie
als sympathisch (M = 3,46; SD = 0,75), verstandnisvoll (M = 3,46; SD = 0,75) und engagiert
(M = 3,27; SD = 0,99). Hinsichtlich seiner Kompetenz gehen die Meinungen ein wenig
auseinander, jedoch beschreiben ihn weiterhin 86,0% als fachlich kompetent und nur 11,3%
als inkompetent. Darlber hinaus sind die Experten nach Auffassung der Probanden

groRtenteils einfiihlsam (86,0%) und durchaus vertrauenserweckend (88,3%).

Positive Charaktereigenschaften (M = 3,37; SD = 70) wurden im Schnitt hochsignifikant um
+2,14 hoher bewertet als Negative (M = 1,23; SD = 0,52; t = 27,83; p = .000). Dies ist eine

besonders beachtenswerte positive Charaktereinschidtzung der Berater durch Klienten.
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Zwischen den Usern der Beratungseinrichtungen gab hinsichtlich der charakteristischen
Beschreibung der Berater keine signifikanten Unterschiede (p > .05).

positive Eigenschaften Al z negative Eigenschaften A z
sympathisch 51 94,9 | unsympathisch 96,3 3,7
fachlich kompetent 14,0 86,0 | inkompetent 88,7 11,3
engagiert 10,5 89,5 | oberflachlich 94,1 5,9
verstandnisvoll 6,6 93,5

einfilhlsam 14,0 86,0

vertrauenserweckend 11,8 88,3

A = Ablehnung (trifft iberhaupt nicht/etwas zu), Z = Zustimmung (trifft zu/vollkommen zu)

Tabelle 44: Charakteristische Beschreibung des Online-Beraters durch Klienten (Angaben in %)

Der zweite Teil der Beschreibung bezieht sich auf Variablen, denen im Beratungsprozess eine
positive Bedeutung zugeschrieben wird: Emotionalitat, Empathie, Echtheit, Wertschatzung,
Unterstiitzung, Strukturierung, sowie weiteren allgemeinen Aspekten (vgl. Tabelle 45 - 49).

Die Teilnehmer der Umfrage bewerteten die Beratervariablen ,,Empathie®, ,,Echtheit” und
., Wertschiatzung® wie folgt (vgl. Tabelle 45, S. 205): Knapp 70% finden, ihr Berater kann
zwischen ihren Zeilen lesen und 76,1% bestatigten ihm das Gespir, zu wissen, was die
Ratsuchenden beschéftigt oder belastet. Eine iberwiegende Mehrheit von 91,2% gab zudem
an, ihr Berater kann ihre Geflihle oft oder vollkommen nachvollziehen, lediglich 8,7%
verneinten dies. Empathisches Verhalten des Beraters wurde durchschnittlich mit M = 2,90
(SD =1,12) bewertet.

Beziiglich der ,,Echtheit* gaben 81,4% der Befragten an, ihr Berater wiirde ihnen oft oder
vollkommen seine ehrliche Meinung sagen. Zudem ist die Mehrheit (85,8%) der Auffassung,
dass sich der Experte ihnen gegenlber offen ausdruckt; bei nur 0,9% bzw. 13,4% trifft dies
Uberhaupt nicht bzw. nur etwas zu. Demgegenuber sind sich die Befragten weitgehend einig
darliber, dass ihr Berater ihnen das antwortet, was er denkt (trifft fir 91,1% zu bzw.
vollkommen zu). Die Items der Echtheit erhielten im Durchschnitt eine Bewertung von M =
2,28; SD =0,82).

Uber die Halfte der Ratsuchenden fiihlen sich bei inrem Berater vollkommen gut aufgehoben
(52,2%), fur weitere 30,4% trifft dies gleichfalls zu. AuBerdem sind die Berater nach
Aussagen der Befragten am Wohlergehen ihrer Klienten interessiert (trifft fir 86,7% zu bzw.

vollkommen zu) und interessieren sich fur ihre Probleme (trifft nur fir jeweils 2,7% etwas
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oder Uberhaupt nicht zu). Insgesamt wurden die Items zu wertschatzendem Verhalten mit M =
3,12 (SD = 1,10) am hochsten bewertet. Es kann als erstes Fazit gezogen werden, dass Rogers
drei wichtigsten Basisvariablen nach Auffassung der Klienten durchaus im Verhalten der
Berater aufzufinden sind.

Bewertung der Beratervariablen nach C. Rogers M SD
Empathie Mein Berater kann bei meinen AuBerungen ,,zwischen den Zeilen® lesen 2,66 1,30
Mein Berater kann meine Geflihle nachvollziehen 3,30 1,26
Mein Berater spiirt, was mich beschéftigt/belastet 2,73 | 1,23
Durchschnittliche Bewertung der Empathie: 2,90 | 1,12
Echtheit Mein Berater sagt mir seine ehrliche Meinung 2,93 | 1,18
Ich denke, mein Berater schreibt mir das, was er denkt 3,26 | 1,25
Ich finde, dass sich mein Berater mir gegeniiber offen ausdriickt 2,95 | 1,19
Durchschnittliche Bewertung der Echtheit: 2,28 | 0,82
Wertschatzung | Ich fuhle mich bei meinem Berater gut aufgehoben 3,07 | 1,18
Ich habe das Gefilhl, dass sich mein Berater fir mein Problem interessiert 3,32 | 1,30
Mein Berater ist an meinem \Wohlergeben interessiert 2,97 1,20
Durchschnittliche Bewertung der Wertschatzung: 3,12 | 1,10

Tabelle 45: Bewertung der Beratervariablen (Angabe der Mittelwerte und Standardabweichungen)

Bei der Einschatzung unterstiitzenden Verhaltens des Beraters gehen die Meinungen der
Befragten teilweise stark auseinander (vgl. Tabelle 46, S. 206). So trifft es fur 13,9%
Uberhaupt nicht und fur 22,8% nur etwas zu, dass ihr Berater ihnen ihre Starken und
Fahigkeiten aufzeigt, wohingegen dies fir 25,2% vollkommen zutreffend ist. Ebenfalls waren
jeweils 31,0% der Meinung, ihr Berater wirde sie vollkommen bzw. nur etwas zur
Entwicklung eigener Losungsmadglichkeiten bringen. 35,4% empfanden dies als zutreffend,
2,7% als Uberhaupt nicht treffend. Ferner filhlen sich 33,0% oft bzw. 25,0% vollkommen
durch ihren Berater motiviert, Losungsmdglichkeiten in die Tat umzusetzen, wohingegen
33,9% diesbezuglich nur etwas und 8,0% Uberhaupt nicht motiviert ist. Etwas besser wurde
das zur Verfligung stellen von Losungsmdglichkeiten bewertet: Hiervon konnen insgesamt
76,3% berichten, wohingegen nur ein Teilnehmer (0,9%) dies vollkommen negierte. Ob die
Ratsuchenden von ihrem Berater Unterstiitzung erhalten, beantworteten 79,1% mit oft bzw.
vollkommen, 17,4% berichteten von etwas Unterstiitzung und 3,5% gaben an, tberhaupt
keine zu bekommen. Im Mittel wurden Items unterstiitzendes Verhaltens mit M = 2,70 (SD =
1,17) bewertet.
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Bewertung des unterstitzenden Verhaltens M SD
Ich bekomme Unterstiitzung von meinem Berater 293 | 1,15
Mein Berater zeigt mir, wo meine Starken bzw. Féhigkeiten liegen 2,54 | 1,19
Mein Berater stellt mir Lésungsmaglichkeiten zur Verfigung 2,88 1,15

Durch meinen Berater bin ich motiviert, Lésungsmdglichkeiten in die Tat umzusetzen 2,48 1,20

Mein Berater bringt mich dazu, eigene Lésungsmaglichkeiten zu entwickeln 2,69 1,17

Durchschnittliche Bewertung der Unterstitzung: 2,70 1,17

Tabelle 46: Bewertung der Items zur Unterstitzung (Angabe der Mittelwerte und Standardabweichungen)

Wirft man einen Blick auf die Ergebnisse hinsichtlich der Strukturierung des
Beratungsprozesses, wurde diese im Schnitt zwar als zutreffend bewertet (M = 2,57; SD =
1,19), jedoch machten die Befragten differierende Aussagen (vgl. Tabelle 47). Die
uberwiegende Mehrheit gab an, selbst entscheiden zu kénnen, woriber sie in der Beratung
(nicht) sprechen wollen (trifft fir 23,0% oft und flr 72,6% vollkommen zu), jedoch wurde bei
46,1% uberhaupt nicht und bei 27,0% nur etwas Uber die Regeln der Beratung gesprochen.
Bei der gemeinsamen Klarung zwischen Ratsuchendem und Berater, welches Ziel sie mit der
Beratung verfolgen mdchten, gingen die Standpunkte ebenfalls sehr auseinander: Bei 61,6%
wurde geklart, was damit erreicht werden soll, 38,4% gaben an, dariiber Uberhaupt nicht oder

nur etwas gesprochen zu haben.

Bewertung der Strukturierung M SD

Zu Beginn der Beratung sprachen wir gemeinsam (ber die Regeln der Beratung 1,83 1,19

Mein Berater und ich haben gemeinsam gekl&rt, was wir mit der Beratung erreichen mdchten 2,52 1,21

Ich kann selbst entscheiden, tiber was ich sprechen méchte und tber was nicht 3,35 1,18

Durchschnittliche Bewertung der Strukturierung: 2,57 1,19

Tabelle 47: Bewertung der Items zur Strukturierung des Beratungsprozesses
(Angabe der Mittelwerte und Standardabweichungen)

Die Variablen zur Emotionalitat bewerteten die Probanden mittelmaRig wiederrum héher (M
= 2,77; SD = 1,20). Eine Vielzahl der Ratsuchenden berichtet von gespendetem Trost (trifft
fur 36,6% oft bzw. fir 33,0% vollkommen zu) und von einem erleichterndem Gefiihl, welches
sie durch die Antwort ihres Beraters bekommen (trifft fur 38,9% oft und fir 30,1%
vollkommen zu). 7,1% bzw. 6,2% verneinten beide Items komplett. Weiterhin geben Berater
der Majoritat (79,2%) bei Verzweiflung oder Hilflosigkeit oft oder immer neuen Mut (vgl.
Tabelle 48, S. 207).
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Bewertung der emotionalen Verhaltens M SD
Mein Berater gibt mir neuen Mut, wenn ich verzweifelt oder hilflos bin 2,96 1,17
Die Antwort meines Beraters gibt mir ein erleichterndes Gefiihl 2,67 1,19
Mein Berater trostet mich 2,67 1,24
Durchschnittliche Bewertung der Emotionalitat: 2,77 1,20

Tabelle 48: Bewertung der Emotionalitat des Beraters (Angabe der Mittelwerte und Standardabweichungen)

Weitere allgemeine Aussagen bekamen von den Probanden zwar eine relativ hohe
Zustimmung (M = 2,91; SD = 1,18), jedoch gingen auch hier die Meinungen bei einigen
Items auseinander (vgl. Tabelle 49). So fuhlen sich beispielsweise 23,9% nur etwas und 5,1%
uberhaupt nicht erleichtert, nachdem sie (ber ihre Gefiihle geschrieben haben, wohingegen
dies jeweils bei knapp 35% oft oder vollkommen zutrifft. Die Mehrheit ist sich jedoch einig
daruber, dass zwischen ihnen und ihrem Berater Verstandnis herrscht (zutreffend bei
insgesamt 81,3%), sowie dass sie sich beim Gesprach mit ihm wohl fiihlen (zutreffend bei
insgesamt 82,5%). Wahrend uber % der Befragten in das Fachwissen ihres Beraters Vertrauen

haben (80,4%), verlassen sich 15,2% nur etwas und 4,5% (berhaupt nicht darauf.

Bewertung allgemeiner Aussagen M SD
Ich fiihle mich erleichtert, nachdem ich iber meine Gefiihle geschrieben habe 2,84 1,11
Ich fuhle mich wohl, wenn ich mit meinem Berater schreibe 3,01 1,15
Mein Berater und ich verstehen einander 2,90 1,20
Ich habe Vertrauen in das Fachwissen meines Beraters 2,89 1,25
Durchschnittliche Bewertung der allgemeinen Aussagen: 2,91 1,18

Tabelle 49: Bewertung allgemeiner Aussagen (Angabe der Mittelwerte und Standardabweichungen)

Vergleicht man samtliche Bewertungen der User miteinander, so lasst sich insgesamt
aussagen, dass Ratsuchende wertschatzendes Verhalten signifikant am zutreffendsten
bewerteten, gefolgt von allgemeinen Aussagen und empathischen Verhaltensweisen.
Geschlechtsspezifische Unterschiede dieser Beurteilungen sind nicht signifikant (p > .05).
Ebenfalls die Differenzen zwischen kids-hotline- und Hoffnungswiese-Klienten weisen
keinerlei Signifikanz auf (p > .05), sodass angenommen wird, dass User beider Geschlechter,
sowie beider Beratungseinrichtungen den Beratungsprozess in gleicher Weise

wahrnehmen/wahrgenommen haben.
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Weitere Angaben:

Am Ende der Befragung hatten alle Teilnehmer die Moglichkeit, auf freiwilliger Basis
Gedanken und Anmerkungen aufzuschreiben, welche sie zur Umfrage und zum Thema
Online-Beratung noch beschéaftigen, im Fragebogen jedoch nicht angesprochen oder zu kurz
gekommen sind. Eine inhaltsanalytische Auswertung dieser Angaben (bersteigt das
Forschungsvorhaben der vorliegenden Untersuchung, weswegen die Mitteilungen in Anhang
O aufgelistet werden und dort nachgelesen werden kénnen.

Zusatzliche Zusammenhéange:

Um weitere Aussagen Uber Online-Beratungen machen zu kdénnen, wurde anschlieRend
verschiedenen Zusammenhangen mittels Korrelations- und schrittweisen Regressionsanalysen
nachgegangen. Ziel der Berechnungen war es herauszufinden, welche Aspekte im
Beratungsprozess bei Ratsuchenden zu einem Nutzen beitragen und zu ermitteln, welche
Erfahrungen hauptsachlich in die Zufriedenheit mit der Beratung (z.B. bei der Benotung),

sowie in die Gefihlslage der User einflieRen.

Zusammenhang: Notenvergabe - Korrelation Signifikanz N
Charaktereigenschaft (nach Pearson) (2-seitig)
sympathisch -0,396 0,000 144
inkompetent 0,185 0,029 139
engagiert -0,161 0,058 139
unsympathisch 0,354 0,000 139
oberfl&chlich 0,280 0,001 139
verstandnisvoll -0,284 0,001 139
einfuhlsam -0,291 0,001 139
fachlich kompetent -0,320 0,000 139
vertrauenserweckend -0,315 0,000 139

Tabelle 50: Zusammenhang zwischen Notenvergabe der User und Charaktereigenschaft des Beraters

Der Tabelle 50 ist zu entnehmen, dass es signifikante Zusammenhdnge zwischen der
Benotung der Beratungseinrichtung und der Einschatzung des Charakters des Beraters gibt.
So benoten Ratsuchende die virtuelle Beratung z.B. teilweise umso besser, je
vertrauenserweckender (r = -0,315; p = .000) oder einfiuhlsamer (r = -0,291; p < .01) sie ihren
Berater finden und umgekehrt umso schlechter, je oberflachlicher (r = 0,280; p < .01) oder
inkompetenter (r = 0,185; p < .05) sie den Experten einschatzen. Die schrittweise

Regressionsanalyse ergab, dass die Eigenschaften ,sympathisch® (r = -0,396 p = .000),
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,unsympathisch® (r = 0,354; p = .000) und ,,fachlich kompetent™ (r = -0,320; p = .000) am

meisten in die Benotung einfliel3en.

Die Zusammenhange zwischen der Benotung und den erlebten positiven und negativen
Erfahrungen sind liberwiegend schwach, jedoch zum groBten Teil signifikant. So vergaben die
User beispielsweise umso bessere Noten,

je mehr praktische Tipps sie zum Problemumgang bekommen (r = -0,39; p = .000),

je mehr sie sich auf ihren Berater verlassen konnen (r = -0,33; p =.000),

je weniger sie Antworten bekommen, die ihnen nicht weiterhelfen (r = 0,30; p =.000),
je mehr sie sich vom Berater unterstitzt fihlen (r = -0,40; p = .000) und

YV V. V V V

je mehr sie ihre Probleme durch die Beratung besser verstehen (r = -0,33; p =.000).

Insgesamt hangt die Benotung vorwiegend davon ab, ob sich Ratsuchende unterstitzt fihlen
(r =-0,40; p = .000), ihr Berater ihre Probleme zu einfach sieht (r = 0,53; p = .000) und/oder
ob sie trostende Worte von ihm bekommen (r = -0,55; p = .000). Zudem spielt die Wortwahl
des Experten teils eine Rolle fur die Benotung (r = -0,31; p = .000). Es bestehen keine
signifikanten Korrelation zwischen der Note und der ,,0bjektiven® bzw. subjektiven
Verringerung der Sorgen und Probleme (r = 0,08; p > .05), was bedeutet, dass sich die

Verbesserung und/oder Verschlechterung der Problematik nicht auf die Beurteilung auswirkt.

Zusammenhange zwischen der vergebenen Note und den beraterischen Verhaltensweisen
korrelieren groftenteils gering miteinander. Es zeigte sich, dass z.B. die Strukturierung so gut
wie keine Auswirkungen auf die Note hat (r = -0,151; p > .05), ahnlich wie wertschatzendes (r
=-0,25; p <.05), echtes (r = -0,24; p < .05) und empathisches Verhalten (r = -0,28; p < .05).
Dem entgegen wirkt sich Unterstitzung (r = -0,33; p =.000) und Emotionalitét (r = -0,35; p =

.000) des Beraters ein wenig mehr auf die Notenvergabe aus.

Tabelle 51 (S. 210) veranschaulicht, welche Kriterien die Zufriedenheit der Klienten am
starksten beeinflussen. Sowohl die ,,0bjektive*, als auch die subjektive Effektivitat spielt flr
die Zufriedenheit keine Rolle (r = 0,15 bzw. r = -0,14; p < .05). Ob User zufrieden mit der
Beratung sind, ist am meisten von denjenigen Kriterien abhdngig, ob ihr Anliegen ernst
genommen wurde (r = 0,70; p = .000), sowie ob der Experte die richtigen Worte gewahlt hat
(r = 0,60; p = .000). Die Kl&rung des eigenen Anliegens (r = 0,56; p = .000), wie auch die
Erfullung ihrer Vorstellungen (r = 0,56; p = .000) spielt ebenso eine Rolle fur ihre
Zufriedenheit (vgl. Tabelle 51a, S. 210).
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Zusammenhange zur Zufriedenheit Korrelation Signifikanz
(nach Pearson) (2-seitig)
a) Zusammenhang: Zufriedenheit - Bewertungskriterien
Ich bekam die Informationen, die ich wollte 0,434 0,000
Die Beratung hat mir neue Perspektiven gedffnet 0,498 0,000
Ich konnte die Erkenntnisse aus der Beratung in die Praxis umsetzen 0,413 0,000
Die Beratung entsprach meinen Vorstellungen 0,556 0,000
Der Berater hat die richtigen Worte gewéhlt 0,595 0,000
Die Beratung war hilfreich um mein Anliegen zu kléren 0,564 0,000
Der Berater nahm mein Anliegen ernst 0,703 0,000
b) Zusammenhang: Zufriedenheit - Erfahrungen
Ich bekomme praktische Tipps, wie ich mit meinen Problemen am besten 0,473 0,000
umgehe
Der Berater nimmt meine Gefilhle ernst 0,463 0,000
Ich kann mich auf den Berater verlassen 0,568 0,000
Ich vertraue dem Berater 0,511 0,000
Ich kann in der Beratung uber tiefergehende Probleme sprechen 0,473 0,000
Ich fiihle mich von dem Berater unterstutzt 0,551 0,000
Ich kann offen (ber Dinge schreiben, die mich beschaftigen 0,438 0,000
Durch die Antworten von meinem Berater flihle ich mich verstanden 0,491 0,000
Ich kann in der Beratung uber alles sprechen, was mich bewegt 0,425 0,000
Ich bekomme vom Berater trostende Worte 0,453 0,000
¢) Zusammenhang: Zufriedenheit — Verhaltensweisen des Beraters
Empathie 0,466 0,000
Echtheit 0,399 0,000
Wertschatzung 0,499 0,000
Unterstiitzung 0,484 0,000
Strukturierung 0,289 0,001
Emotionalitét 0,469 0,000
Allgemein 0,465 0,000

Tabelle 51: Zusammenhang zwischen Zufriedenheit hinsichtlich a) Bewertungskriterien (N = 144)
b) gesammelter Erfahrungen (N = 144) und c) Beraterverhalten (N = 124)

Hinsichtlich des Einflusses gesammelter Erfahrungen auf die Zufriedenheit zeigt Tabelle 51b

die groften ermittelten Korrelationen. Ratsuchende sind demnach grundsatzlich umso

zufriedener, je mehr sie sich auf den Berater verlassen kénnen (r = 0,568; p = .000), je mehr

sie sich von ihm unterstltzt fihlen (r = 0,551; p = .000) und je mehr Vertrauen sie ihm

entgegenbringen (r = 0,511; p = .000). Weiterhin h&ngt das Wohlgefallen der User u.a. davon
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ab, ob sie praktische Tipps bekommen (r = 0,473; p = .000) oder ob sie tiefergehende Sorgen
mitteilen kénnen (r = 0,473; p = .000).

Beraterische Verhaltensweisen korrelieren ebenfalls fast alle hochsignifikant mit der
Zufriedenheit. Wertschatzendes (r = 0,499; p = .000), unterstutzendes (r = 0,484; p = .000),
sowie emotionales Verhalten (r = 0,469; p = .000) des Beraters haben den groten Einfluss
auf das Wohlgefallen der Klienten (vgl. Tabelle 51c, S. 210).

Was weitere Aspekte anbelangt, kann dartiber hinaus festgehalten werden, dass die
Zufriedenheit der User umso groRer ist,

je besser sie sich bei ihrem Berater aufgehoben fiihlen (r = 0,57; p = .000)

je mehr sie von ihm unterstitzt werden (r = 0,51; p = .000),

je mehr Mut er ihnen bei Hilflosigkeit und Verzweiflung gibt (r = 0,50; p =.000),
je mehr Vertrauen sie in sein Fachwissen haben (r = 0,49; p =.000) und

YV V V V V

je mehr Losungsmoglichkeiten er ihnen zur Verfligung stellt (r = 0,481; p =.000).

Neben Einflussfaktoren der Benotung und Bewertung der Beratungseinrichtung, sowie der
Zufriedenheit der Ratsuchenden, sollte ferner herausgefunden werden, welche Erfahrungen
und Umstande Ursache daflir sind, dass es den Usern nach einer Beratung besser bzw.
schlecht geht. Insgesamt ergaben sich schwache Zusammenhange, wobei sich positive
Erlebnisse auf eine bessere Gefiihlslage mehr auswirkten, als negative Erlebnisse auf eine
schlechte Gefiihlslage. Tabelle 52 (S. 212) verdeutlicht die starksten Relationen.

So erkennt man an den Ergebnissen, dass es den Probanden nach einer Beratung signifikant
umso besser geht, je mehr Tipps sie fir den Umgang mit den Problemen bekommen (r =
0.544; p = .000), je naher sie dessen Kern kommen (r = 0,564; p = .000), sowie je mehr sie
wieder Hoffnung haben, dieses in den Griff zu bekommen (r = 0,611; p = .000). Desweiteren
ergaben sich Einflisse auf eine bessere Gefiihlslage durch Verlasslichkeit auf den Berater (r =
0,511; p =.000) und durch besseres Selbstverstandnis (r = 0,530; p =.000).

Umgekehrt fiihren Antworten des Beraters, die den Ratsuchenden nicht weiterhelfen und/oder
belastend empfunden werden zu einer Verschlechterung der Stimmung der User (r = 0,480
bzw. r = 0,574; p =.000). Zudem geht es Usern nach einer Beratung umso schlechter, je mehr

sie von Beratern gezwungen werden, Uber Probleme zu sprechen (r = 0,433; p = .000).
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Zusammenhange zum Wohlbefinden nach einer Beratung Korrelation Signifikanz
(nach Pearson) (2-seitig)

a) Einflussfaktoren fur bessere Gefiihlslage

Ich bekomme praktische Tipps, wie ich mit meinen Problemen umgehe 0,544 0,000
Ich kann mich auf den Berater verlassen 0,511 0,000
Durch die Beratung verstehe ich meine Probleme besser 0,517 0,000
Durch die Beratung habe ich (wieder) die Hoffnung, das Problem in den 0,611 0,000
Griff zu bekommen

Durch die Beratung verstehe ich mich selbst besser 0,530 0,000
Dank der Beratung bin ich dem Kern meiner Probleme naher gekommen 0,564 0,000

b) Einflussfaktoren fiir schlechte Gefihlslage

Ich bekomme vom Berater Antworten, die mir gar nicht weiterhelfen 0,480 0,000
Die Antworten des Beraters finde ich belastend 0,574 0,000
Der Berater zwingt mich, tiber Probleme zu sprechen 0,433 0,000

Tabelle 52: Faktoren, die das Wohlbefinden nach einer Beratung a) positiv
und b) negativ beeinflussen (N = 150)

AbschlieRend lasst sich festhalten, dass die Benotung der Online-Beratung insgesamt geringer
von Faktoren beeinflusst wird, als die Zufriedenheit und die Verdnderung der Stimmung. Die
Unterstitzung durch den Berater, seine Sympathie, sein Fachwissen, wie auch seine
Wortwahl bestimmen mitunter oft die Beurteilung der Beratungseinrichtung und das
Wohlbehagen der Klienten. Dem entgegen beeinflussen Antworten des Beraters eine negative
Veranderung der Gemilitslage Ratsuchender vorwiegend. Daruber hinaus ist letztendlich
auffallend, dass die Verbesserung der seelischen Verfassung der User Uberwiegend von

Faktoren bestimmt wird, welche sich auf ihre eigene Problematik beziehen.

Bevor die gewonnenen Ergebnisse, welche in diesem Kapitel dargestellt wurden, interpretiert
werden, befassen sich die nachfolgenden Abschnitte mit den Befunden der Befragung der

Experten.
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10.2.2 Ergebnisse der Online-Berater
Soziodemographische Merkmale:

® méannlich

mweiblich

Abbildung 17: Geschlechterverteilung der Internet-Berater

Die Stichprobe der Online-Berater (n = 51), welche sich zu 84,3% aus weiblichen und zu
15,7% aus ménnlichen Beratern zusammensetzt (vgl. Abbildung 17), Uberwiegt mit der
Altersgruppe der 21- bis 25-Jahrigen (47,1%), gefolgt von 26- bis 30-jahrigen Beratern
(25,5%). 15,7% sind zwischen 16 und 20 Jahren, die Minderheit befindet sich im Alter
zwischen 31 und 50 Jahren (vgl. Abbildung 18). Auf der Seite der Fachleute gibt es keinen

unter 16 oder tber 50 Jahren (jeweils 0%).

7,8% 4,0% 15,7%

25,5%
16 - 20 Jahre

m 21 - 25 Jahre

26 - 30 Jahre
W 31 - 40 Jahre
W41 - 50 Jahre
47,1%

Abbildung 18: Altersverteilung der Berater

Hinsichtlich der Beschéftigung neben ihrer Tatigkeit als Online-Berater gab die Mehrheit der
Probanden an zu studieren (37,3%) oder angestellt zu sein (27,5%). Wahrend 15,7% noch zur
Schule gehen und 5,9% selbststandig sind, befindet sich die Minderheit in einer Ausbildung
(3,9%), ist Arbeiter/in (3,9%), Hausfrau/-mann (2,0%) oder arbeitslos (2,0%) (Keine Angabe:
2,0%).
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Die Probanden der Stichprobe verteilen sich breit auf die unterschiedlichen Wohnverhéltnisse.
29,4% lebt mit dem Partner und 7,8% mit der eigenen Familie zusammen. Jeweils 17,7%
gaben an, bei den Eltern bzw. in einer Wohngemeinschaft zu wohnen. Der Anteil derjenigen,
die alleine leben, liegt bei 23,5%. Zudem befindet sich fast die Halfte der Befragten in einer
festen Beziehung (47,1%) und 11,8% sind verheiratet. Dem entgegen sind 39,2% ledig und
ein Proband (2,0%) ist geschieden. Insgesamt lasst sich festhalten, dass sich die tiberwiegend
weibliche Stichprobe der Berater, welche vor allem aus Jugendlichen und jungen
Erwachsenen besteht, beziiglich weiterer soziodemographischer Merkmale vielseitig ist.

Qualifikation der Online-Berater:

Um Aussagen Uber die Qualifikation der virtuellen Berater machen zu kénnen, wurden einige
relevante Merkmale erhoben. So zeigt Abbildung 19, dass die Mehrheit der befragten
Fachleute einen Hochschulabschluss (41,2%) oder das Abitur (31,4%) besitzt. Die Minderheit
hat die Realschule abgeschlossen (9,8%), (noch) keinen (7,8%) oder einen anderen Abschluss
(9,8%). Insgesamt kann man von einem hohen Bildungsniveau der Stichprobe ausgehen.
Dennoch gaben nur 39,2% an, bereits eine Ausbildung absolviert zu haben, wohingegen die
Mehrheit (60,8%) dies verneinte.

(noch) kein Abschluss

anderer Abschluss

Hochschulabschluss

Gymnasium
Realschule

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Abbildung 19: Bildungsniveau der Berater (Schulabschliisse)

Bei der Einordnung in die zugehdrige Berufsgruppe zeigen die Ergebnisse, dass sich der
Grofteil der Berater auf drei zentrale Gruppen verteilt: Erziehung/Bildung (31,4%),
Soziales/Religion (29,4%) und Gesundheit/Medizin (9,8%). Interessanterweise ordnete sich
jeweils ein Proband (2,0%) den Gruppen Bauwesen/Architektur/Gebdudetechnik,

Biiro/Kaufmannischer Bereich/Handel/Finanzwesen, Elektrotechnik, Sport/Freizeitwirtschaft,
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Informations- und Kommunikationstechnik/EDV,  Kultur/Sprachen/Gesellschaft  und

Tourismus/Gastgewerbe zu.

Ebenfalls bei der direkten Auswahl der Berufsbezeichnung (Mehrfachnennungen maoglich)
kommen die Auswertungen zu dem Ergebnis, dass sich die Mehrheit auf eine grol’e Gruppe
konzentriert, ndmlich auf die der (Sozial-)Padagogen/innen (43,1%). Zudem besteht die
Stichprobe zu 9,8% aus Erzieher/innen, sowie zu 5,9% aus Pflegefachkréften. Drei weitere
kleine Gruppen (mit jeweils 3,9%) stellen Lehrer/innen, Therapeuten/innen und
Psychotherapeuten/innen dar. Entgegen den Erwartungen gab es unter den Beratern weder
Psychologen/innen,  Soziologen/innen,  Arzte/innen, noch  Neurologen/innen  oder
Psychiater/innen. Wie in Abbildung 20 ersichtlich, befindet sich gut ein Viertel der Befragten
im Studium in einem der angegebenen Berufe (25,5%), wohingegen 29,4% angab, nichts von

alledem zu sein.

m (Sozial-)Padagoge/in
431%  MErzieher/in
m | ehrer/in

B Therapeut/in

Psychotherapeut/in

m Pflegefachkraft

Student/in eines dieser
Bereiche
9,8%
3,9%

25,5%

H nichts von alledem

59% 3904 3,9%

Abbildung 20: Verteilung der Stichprobe auf Berufe (Mehrfachangaben méglich)

Von allen Befragten, die in einer der teilnehmenden Einrichtungen als beratende Personen
tatig sind, gehen nur 35,3% auch in der realen Welt einer herkdmmlichen Beratungsarbeit
nach. Die Mehrheit (64,7%) leistet auRerhalb des world wide web keine Beratungsarbeit (vgl.
Abbildung 21, S. 216). Trotzdem kann man nach Aussagen der Teilnehmer bei 76,5% davon
ausgehen, dass sie durch interne WeiterbildungsmaBnahmen fur die Online-Tatigkeit
»ausgebildet bzw. vorbereitet wurden. (Anmerkung: Die interne Aus- und Weiterbildung

erfolgt durch die Betreiber der kids-hotline bzw. der Hoffnungswiese und ist keine anerkannte
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Ausbildung, sondern stellt eine Art ,,Anleitung® dar). Dessen ungeachtet beraten immerhin 12
der 51 Probanden (23,5%) auf einer der virtuellen Beratungsstellen ohne entsprechende Aus-
oder Weiterbildung (vgl. Abbildung 22). Uberraschenderweise befinden sich in der hier
untersuchten Stichprobe keinerlei Experten wieder, welche eine professionelle Ausbildung
wie beispielsweise bei der Deutschen Gesellschaft fiir Online-Beratung absolviert haben.

0,
35,3% 235% 76,5%

64,7%

"Ja ] B [nterne Weiterbildung
H Nein . o
m Keine Aus- oder Weiterbildung
Abbildung 21: Tétigkeit als traditioneller Berater Abbildung 22: ,,Ausbildung‘ zum Online-Berater

Zusammenfassend lassen die Befunde zur Qualifikation zu dem Schluss kommen, dass die
Internet-Berater dieser Stichprobe ein hohes Bildungsniveau aufweisen und hauptséchlich aus
dem erzieherischen und sozialen Bereich kommen. Diejenigen, die bereits ausgebildet sind,
stellen Gberwiegend (Sozial-)Padagogen/innen dar, wobei sich viele der Berater noch in der
Ausbildung (z.B. Studium) befinden. Bei der Majoritét erfolgte eine Instruktion innerhalb der

Beratungseinrichtung.
Ausuibung der Online-Beratung:

Die beratenden Teilnehmer der Umfrage entsprangen zu 81,3% von der kids-hotline und zu
18,8% von der Hoffnungswiese. Anhand der Anzahl der (Mehrfach-)Nennungen, welche
Beratungsart sie ausfuihren, erkennt man, dass viele Berater ihre Arbeit in mehreren Formen
durchfihren und sich nicht auf eine Beratungsart konzentrieren: 43 von 50 Teilnehmern
beraten in Foren, 32 Probanden im Chat und 36 Berater filhren (auch) webbasierte
Einzelberatung aus (n = 50). Aus Abbildung 23 (S. 217) lassen sich die dazugehdrigen
prozentualen Verteilungen entnehmen. Es ist deutlich festzustellen, dass die Beratungsarbeit
bei allen Arten von Uber der Hélfte der Berater realisiert wird. Die Beratung in Foren

uberwiegt mit 86,0%.
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Abbildung 23: Durchfiihrung der Beratungen in unterschiedlichen Beratungsarten

Ausgehend von den Daten in Tabelle 53 Iasst sich aussagen, dass der Grof3teil der Befragten
ihre Beratungen taglich ausfiihren (58,0%) und im Schnitt bis zu 30 Minuten pro Beratung
aufwenden (40,0%). Weniger Berater gehen der Tatigkeit mehrere Male in der Woche nach
(34,0%) und bendtigen durchschnittlich bis zu einer Stunde (28,0%) oder sogar bis zu zwei

Stunden (16,0%) fur eine Antwort bzw. ein Gesprach.

Wie oft Uben Sie Online-Beratungen aus? Wie viel Zeit wenden sie
Durchschnittlich pro Beratung auf?
taglich 58,0% bis zu 15 Minuten 12,0%
mehrmals die Woche 34,0% bis zu 30 Minuten 40,0%
mehrmals im Monat 4,0% bis zu einer Stunde 28,0%
seltener 4,0% eine bis zwei Stunden 16,0%
mehr als zwei Stunden 4,0%

Tabelle 53: Zeitaufwand der Berater bei der Tatigkeit

Die meisten Experten betreuen in einem Zeitraum im Schnitt ein bis drei (52,0%) oder vier
bis sechs (38,0%) Ratsuchende, nur 10% der Probanden gab an, sich gleichzeitig um sieben
bis zehn Klienten zu kimmern. Was die Beratungsdauer anbelangt, vergehen zwischen
Beginn und Ende einer Beratung selten nur zwei Wochen (2,0%) bzw. zwischen einer bis funf
Antworten (6,0%). Etwas haufiger dauert eine Beratung bis zu einem Monat (22,0%) bzw. bis
zu zehn Antworten (18,0%). Der tUberwiegende Teil sagte aus, sich gewdhnlich langer mit den

Klienten auszutauschen, bevor die Beratung beendet ist (52%).

Hinsichtlich der Ausiibung der Beratungsarbeit erfasste die Befragung zudem, dass drei
Viertel der Experten schon seit mehr als einem Jahr (76,0%) und 16,0% seit mehr als einem
halben Jahr in ihrer Beratungsstelle tatig sind. Lediglich eine Minderheit von 8% arbeitet dort

erst seit ein bis sechs Monaten. Die Uberwéltigende Mehrheit der Berater ist momentan bei
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keiner anderen virtuellen Beratungseinrichtung beschaftigt (96,0%). Ein Proband arbeitet
zeitgleich bei der Online-Beratung der Nicolaidis-Stiftung, ein weiterer Proband gab die

Beratungsstelle ,,donum vitae* an.

Die Fachleute haben in 28,0% der Falle Kenntnis Uber die Online-Beratung erhalten, indem
Freunde und/oder Bekannte ihnen diese empfohlen haben. Suchmaschinen (18,0%), Links
(14,0%) Zeitungen und Zeitschriften (10,0%) spielen fiir das Auffinden eine méaliiige Rolle,
herkdmmliche Beratungsstellen (2,0%) und das Fernsehen (0%) hatten hierbei so gut wie
keine Bedeutung. Die Mehrheit (30,0%) hat durch keine dieser Punkte von der Internet-
Beratung erfahren, wobei die Quelle unklar bleibt.

Anhand der Bewertungen einiger Items, wurden die Motive der Online-Berater erfasst,
welche sie zur Ausubung dieser Online-Téatigkeit bewogen haben. Es erfolgte eine Aufteilung
der Items in folgende 4 Kategorien: Berufschance, Neugierde, Hilfsangebot und andere
Griinde (vgl. Tabelle 54 — 57, S. 218 - 220).

Aus den Ergebnissen wird ersichtlich, dass Motive der Kategorie ,,Neugierde“ von den
Beratern entgegen vorherigen Annahmen durchaus als zutreffend bzw. vollkommen
zutreffend erachtet werden (vgl. Tabelle 54). Allgemeines Interesse bzw. Lust, im Internet
etwas zu tun hatten insgesamt 63,3%, flr 8,2% war dies berhaupt nicht ausschlaggebend fir
ihre Entscheidung. Uber drei Viertel der Experten gaben an, neugierig auf diesen
Beratungsbereich gewesen zu sein (77,6%), fir 20,4% trifft dieser Grund nur etwas zu.
Neugier als Beratungsmotiv wurde durchschnittlich mit M = 2,94 (SD = 0,77) bewertet und

spielte bei den Beratern dieser Stichprobe durchaus eine Rolle.

Ich arbeite als Online-Berater, weil... 1L 2 3 4
ich Lust/Interesse hatte, etwas im Internet zu tun 8,2 | 28,6 | 38,8 | 24,5
ich neugierig auf diesen Bereich der Beratung war 2,0 [ 20,4 | 32,7 | 44,9

Y] = “trifft gar nicht zu*“, 2 = ,, trifft etwas zu“, 3 = ,, trifft zu*, 4 = ,, trifft vollkommen zu **

Tabelle 54: Neugierde als Grund fir die Austibung von Online-Beratungen (Angaben in %)

Die Items hingegen, welche eine berufliche Chance fir die Berater darstellen, wurden im
Mittel als nur etwas zutreffend bewertet (M = 2,01; SD = 0,69) und scheinen damit eine
geringere Stellung einzunehmen. Lediglich 14,9% gaben an, durch die Online-Beratung ein
zweites Standbein haben zu wollen, wohingegen dies fiir 70,2% tberhaupt kein und fir 14,9%

nur etwas ein Grund war. Das Wahrnehmen dieser vielversprechenden Marktliicke ist fir
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einen betréchtlichen Teil tberhaupt nicht oder nur etwas ausschlaggebend gewesen (79,6%),
wobei es flr immerhin 20,4% ein Motiv darstellte. Wahrend tber ein Drittel der Probanden
(36,8%) virtuelle Beratung als berufliches Sprungbrett ansehen, trifft dieser Grund fir die
anderen zwei Drittel (63,3%) nur etwas oder uberhaupt nicht zu. Hinsichtlich der Austibung
einer weiteren Tatigkeit neben dem urspringlichen Beruf, gingen die Meinungen etwas
auseinander (vgl. Tabelle 55).

Ich arbeite als Online-Berater, weil... 11 2 3 4

ich ein zweites Standbein haben wollte 70,2 | 149 | 85 | 64
ich diese vielversprechende Marktliicke wahrnehmen wollte 57,1 225|143 | 6,1
ich neben meinem Beruf noch etwas anderes tun wollte 18,4 | 14,3 | 26,5 | 40,8
ich diese Tétigkeit als berufliches Sprungbrett ansehe 30,6 | 32,7 | 28,6 | 8,2

Y1 = “trifft gar nicht zu*“, 2 =, trifft etwas zu“, 3 = ,trifft zu“, 4 = ,, trifft vollkommen zu “

Tabelle 55: Berufschance als Grund fiir die Ausubung von Online-Beratungen (Angaben in %)

Die prozentuale Verteilung der Bewertungen hilfsorientierter Beweggriinde in Tabelle 56 (S.
220), zeigt auf den ersten Blick deutlich, dass sich Berater hinsichtlich der Bereitstellung von
Hilfe Gberwiegend einig sind. Mindestens 4 von 5 Beratern wollen durch die Austibung ihrer
Tatigkeit Menschen zur Erprobung neuer Wege verhelfen (82,0%), ihnen Mut machen
(86,0%), Beistand und Trost geben (80,0%), sowie Ratsuchenden die eigenen Ressourcen vor
Augen halten (86,0%). Nur fir jeweils eine kleine Gruppe von 2 — 18% waren diese Aspekte
lediglich eine kleine oder gar keine Ursache. Ein erheblich grofRer Teil der Experten méchte
anderen Menschen im Internet die Chance geben, sich anonym beraten zu lassen (88,0%),
ihnen dadurch mit ihren Sorgen und Problemen helfen (90,0%) und sie auf ihrem Weg dabei
unterstutzen (98,0%). Die unterstiitzende Hilfe wurde mit M = 3,58 (SD = 0,73) von

samtlichen Beweggrinden signifikant am zutreffendsten bewertet.

Lediglich bei einzelnen Griinden gingen die Standpunkte der Befragten auseinander. So ist es
beispielsweise 16,3% absolut wichtig, kontaktscheue Menschen zu erreichen, fir 24,5%
hingegen nur marginal. 36,0% wollen nur nebenséchlich Menschen erreichen, die man auf
traditionelle Art nicht erreicht, 10,0% verneinen dies vollkommen. Ebenso die Weitergabe
von praktischen Tipps zur Problembewaltigung trifft fur die Teilnehmer in unterschiedlichem
AusmaR zu (trifft fur 49,0% gar nicht/etwas zu). Auch die Ermutigung der Klienten zu
professioneller Hilfe verfolgt ein Teil der Berater gar nicht (10,2%) oder nur etwas (14,3%),

ein anderer Teil wiederrum schon (75,6%).
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Trotz mancher Meinungsverschiedenheiten scheint es den befragten Online-Beratern
insgesamt durchaus wichtig zu sein, anderen durch ihre Arbeit Hilfe anzubieten und sie zu
unterstutzen. Das Offerieren von Beistand ist fur die Befragten durchschnittlich ein tberaus
zutreffender Anlass, dieser Beschéftigung nachzugehen (M = 3,07; SD = 0,47).

Ich arbeite als Online-Berater, weil... 1t 2 3 4

ich anderen Menschen Beistand und Trost geben mdchte 2,0 | 18,0 | 42,0 | 38,0
ich anderen Menschen ihre Ressourcen vor Augen halten méchte 4,0 | 10,0 | 36,0 | 50,0
ich anderen Menschen bei ihren Problemen helfen méchte 2,0 | 8,0 | 36,0 | 54,0
ich auf diese Weise auch kontaktscheue Menschen erreichen méchte 8,2 | 245|510 | 16,3
ich problembelasteten Menschen Mut machen mdéchte 2,0 | 12,0 | 42,0 | 44,0
ich andere Menschen auf ihrem Weg unterstitzen méchte 0,0 | 2,0 | 30,6 | 67,4

ich auf diese Weise Menschen erreichen wollte, die man im realen Leben nicht | 10,0 | 36,0 | 38,0 | 16,0
erreicht

ich anderen Menschen praktische Ratschlage geben mdchte, ihre Probleme zu | 26,5 | 22,5 | 32,7 | 18,4
bewdltigen

ich anderen Menschen helfen mdchte, einen neuen Weg zu erproben 2,0 | 16,0 | 48,0 | 34,0

ich Menschen die Mdglichkeit geben mochte, sich vollkommen anonym beraten zu | 0,0 | 12,0 | 46,0 | 42,0
lassen

ich andere Menschen dazu ermutigen mdchte, professionelle Hilfe in Anspruch zu | 10,2 | 14,3 | 42,9 | 32,7
nehmen

Y1 = “trifft gar nicht zu*“, 2 = ,trifft etwas zu“, 3 =, trifft zu“, 4 = ,, trifft vollkommen zu “

Tabelle 56: Angebot von Hilfe als Grund fiir die Ausiibung von Online-Beratungen (Angaben in %)

Das insgesamt zweitwichtigste Motiv der Experten ist der Glaube an die Effizienz dieser
Beratungsart (M = 3,50; SD = 0,68). Dieser Aussage stimmten 90,0% zu/vollkommen zu,

10,0% sind nur etwas und keiner (0,0%) Uberhaupt nicht dieser Auffassung.

Ich arbeite als Online-Berater, weil... 1t 2 3 4

ich bereit Erfolg bei einem anderen Online-Beratungsangebot hatte 857 82 | 20 | 41
ich an die Effizienz dieser Art der Beratungen glaube 0,0 | 10,0 | 30,0 | 60,0
ich meine positive Sichtweise mit anderen Menschen teilen mdchte 18,0 | 30,0 | 38,0 | 14,0
ich auf diese Weise psychosoziale Beratung populdr machen méchte 38,0 [ 30,0 | 26,0 | 6,0

Y] = “trifft gar nicht zu*“, 2 = ,, trifft etwas zu“, 3 = ,, trifft zu*, 4 = ,, trifft vollkommen zu **

Tabelle 57: Andere Griinde fir die Auslibung von Online-Beratungen (Angaben in %)

Was das Teilen der eigenen positiven Sichtweise mit den Klienten betrifft, spalten sich die
Meinungen (trifft fur 48% Uberhaupt nicht/etwas zu und fur 52% zu/vollkommen zu). Die

Mehrheit verfolgt nicht primér das Ziel, psychosoziale Beratung durch ihr Engagement
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populédr zu machen (fir 68,0% Uberhaupt nicht bzw. nur etwas zutreffend) und lediglich 6,1%
bezeichneten einen friiheren Erfolg bei einem anderen virtuellen Beratungsangebot als Grund
fur die momentane Tétigkeit. Andere Grinde wurden im Mittel mit M = 2,30 (SD = 0,46) und
somit als teilweise treffend bewertet (vgl. Tabelle 57, S. 220).

Zusammenfassend erkennt man beim Vergleich der Mittelwerte der 4 Kategorien eindeutig,
dass es Beratern, die in virtuellen Beratungen tatig sind, am wichtigsten ist, anderen
Menschen Hilfe und Unterstiitzung anzubieten (M = 3,07; SD = 0,47), wobei der Unterschied
zur Neugier (M = 2,94; SD = 0,77) nicht signifikant ist (t = -1,02; p > .05). Weiterhin spielt
die Neugierde eine groliere Rolle als andere Grinde (M = 2,30; SD = 0,46; t = 5,34; p =.000).
Berufliche Interessen (M = 2,01; SD = 0,69) scheinen ihnen entgegen weiteren Motiven
unwichtiger zu sein (t = -2,57; p <.05).

Uberaus interessant ist hier der Vergleich der Geschlechter: Wahrend Online-Beraterinnen
durchschnittlich neugieriger sind/waren (M(weiblich) = 2,95; SD = 0,77 vs. M(mannlich) = 2,75;
SD = 0,70) und die Beratung mehr als Berufschance ansehen (M(weiblich) = 2,01; SD = 0,72
vs. M(mannlich) = 1,97; SD = 0,65), wollen/wollten ménnliche Berater im Schnitt mehr Hilfe
anbieten (M(mannlich) = 3,16; SD = 0,34 vs. M(weiblich) = 3,06; SD = 0,50). Die Unterschiede
sind jedoch nicht signifikant (p > .05).

Um die Beweggrtinde zu vollenden, gaben 22 der 50 Berater (44,0%) weitere Motive fir ihre
virtuelle Tatigkeit an. Bei der Einordnung aller Nennungen in verschiedene Gruppen wurde
deutlich, dass das Hilfsangebot weiterhin an oberster Stelle fir die Experten steht. Ebenso
wurden die Mdglichkeiten, durch das Ehrenamt etwas Nutzliches (fiir die Gesellschaft) zu tun
und/oder durch diese Arbeit praktische Erfahrungen flr den Beruf zu sammeln, sich weiter zu
entwickeln bzw. etwas dazuzulernen (z.B. Beratungstechniken), mehrmals erwéhnt. Neben
»opaB} an der Arbeit* und ,,starkem Interesse fiir Psychologie/Pddagogik®, gibt die Tatigkeit
einem Probanden zudem ,sehr viel =zuriick“. Weiterhin werden die ,guten
Arbeitsbedingungen als Heimarbeitsplatz®, insbesondere flir gesundheitlich eingeschréinkte
Berater geschatzt. Zwei Befragte sehen Online-Beratung dartiber hinaus ,,als Bereicherung fiir

die Beratungslandschaft, sowie ,,als Chance fiir eine fundierte seelsorgliche Téatigkeit*.

Im weiteren Verlauf der Umfrage wurden die Themengebiete erhoben, welche Experten im
Beratungsprozess bearbeiten. Die Ergebnisse zeigen deutlich, dass die meisten

Problembereiche von mindestens der Halfte der Berater behandelt werden. Finanzielle (M =
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1,16; SD = 0,47), gesundheitliche (M = 2,12; SD = 0,97) und arbeitsspezifische Probleme (M
=2,02; SD = 0,95) scheinen eine geringere Relevanz zu haben und werden somit seltener zum
Inhalt von Beratungsverldufen, genauso wie Angst und/oder Panikattacken (M = 2,02; SD =
0,99) oder Fragen zur Erziehung (M = 1,69; SD =0,94; vgl. Abbildung 24).

Sonstiges

Allgemeine Hilfestellung

Probleme bei der Arbeit

Psychische Probleme/Krankheiten
Allgemeine Lebenskrise

Probleme in der Familie
Gesundheitliche Probleme
Suchtprobleme

Suizid(-gedanken)

Probleme in der Schule
Erziehungsfragen

Konflikte mit Mitmenschen/Freunden
Finanzielle Probleme/Schuldnerberatung
Probleme mit der Sexualitét
Angst/Panikattacken

Probleme in der Liebe/Beziehungsprobleme

0 0,5 1 15 2 2,5 3 3,5

Abbildung 24 : Bearbeitete Themengebiete der Berater (Angabe der Mittelwerte)

Im Gegenzug dazu sind Probleme mit Mitmenschen und/oder Freunden (M = 3,18; SD =
0,78), sowie Konflikte in der Familie (M = 3,18; SD = 0,95) laut Angaben der Probanden die
Uberwiegenden Gegenstande der virtuellen Beratungsarbeit, gefolgt von allgemeinen
Lebenskrisen (M = 3,10; SD = 0,96) und allgemeinen Hilfestellungen (M = 3,08; SD = 0,91).
Diese Themenbereiche werden von 83,3 — 93,7% der Berater oft oder vollkommen bearbeitet.
Zwischen Beratern der kids-hotline und der Hoffnungswiese, sowie zwischen méannlichen und
weiblichen Experten ergaben sich bei der Behandlung der Themenbereiche keine

signifikanten Unterschiede (p > .05).
Bewertung der Beratungen:

Ebenso wie die Ratsuchenden (vgl. Kapitel 10.2.1) glaubt auch auf der Seite der Experten
eine Uberwaltigende Mehrheit von 93,9% an die Effektivitdt von Online-Beratungen zur
Uberwindung von Problemen. Lediglich 6,1% waren sich unsicher, keiner der befragten

Internet-Berater schloss einen hilfreichen Nutzen komplett aus (vgl. Abbildung 25, S. 223).
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Abbildung 25: Glaube an die Effektivitét virtueller Beratungen

Diese Uberzeugung besitzen Online-Berater und —Beraterinnen in gleicher Weise (p > .05).
Interessanterweise glauben samtliche Berater der kids-hotline (M = 1,00; SD = 0,00) an deren
Wirksamkeit. Sie sind signifikant Uberzeugter von der Effektivitat virtueller Beratungen als
Experten der Hoffnungswiese (M = 1,50; SD = 0,93; t = -3,48; p < .01). Hier waren sich 2
von 8 Beratern einer moglichen Effizienz nicht sicher — das entsprich einem Viertel. Es lieRen
sich keine signifikanten Unterschiede zwischen Probanden finden, die auch als traditionelle
Berater arbeiten, im Vergleich zu denjenigen, die keine herkémmliche Beratungsarbeit
austiben. Ebenso wenig ergaben sich Gegensatze zwischen Beratern die durch die Einrichtung

ausgebildet wurden und Beratern ohne Aus- oder Weiterbildung (p > .05).

Bei der Beurteilung moglicher Schwierigkeiten, welche im Beratungsprozess entstehen bzw.
auftauchen kénnen, war sich die Stichprobe Uberwiegend einig, insbesondere bei Problemen
auf der Seite der Berater. Tabelle 58 (S. 224) zeigt, wie sich die Meinungen der Befragten
prozentual auf ablehnende und zustimmende Standpunkte verteilen, wobei denkbare
Schwierigkeiten in Allgemeine (a) und Beraterische (b) unterteilt wurden. Insgesamt wurden
die Items niedrig bewertet und erwahnte Probleme treten somit nach Auffassungen der
Probanden im Durchschnitt mit M = 1,67 (SD = 0,30) nur etwas auf.

Technische Schwierigkeiten und Probleme innerhalb des Teams (z.B. beim Finden eines
gemeinsamen Stils) sind flr 95,9% bzw. 93,7% unerheblich. Jeweils knapp Uber ein Drittel ist
der Ansicht, dass die Beratungen sehr viel Zeit in Anspruch nehmen (34,7%) und nur 38,8%
bejahte die These, es gebe zu viele Beratungsanfragen. Weiterhin stimmten 59,2% dem
Problem zu, dass sich Klienten einfach nicht mehr melden, wohingegen 40,8% dem nicht
beipflichteten. Geringfugig differierende Meinungen der Experten der unterschiedlichen

Einrichtungen sind nicht signifikant (t = 0,72; p > .05). Aufgrund dieser Ergebnisse kann
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angenommen werden, dass allgemeine Schwierigkeiten bei Internet-Beratungen im Mittel nur
etwas auftreten (M = 1,98; SD = 0,40).

Etwaige Problematiken und Konflikte, die Berater selbst betreffen (kdnnen), werden
durchschnittlich im Vergleich zu den Allgemeinen niedriger bewertet (M = 1,37; SD = 0,35; t
=9,29; p = .000) und scheinen damit eine geringere Relevanz aufzuweisen. So beschreibt die
absolute Mehrheit vorstellbare Probleme tberwiegend als personlich tiberhaupt nicht oder nur
etwas zutreffend und lehnt diese tberwiegend ab. Insbesondere bezuglich einer zu hohen
Verantwortung, einer fehlenden Distanz und dem Verspliren von Unsicherheit bei der
Beantwortung von Beratungsanfragen stimmten die Teilnehmer absolut berein (100%
Ablehnung). Lediglich 6,1% der Experten fuhlt sich durch die Arbeit an eigene Probleme
erinnert und immerhin 10,2% gaben zu, Angst davor zu haben, Fehler zu machen. Allgemein
sieht die Stichprobe potentielle Berater-Probleme nach eigenen Aussagen nur als etwas
zutreffend (M = 1,37; SD = 0,35).

Welche Schwierigkeiten sehen Sie bei ihren Beratungen? Al Z
a) Allgemeine Schwierigkeiten

Die Beratungen bendtigen einen groRen Zeitaufwand 65,3 34,7
Es gibt technische Schwierigkeiten 95,9 4,1
Ratsuchende melden sich einfach nicht mehr 40,8 59,2
Es gibt zu viele Anfragen fur Beratungen 61,2 38,8
Es ist schwer, innerhalb des Teams einen gemeinsamen Stil zu finden 93,7 6,3

Durchschnittliche Bewertung allgemeiner Schwierigkeiten: M = 1,98; SD = 0,40

b) Schwierigkeiten auf der Experten-Seite

Ich habe Angst, Fehler zu machen 89,8 10,2
Die Verantwortung ist flir mich zu hoch 100,0 0,0
Ich fiihle mich unsicher beim Beantworten der Anfragen 100,0 0,0
Die Beratungen erinnern mich an meine eigenen Probleme 93,9 6,1
Ich habe nicht die nétige Distanz zu den Klienten 100,0 0,0

Durchschnittliche Bewertung der Berater-Probleme: M = 1,37; SD = 0,35

1A = Ablehnung (trifft Gberhaupt nicht/etwas zu), Z = Zustimmung (trifft zu/vollkommen zu)

Tabelle 58: Mdgliche Schwierigkeiten bei Online-Beratungen
a) Allgemeine Schwierigkeiten, b) Mdgliche Probleme auf der Seite der Berater (Angaben in %)

Uberaus bemerkenswert ist der Befund, dass Berater der Hoffnungswiese Probleme auf der
Experten-Seite mit M = 1,60 (SD = 0,39) im Vergleich zu Beratern der kids-hotline (M =
1,33; SD = 0,33) signifikant mehr bestétigten (t = -2,05; p < .05). Es scheint, als hatten die

Experten der Hoffnungswiese personlich mehr Schwierigkeiten bei der Ausibung ihrer
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Tatigkeit. Unterschiede zwischen intern ausgebildeten und nicht weitergebildeten Beratern
waren nicht signifikant (p > .05), sodass eine fehlende Anleitung nicht als Ursache hierflr

angenommen werden kann und die Griinde weiterhin unklar bleiben.

Um weitere Aussagen uber die Qualitat von virtuellen Beratungen machen zu kénnen, wurden
Berater des Weiteren gebeten, ihre Eindriicke, wie auch Rickmeldungen, welche sie von
Ratsuchenden erhalten haben, wiederzugeben. Die Tabellen 59 und 60 (S. 226) verdeutlichen
die durchschnittlichen Einschatzungen der Experten hinsichtlich positiver und negativer

Eindriicke bzw. gesammelter Riickmeldungen.

Diejenigen Eindriicke, welche ein eher ungunstiges Licht auf die Berater bzw. den Prozess
werfen, kommen nach Auffassung der Befragten nur vereinzelt vor (vgl. Tabelle 59). Die
Vermutung, dass es Klienten nach Beratungen schlecht gehen wiirde, kommt bei 26,5% nur
selten und bei 73,5% nie auf. Das Gefuihl, den Ratsuchenden nicht weiterhelfen zu kdnnen,
haben 41,7% nie, 58,3% hingegen nur manchmal. Im Gegensatz dazu kommt es etwas
haufiger vor, dass Ratsuchende sich nicht mehr melden (kommt bei 20,4% oft und bei 2,0%
sehr oft vor) und/oder die Beratung abbrechen (kommt bei 12,5% oft und bei 2,0% sehr oft
vor). Es scheint, als wiirden die Befragten insgesamt viele Riickmeldungen bekommen, da das
entsprechende negative Item tiberwiegend verneint wurde (93,9%). Alles in allem deuten die
Ergebnisse darauf hin, dass Ratsuchende ihren Beratern im Durchschnitt nur selten einen

negativen Anschein geben (M = 1,75; SD = 0,37), was wiederrum positiv gewertet werden

kann.
Welche Rickmeldungen bzw. Eindrucke bekommen Sie vermittelt? M SD
Der Ratsuchende hat sich nicht mehr gemeldet 2,18 0,57
Nach einer Beratung geht es dem Klienten schlecht 1,27 0,45
Der Ratsuchende hat die Beratung abgebrochen 1,96 0,68
Ich kann meinem Klienten nicht weiterhelfen 1,55 0,54
Ich bekomme wenig Rickmeldungen von Klienten 1,78 0,69
Durchschnittliche Bewertung der negativen Eindriicke: 1,75 0,37

Tabelle 59: Negative Eindriicke und Rickmeldungen (Angabe der Mittelwerte und Standardabweichungen)

Im Vergleich dazu gaben zwischen 73,5% bis 89,7% der Berater an, oft bzw. sehr oft
positives Feedback von ihren Ratsuchenden zu erhalten und bei 89,5% dullerten Klienten
vielfach, dass ihnen die Beratung geholfen habe (M = 3,08; SD = 0,53).
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Hinsichtlich der Sorgen und Probleme der User ist der Grof3teil der Experten weitgehend der
Meinung, die Beratung hatte den Ratsuchenden dazu verholfen, ihre Probleme besser zu
verstehen (bei 91,8% oft/sehr oft), ihrem Kern ndher zu kommen (bei 87,7% oft/sehr oft) und
die Hoffnung wieder zu erhalten, diese in den Griff zu kriegen (bei 83,7% oft/sehr oft).
Daruber hinaus glauben 93,9%, ihre Klienten oft bzw. immer dazu ermutigt zu haben, die
Probleme schlieBlich auch anzugreifen (M = 3,18; SD = 0,53). Keiner der Berater besitzt
diese Eindriicke nach eigenen Aussagen Uberhaupt nicht/nie (0,0%). In 68,8% der Félle
suchten sich User auf Anraten ihres Beraters professionelle Hilfe, dagegen 27,1% nur

manchmal und 4,2% nie.

Die Uberwiegende Mehrheit behauptet, oft oder immer das Geflihl zu haben, dass es
Ratsuchenden nach einer Beratung besser geht (89,8%), wohingegen 36,7% nur manchmal
und 4,1% nie glauben, dass die Beratung den Hilfesuchenden aufgeheitert hat. Flr Gber die
Hélfte geschieht eine Aufmunterung jedoch oft (53,1%) bzw. immer (6,1%). Die Beratung

scheint durchschnittlich oft zu einer guten Stimmung zu verhelfen.

Welche Rickmeldungen bzw. Eindriicke bekommen Sie vermittelt? M SD
Meinem Klienten geht es nach einer Beratung besser 2,94 0,38
Ich bekomme positive Riickmeldungen wie Danksagungen 2,78 0,59
Es scheint, als hatte die Beratung den Klienten aufgeheitert 2,61 0,67
Der Ratsuchende fuhlt sich ernst genommen 3,61 0,53
Mein Klient sagt, dass er mir vertraut 2,98 0,72
Der Klient sagt, die Beratung habe ihm geholfen 3,08 0,53
Ich habe den Klienten ermutigt, seine Probleme in Angriff zu nehmen 3,18 0,53
Durch die Beratung versteht der Ratsuchende seine Probleme besser 3,04 0,50
Der Ratsuchende hat sich auf meinen Rat professionelle Hilfe gesucht 2,65 0,75
Die Klienten schatzen meine Ratschlage 2,53 0,79
Durch die Beratung hat mein Klient (wieder) Hoffnung, das Problem in den Griff | 2,98 0,56
zu bekommen

Mein Ratsuchender fuihlt sich von mir verstanden 3,27 0,53
Der Klient ist durch die Beratung dem Kern seiner Probleme néher gekommen 3,04 0,54
Die Klienten geben mir positives Feedback 3,00 0,54
Durchschnittliche Bewertung der positiver Eindriicke: 2,98 0,32

Tabelle 60: Positive Eindriicke und Riickmeldungen (Angabe der Mittelwerte und Standardabweichungen)

Bei denjenigen ltems, welche eine Verbindung des Klienten zum Berater verdeutlichen,

tberwiegen hohe Mittelwerte. Nach Auffassung der Berater fuhlen sich Ratsuchende tberaus
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ernst genommen (M = 3,61; SD = 0,53; trifft fur 34,7% oft und fur 63,3% sehr oft zu) und
verstanden (M = 3,27; SD = 0,53; trifft fir 65,3% oft und fur 30,6% sehr oft zu). Etwas
geringer, aber immer noch hoch wird das Vertrauen zwischen ihnen eingeschéatzt: Bei tber
drei Viertel der Berater sollen Ratsuchende oft bzw. sehr oft &uRern, den Beratern zu
vertrauen (77,6%), bei 20,4% komme dies nur manchmal vor. Dagegen werden Ratschlége
des Beraters nicht allzu haufig geschéatzt (bei 12,2% nie, 28,6% selten, 53,1% oft und 6,1%
sehr oft). Nichts desto trotz scheinen Berater weitgehend der Meinung zu sein, positive
Eindricke vermittelt zu bekommen (M = 2,98; SD = 0,32).

ErwartungsgemaR berichten die befragten Experten hochsignifikant haufiger von erfreulichen
Ruckmeldungen und angenehmen Eindriicken (M = 2,98; SD = 0,32) im Gegensatz zu
unvorteilhaftem Feedback oder ungunstigen Impressionen (M = 1,75; SD =0,37; n = 46; t = -
15,39; p = .000). Das Uberwiegen positiver Sichtweisen gegeniiber den Negativen stimmt bei
Beratern der kids-hotline und der Hoffnungswiese Uberein (jeweils p = .000). Dennoch liegt
der wahrgenommene Mittelwert negativer Aussagen bei kids-hotline-Beratern signifikant
hoéher, als bei Beratern der Hoffnungswiese (M(kids-hotline) = 1,82; SD = 0,34; n = 38 vs.
M(Hoffnungswiese) = 1,48; SD = 0,34; n = 8; t = 2,55; p < .05), d.h. Berater der ersten
Einrichtung haben etwas schlechtere Erfahrungen gesammelt. Hinsichtlich positiver Berichte
unterscheiden sich die Experten der Beratungsstellen nicht (M(kids-hotline) = 2,99; SD = 0,26;
n = 38 vs. M(Hoffnungswiese) = 2,92; SD = 0,56; n = 8; t = 0,55; p > .05) und auch
geschlechtsspezifische Unterschiede zwischen den Fachleuten waren nicht nachzuweisen (p >
.05).

Vorgehensweise der Experten:

In Hinblick auf die beraterische Vorgehensweise wurde der Einsatz von Beratungsstrategien
auf der einen und die Anwendung methodischer Ansédtze auf der anderen Seite erhoben.
Tabelle 6l1a-d (S. 228 - 231) veranschaulicht die Resultate der vier unterschiedlichen
Methoden, welche im Beratungsprozess benutzt werden: Die Vermittlung von Informationen
(61a), einfache Ratschlage (61b), ausfiihrliche Beratungen (61c), sowie Abbruch bzw.
Beendigung von Beratungen (61d).

Aufgrund eines Gesamtmittelwertes von M = 2,42 (SD = 0,65) scheinen Berater im Schnitt
zwar eher selten Informationen zu vermitteln, jedoch differieren die Aussagen der Befragten

bei den einzelnen Items enorm. Wahrend 54,2% ihre Klienten nie oder nur manchmal tber
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bestimmte Themen belehren, gaben 45,8% an, dies oft oder immer zu tun. Dagegen geben
58,4% oft/immer Auskinfte Uber professionelle Hilfsangebote, bei 41,7% kommt dies nur
selten oder nie vor. Hinsichtlich der Vermittlung von Adressen (z.B. von Hilfseinrichtungen)
gingen die Angaben etwas mehr auseinander: 63,8% geben derartige Anschriften nie oder nur
manchmal weiter und immerhin 36,2% oft oder immer. Zwischen Experten der teilnehmenden

Beratungsstellen waren hier keine Unterschiede nachzuweisen (p > .05).

Im Verhdltnis zur unerwartet geringen Informationsvermittlung, erteilen Online-Berater im
Mittel noch seltener einfache Ratschlage (M = 1,50; SD = 0,38; vgl. Tabelle 61b). 93,8% der
Probanden gab an, ihren Klienten nie und 6,2% nur manchmal vorzuschreiben, was sie tun
sollen. Ein erheblicher Teil von 89,5% bzw. 91,6% verneinte die Thesen, dass eine Beratung
nach Erhalt eines Vorschlages zur Problemldsung beendet wird bzw. dass zur Losung des
Problems nur wenige Ratschldge ausreichen. Erstaunlicherweise trifft dies bei immerhin
10,5% bzw. 8,4% oft/immer zu. Angesichts der Tatsache, dass einfache Anregungen und
Empfehlungen nicht primédr das Ziel von Beratungen darstellen, sind die geringen
Bewertungen dieser Items (von Beratern beider Einrichtungen gleichermalien (p > .05)) als

positiv festzuhalten.

Welche Beratungsstrategien wenden Sie an? M SD
a) Vermittlung von Informationen

Ich vermittle Informationen uber bestimmten Themen (z.B. psychische Stérungen) 2,46 0,77
Ich vermittle Informationen uber professionelle Hilfsangebote 2,69 0,78
Ich vermittle Adressen von (psychotherapeutischen) Hilfseinrichtungen 2,13 0,94
Durchschnittliche Informationsvermittlung: 2,42 0,65

b) Einfacher Ratschlag
Die Beratung ist zu Ende, wenn der Klient einen Vorschlag zur Ldsung des | 1,54 0,80

Problems bekommen hat

Es reichen nur wenige Ratschlége, bis ein Ratsuchender das Problem geldst hat 1,90 0,59
Ich schreibe dem Ratsuchenden vor, was er tun soll 1,06 0,25
Durchschnitt der Erteilung einfacher Ratschlége: 1,50 0,38

Tabelle 61: Angewandte Strategien im Beratungsprozess (Angabe der Mittelwerte und Standardabweichungen)

a) Vermittlung von Informationen, b) einfacher Ratschlag

Tabelle 61c (S. 230) verdeutlich die Mittelwerte derjenigen Items, welche zur Strategie einer
ausfihrlichen Beratung notwendig sind. Anhand der Ergebnisse lassen sich Aussagen darlber
machen, wie ein Beratungsverlauf oft/immer wahrscheinlich aussieht bzw. wie man sich

dessen Abfolge vorstellen kann.
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Der Ratsuchende, welcher sich mit einem Problem an die Einrichtung wendet, wahlt (zu
95,8% oft/immer) selbst aus, welches Problem er bearbeiten mdchte (M = 3,60; SD = 0,57).
Sein Berater stellt (zu 95,8% oft/immer) weitere Fragen zum Verstandnis des Problems (M =
3,46; SD = 0,58), versucht es (zu 91,67% oft/immer) zu strukturieren (M = 3,38; SD = 0,70)
und (zu 45,8% manchmal und zu 31,3% oft/immer) zu analysieren (M = 2,19; SD = 0,92).
AnschlieRend erfolgt (in 34,0% der Falle manchmal und bei 55,3% oft/immer) eine
gemeinsame Interpretation der Problematik (M = 2,67; SD = 1,06), wobei der Berater
versucht, den Ratsuchenden dazu zu bringen, seine Situation besser zu verstehen (zu 14,9%
manchmal und zu 85,1% oft/immer; M = 2,88; SD = 0,64). Nach einer gemeinsamen
Erarbeitung der beraterischen Ziele (8,3% nie/manchmal und 91,7% oft/immer; M = 3,63; SD
= 0,79), entwerfen die Akteure (in 93,6% oft/immer) zusammen einen Plan, um das Problem
zu losen (M = 3,29; SD = 0,82). Die Experten versuchen (zu 85,4% oft/immer) ihren Klienten
Handlungsalternativen aufzuzeigen (M = 3,08; SD = 0,61), deren Ressourcen zu aktivieren
(100% oft/immer; M = 3,75; SD = 0,67), sowie ihnen (zu 50,0% nie/manchmal und zu 50,0%
oft/immer) Ansatzpunkte zur Problemlésung zu geben (M = 2,50; SD = 0,65). In diesem
Verlauf kommt es bei 79,2% der Berater vor, dass sie (oft/immer) versuchen, eine Beziehung
zum Ratsuchenden aufzubauen (M = 3,08; SD 0,92), 83,0% fordern zudem (oft/immer)
Mitarbeit vom User. AulRerdem probieren 60,4% (oft/immer), den Klienten dazu zu bringen,
sich professionelle Hilfe zu suchen (M = 2,58; SD = 0,74). Auch wenn manche
Vorgehensweisen hdher und andere niedriger bewertet werden, lassen die Ergebnisse zu dem
Schluss kommen, dass ein durchschnittlicher Beratungsverlauf oftmals wie beschrieben

aussehen konnte.

Es muss positiv hervorgehoben werden, dass Items, welche herkémmliche
Beratungsmethoden verdeutlichen wie beispielsweise die Strukturierung des Problems, die
Aktivierung von Ressourcen oder das gemeinsame Erarbeiten von Zielen der Beratung
durchschnittlich hoch bewertet wurden. Diese Befunde lassen zu dem Schluss kommen, dass
besondere Techniken der traditionellen Beratungsarbeit nach Aussagen der Befragten

scheinbar ebenfalls im virtuellen Setting angewandt werden und das nicht selten.

Entgegen der sehr geringen Anwendung lediglich gewohnlicher Ratschlage (M = 1,50; SD =
0,38), erkennt man an den einzelnen Zahlen recht deutlich, dass Berater durchaus eingehend
und sorgfaltig bei der Ausfihrung ihrer Téatigkeit vorgehen. Die genannten Verfahrensweisen

einer ausfihrlichen Beratung werden durchschnittlich mit M = 3,11 (SD = 0,32) hé&ufig
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angewandt. Die Handlungen von kids-hotline-Beratern unterscheiden sich nicht von denen
von Beratern der Hoffnungswiese (p > .05). Dies spricht fur ein lobenswertes Verhalten der
Experten, sowie fir eine fachlich kompetente Ausfiihrung von Beratungen.

Welche Beratungsstrategien wenden Sie an? M SD
c) Ausfihrliche Beratung
Ich stelle weitere Fragen, um das Problem zu verstehen 3,46 0,58
Ich bringe den Ratsuchenden dazu, seine Situation besser zu verstehen 2,88 0,64
Der Ratsuchende wahlt selbst aus, welches Problem er bearbeiten méchte 3,60 0,57
Wir erarbeiten gemeinsam Ziele fiir die Beratung 3,63 0,79
Ich versuche dem Ratsuchenden Handlungsalternativen zu zeigen 3,08 0,61
Ich gebe Ansatzpunkte fur Losungen des Problems 2,50 0,65
Ich analysiere das Problem des Ratsuchenden 2,19 0,92
Ich versuche eine Beziehung zum Ratsuchenden aufzubauen 3,08 0,92
Ich versuche das Problem zu strukturieren 3,38 0,70
Ich erarbeite gemeinsam mit dem Ratsuchenden einen Plan zur Lésung des Problems 3,29 0,82
Ich versuche die Ressourcen des Ratsuchenden zu aktivieren 3,75 0,67
Ich fordere vom Ratsuchenden Mitarbeit 3,44 0,97
Wir interpretieren das Problem des Ratsuchenden gemeinsam 2,67 1,06
Ich versuche den Ratsuchenden dazu zu bringen, sich professionelle Hilfe zu suchen 2,58 0,74
Durchschnitt der ausfuhrlichen Beratung: 3,11 0,32

Tabelle 61c: Strategien zur ausfilhrlichen Beratung (Angabe der Mittelwerte und Standardabweichungen)

Inwiefern eine Beratungsanfrage von einem Online-Berater angenommen oder abgelehnt wird
bzw. wann Beratungen beendet oder abgebrochen werden, zeigen die Mittelwerte der Tabelle
61d (S. 231). Die Uberwiegende Mehrheit der Befragten gab an, eine Beratung, die ihnen zu
schwer erscheint, oftmals oder immer nicht anzunehmen (85,4%). Bezlglich der
Uberschreitung des eigenen Kompetenzbereiches gehen die Meinungen auseinander (M =
2,83; SD =1,02): 39,6% lehnen eine Beratung trotzdem nie oder nur manchmal ab, bei 60,4%
hingegen fiihrt ein Problem, das nicht in den Kompetenzbereich des Beraters fallt oft oder
immer zur Ablehnung der Anfrage. Ist das Problem des Ratsuchenden zu schwerwiegend, als
dass eine Intervention im world wide web angemessen dafir ist, so nimmt etwas Uber die
Halfte der Berater die Anfrage nicht an (51,1%; M = 2,52; SD = 1,07). Eine derart hohe
Quote von Ablehnung sollte positiv gedeutet werden, zumal es Klienten nicht weiterhilft,

wenn sich Berater nicht in der Lage dazu flhlen zu helfen.
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Im Allgemeinen sagte die Mehrheit (60,4%), dass es oft bzw. immer erst nach der Losung des
Problems zur Beendigung der Beratung kommt (M = 2,63; SD = 0,73) und 14,6% wiirden
selten eine Beratung abbrechen, ohne dass der Klient dem zugestimmt hat, wohingegen uber
drei Viertel (85,4%) es nie ohne Zustimmung des Users zu einem Beratungsabbruch kommen
lassen (M = 1,15; SD = 0,35).

Alles in allem bedeutet der Mittelwert M = 2,43 (SD = 0,42) fur Ablehnungen bzw.
Beendigungen von Beratungsanfragen und —verlaufen, dass Interventionen im Schnitt von
Beratern nur manchmal abgelehnt bzw. abgebrochen werden. Wie bereits bei den vorherigen
Strategien ergaben sich auch hier keine signifikanten Unterschiede zwischen Experten der
verschiedenen Einrichtungen (p > .05).

Welche Beratungsstrategien wenden Sie an? M SD
d) Ablehnung und Beendigung von Beratungen

Beratungen werden erst beendet, wenn sie zu einer Ldsung des Problems gefiihrt haben 2,63 0,73
Ich lehne eine Beratung ab, wenn sie nicht in meinen Kompetenzbereich fallt 2,83 1,02
Ich nehme eine Beratung nicht an, wenn sie mir zu schwer erscheint 3,04 0,82
Ich lehne eine Beratung ab, wenn das Problem zu schwerwiegend fir eine | 2,52 1,07

angemessene Intervention im Internet ist

Ich breche eine Beratung ohne Zustimmung des Ratsuchenden ab 1,15 0,36

Durchschnitt der Ablehnung bzw. Beendigung von Beratungen: 2,43 0,42

Tabelle 61d: Ablehnung bzw. Beendigung von Beratungen
(Angabe der Mittelwerte und Standardabweichungen)

Neben den bisherigen Ergebnissen zu Beratungsstrategien, die verdeutlichten, dass Online-
Berater im virtuellen Setting Gberwiegend ausfihrliche Beratungen durchfiihren, gewann die
Studie zudem Befunde zu angewandten Techniken, wobei sowohl traditionelle
Beratungsmethoden, als auch speziell fir das virtuelle Setting entwickelte Verfahrensweisen
erhoben wurden. Abbildung 26 (S. 232) zeigt, wie viel Prozent der Berater die jeweiligen

Methoden im Beratungsprozess nutzen bzw. anwenden.

Einen ganz besonderen Stellenwert scheint der I6sungsorientierte Ansatz von de Shazer zu
haben. Die absolute Majoritét geht im virtuellen Beratungsprozess nach diesem Ansatz vor
(91,7%). Dies gaben 44 der 48 Probanden an. Nicht ganz so oft, aber immer noch haufig wird
Rogers klientenorientierter Ansatz angewandt (58,3%). Dem entgegen nutzen nur 8 der
Berater (auch) den dialogischen Ansatz (16,7%). Erstaunlicherweise agiert keiner der

Experten nach dem Konzept der SET-Kommunikation.
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andere Methodik 20,8%
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Abbildung 26: Angewandte Methoden und Techniken im virtuellen Beratungsprozess (Angaben in %)

Im Gegensatz dazu ist die Nutzung von Techniken, welche speziell fur den Beratungsprozess
im world wide web entwickelt wurden, sehr gering. Von samtlichen Befragten gaben lediglich
4 Probanden an, nach dem Vier-Folien-Konzept vorzugehen (8,3%) und nur ein Probanden

benutzt die systematische Metaphernanalyse.

Ferner konnten die Befragten zusétzliche Methoden auffiihren, welche sie bei ihrer Tatigkeit
verwenden, aber im Fragebogen nicht zur Auswahl standen. So gaben 8,3% die systemische
Gesprachsfiihrung als  (weitere) Vorgehensweise an und 4,1% erwahnten den
ressourcenorientierten Ansatz. Jeweils einmal (2,1%) wurden verhaltenstherapeutische
Interventionen, integrative Methoden, kreative Therapien, sowie Traumatherapie,
Antiagressionstraining und gewaltfreie Kommunikation genannt. Aufgrund dieser Nennungen

kann die Liste der angewandten Techniken um einige Punkte erweitert werden.

Sowohl bei ménnlichen, als auch bei weiblichen Internet-Beratern erwiesen sich keine
signifikanten Unterschiede in der Anwendung von Beratungsmethoden (p > .05). Vergleiche
zwischen den Experten der teilnehmenden Beratungsstellen ergaben, dass Berater der kids-
hotline signifikant haufiger nach dem lésungsorientierten Ansatz vorgehen (M (kids-hotline) =
0,97; SD = 0,16 vs. M(Hoffnungswiese) = 0,57; SD = 0,54; t = 3,85; p = .000) und Berater der
Hoffnungswiese umgekehrt 6fter den dialogischen Ansatz verwenden (M(Hoffnungswiese) =
0,43; SD = 0,54 vs. M(kids-hotline) = 0,11; SD = 0,32; t = -2,19; p < .05). Stellt man intern
ausgebildete bzw. angeleitete Berater denen gegeniber, die keine Aus- oder Weiterbildung
erhalten haben, zeigt sich der einzige Unterschied beim lésungsorientierten Ansatz: Dieser

wird von ausgebildeten Probanden signifikant haufiger genutzt (t = 3,90; p =.000).
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Aus den Befunden lasst sich entnehmen, dass traditionelle Beratungsmethoden im virtuellen
Prozess sehr wohl Anwendung finden, wenn auch uberwiegend nur zwei Ansédtze davon.
Trotz der Tatsache, dass Online-Beratung ein noch sehr junges Feld darstellt und die eigens
hierfur entworfenen Methoden noch nicht so lange im Umlauf sind wie herkémmliche
Techniken, verwundert diese dauBerst maRige Verwendung. Anhand der Verteilung der
prozentualen Haufigkeiten l&sst sich schlieRen, dass zwar fast alle Berater nach de Shazers
Ansatz agieren, die meisten Berater jedoch nur nach einer bzw. héchstens zwei Methoden

vorgehen.
Weitere Angaben:

Wie auch die Ratsuchenden, hatten alle teilnehmenden Online-Berater am Ende der
Befragung die Gelegenheit, zusatzliche Kommentare loszuwerden. Diese Anmerkungen sind

in Anhang P ersichtlich.
Zusatzliche Zusammenhéange:

Um zusétzliche Zusammenhange zu ermitteln, wurden abschlielend weitere Berechnungen
gemacht. SchwerpunktmaRig wurde die Absicht verfolgt, u.a. aufzuklaren, inwiefern der
Glaube der Experten an die Effektivitdt von anderen Auffassungen bzw. Erlebnissen
beeinflusst wird. Zudem schien es von groflem Interesse der Frage nachzugehen, welche
Aspekte in Zusammenhang mit einer verbesserten Gefiihlslage der Ratsuchenden, positivem

Feedback von ihnen und Beratungsabbriichen der Klienten stehen.

Es ergaben sich keinerlei Zusammenhange zwischen den einzelnen positiven und negativen
Eindriicken der Berater und der Uberzeugung, dass virtuelle Beratung hilfreich ist. Die
Korrelationskoeffizienten waren durchgehend schwach (zwischen r = -0,007 und r = -0,2; p >
.05). Die zwei stérksten auffindbaren Einfliisse wurden durch die Items ,,.Der Klient sagt, die
Beratung habe ihm geholfen* (r = -0,36; p < .05) und ,,Es scheint, als hitte die Beratung den
Klienten aufgeheitert“ (r = -0,24; p < .05) erzeugt. Uberraschenderweise haben auch
Erlebnisse wie Beratungsabbriiche durch Ratsuchende oder Umstande, dass sich Klienten
nicht mehr gemeldet haben keine negative Wirkung darauf, dass Berater dadurch womdglich

am Nutzen virtueller Beratungen zweifeln.

Korrelationen zwischen allgemeinen bzw. beraterischen Schwierigkeiten und dem Glauben an

die Effektivitdt waren entweder schwach oder nicht signifikant. Der einzige signifikante
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Zusammenhang ergab sich zu der Auffassung, nicht die notige Distanz zum Klienten zu
haben (r = 0,48; p < .01), was bedeutet, dass Online-Berater einen Nutzen weniger fur
moglich halten, umso weniger Distanz sie zu ihrem Ratsuchenden besitzen. Weiterhin wird
der Glaube an die Effektivitat weder von den angewandten Beratungsstrategien, noch von der
Nutzung spezifischer Techniken beeinflusst. Die Berechnungen ergaben durchweg sehr
schwache Wechselwirkungen, wodurch sich festhalten lasst, dass weder Erfahrungen,
angewandte Methoden, noch Schwierigkeiten den Nutzen aus der Sicht der Berater

beeinflussen.

Der Ratsuchende hat die Der Ratsuchende hat sich nicht
Beratung abgebrochen mehr gemeldet
Allgemeine Schwierigkeiten r=0,367 r=0,334
p =0,010 p =0,019
Schwierigkeiten beim Berater r=0,172 r=0,116
p =0,238 p = 0,427
Negative Eindriicke r=0,738 r=0,623
p = 0,000 p = 0,000
Positive Eindriicke r=-0,163 r=-0,159
p = 0,263 p =0,276

Tabelle 62: Einflussfaktoren auf Kontakt- und Beratungsabbriiche

Beratungsabbriiche durch Ratsuchende oder der Umstand, dass sich diese nicht mehr beim
Berater melden, konnten nur teilweise durch allgemeine Schwierigkeiten erklart werden (r =
0,37; p = .01 bzw. r = 0,33; p < .05), nicht jedoch durch Schwierigkeiten beim Berater (vgl.
Tabelle 62). Weitere Berechnungen ergaben lediglich zwei schwache Zusammenhange: Je
mehr Experten der Auffassung sind, dass es zu viele Beratungsanfragen gibt, desto Ofter
haben sich Klienten nicht mehr gemeldet (r = 0,29; p < .05) und desto haufiger haben
Klienten die Beratung abgebrochen (r = 0,38; p <.01).

Weitere Korrelations- und Regressionsanalysen zur Klarung, inwiefern Eindriicke der Berater,
verwendete  Beratungsstrategien und genutzte Beratungstechniken Kontakt- und

Beratungsabbriiche beeinflussen, flihrten zu folgenden dirftigen Resultaten:

> Je mehr positives Feedback Berater nach eigenen Aussagen bekommen, desto seltener
melden sich Ratsuchende nicht mehr (r = -0,41; p < .01) und desto seltener brechen sie

Beratungen ab (r = -0,40; p < .01).
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> Je mehr die Experten glauben, ihrem Klienten nicht weiterhelfen zu kénnen, desto 6fter
kommt es zu Beratungsabbrtichen (r = 0,29; p <.05).

» Ratsuchende brechen Beratungen umso seltener ab, je mehr die Akteure im
Beratungsprozess gemeinsam Ziele flr die Beratung (r = 0,37; p < .05) und Plane zur
Problemldsung (r = 0,33; p <.05) erarbeiten.

Die Befunde zeigen, dass Beendigungen der Beratungsprozesse durch Ratsuchende nicht
durch die methodische und technische VVorgehensweise der Experten beeinflusst werden.

Meinem Klienten geht es nach Nach einer Beratung geht es
einer Beratung besser dem Klienten schlecht
Allgemeine Schwierigkeiten r=0,018 r=0,185
p = 0,205 p = 0,203
Schwierigkeiten beim Berater r=-0,334 r = 0,057
p =0,019 p = 0,697
Negative Eindriicke r =-0,351 r = 0,565
p =0,013 p = 0,000
Positive Eindriicke r=0,681 r=-0,167
p = 0,000 p = 0,250

Tabelle 63: Einflussfaktoren auf bessere bzw. schlechte Stimmung des Klienten (nach Einschatzung der Berater)

Die Untersuchung der Frage, welche allgemeinen und beraterischen Schwierigkeiten in
Zusammenhang damit stehen, dass Fachleute der Auffassung sind, ihrem Klienten ginge es
nach einer Beratung besser oder schlecht, kam zu dem Befund, dass allgemeine Probleme
weder Einfluss auf eine bessere, noch auf eine schlechtere Gefiihlslage haben (vgl. Tabelle
63). Im Gegensatz dazu korrelieren Schwierigkeiten beim Berater negativ mit einer
verbesserten Stimmung des Users (r = -0,334; p < .05). Das wiederum bedeutet, dass je mehr
die Experten personlich Schwierigkeiten beim Beratungsprozess haben, desto weniger
glauben sie, dass die Intervention die Gefihlslage des Klienten verbessert. Genauer gesagt
glauben Berater umso weniger, dass es dem Klienten nach einer Beratung besser geht, je mehr
sie selbst Angst haben, Fehler zu machen (r = -0,31; p < .05) und je haufiger ihnen die
Verantwortung zu hoch ist (r = -0,29; p < .05).

Des Weiteren ist anhand der Korrelationskoeffizienten in Tabelle 63 zu erkennen, dass
negative Eindrlicke des Beraters im mittleren Zusammenhang mit einer schlechten Stimmung
des Ratsuchenden stehen (r = 0,565; p = .000) und positive Eindriicke umgekehrt die

Einschétzung einer besseren Gefiihlslage positiv beeinflussen (r = 0,681; p = .000). Die Suche
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nach den genauen Faktoren ergab folgende schwache bis mittlere Wechselwirkungen:
Ratsuchenden scheint es nach Aussagen der Berater nach einer Beratung umso besser zu
gehen,

je mehr es scheint, dass die Beratung ihn aufgeheitert hatte (r = 0,32; p <.05),
je mehr sich der Klient ernst genommen fiihlt (r = 0,50; p = .000),

je mehr der Klient sagt, dass er dem Berater vertraut (r = 0,30; p <.05),

je mehr er sagt, die Beratung habe ihm geholfen (r = 0,65; p =.000),

je mehr sich der Ratsuchende vom Berater verstanden fihlt (r = 0,40; p < .01) und

YV V. V V V V

je mehr der Berater ihn ermutigt hat, seine Probleme in Angriff zu nehmen (r = 0,37; p
<.01).

Umgekehrt gaben Experten umso héaufiger an, dass es dem Klienten nach der Intervention
schlecht geht, je weniger dieser sich verstanden fuhlt (r = -0,30; p <.05). Zusatzliche mittlere
Einflisse zwischen den Items waren nicht signifikant. Auf Basis dieser Resultate kann
festgehalten werden, dass Verstandnis und Ernsthaftigkeit des Beraters die Stimmung der

Ratsuchenden gunstig beeinflussen.

Ferner ergaben sich keine signifikanten Zusammenhénge zwischen der eingeschétzten
Gemiitslage der Klienten und der Nutzung bestimmter Beratungsstrategien wie beispielsweise
der Analyse des Problems, der Aufbau einer Beziehung oder dem Aufzeigen von
Handlungsalternativen. Die einzig gewonnene Relation erscheint merkwirdig: Usern geht es
nach Beratungen umso schlechter, je mehr Berater Informationen tber bestimmte Themen
(z.B. Uber psychische Storungen) vermitteln (r = 0,37; p < .01). Wahrend die Korrelationen
zwischen den angewandten Methoden der Berater und einer Steigerung der Gefiihlslage der
Ratsuchenden in der Regel nicht signifikant waren, zeigte sich ein weiterer unerwarteter und
zugleich erstaunlicher Einfluss des Einsatzes des dialogischen Ansatzes. Der
Korrelationskoeffizient erreicht r = -0,46 (p < .01), was bedeutet, dass je mehr Experten diese
Technik benutzen, desto seltener gaben sie an, dem Klienten wiirde es nach der Beratung
besser gehen. Des Weiteren zeigen die Ergebnisse keine erwahnenswerten Einfllisse der

Beratungsstrategien bzw. —methoden.

AbschlieBend sollte noch herausgefunden werden, welche Umstdnde Ratsuchende dazu
bringen, ihrem Berater positives Feedback zu geben. Wie in Tabelle 64 (S. 237) ersichtlich,

spielt es teilweise eine Rolle, ob sich Ratsuchende ernst genommen (r = 0,36; p < .05) und
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verstanden (r = 0,44; p < .01) fihlen, sowie ob sie dem Experten Vertrauen entgegenbringen
(r = 0,32; p <.05). Von besonders zentraler Bedeutung scheint das Ergebnis der Beratung zu
sein: Klienten, denen es anschlielRend besser geht (r = 0,61; p =.000), die aufgeheitert wurden
(r = 0,52; p = .000) und/oder denen die Beratung geholfen hat (r = 0,51; p = .000) geben
ihrem Berater mehr angenehme Ruckmeldungen. Umgekehrt erhalten die virtuellen Berater
umso weniger positives Feedback, je weniger sie ihren Klienten helfen konnten (r = -0,43; p <
.01).

Zusammenhéange zu positivem Feedback Korrelation Signifikanz
(nach Pearson) (2-seitig)
Dem Klienten geht es nach einer Beratung besser 0,614 0,000
Es scheint, als hétte die Beratung den Klienten aufgeheitert 0,517 0,000
Der Ratsuchende fiihlt sich ernst genommen 0,362 0,011
Ich kann meinem Klienten nicht weiterhelfen -0,427 0,002
Mein Klient sagt, dass er mir vertraut 0,321 0,025
Mein Klient sagt, die Beratung habe ihm geholfen 0,506 0,000
Mein Ratsuchender fuhlt sich von mir verstanden 0,436 0,002

Tabelle 64: Einflussfaktoren fur positives Feedback durch Ratsuchende

Die Tatsache, dass samtliche Korrelationskoeffizienten zwischen den strategischen und
methodischen VVorgehensweisen der Berater und dem Erhalt positiven Feedbacks sehr niedrig
und nicht signifikant waren, ldasst den Schluss zu, dass die Handlungsweise und
Verfahrensweise der Experten keinen Einfluss darauf nehmen, ob Ratsuchende zufrieden sind
und somit erfreuliche und anerkennende Rickmeldungen geben. Vielmehr spielt das Resultat
der Intervention, also ob es den Klienten besser geht oder ihnen die Beratung geholfen hat

eine wesentlichere Rolle.

Die in dieser Studie erhobenen Ergebnisse und Zusammenhdnge werden in den

nachfolgenden Abschnitten diskutiert und analysiert.
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11. Diskussion der Erkenntnisse

Die vorliegende Studie beschéftigte sich intensiv mit dem modernen Feld der Online-
Beratungen, also mit Beratungseinrichtungen, die hilfesuchenden Menschen im world wide
web Hilfe und Unterstitzung in allen Lebenslagen anbieten. Das zentrale Ziel dabei war es,
einen empirisch fundierten Uberblick tiber die Internet-Beratungen zu erhalten, was aufgrund
einer grofRRen Teilnahme von Probanden gelungen ist. Ferner war es die Absicht, mit Hilfe der
gewonnenen Daten die Frage zu beantworten, ob ratsuchende Menschen im Internet
kompetente Hilfe erhalten konnen. Diese soll am Ende der vorliegenden Diskussion

beantwortet sein.

Die Untersuchung gewann eine Vielzahl von Daten: interessante deskriptive Befunde zu den
Akteuren, Erkenntnisse Uber die Beratungseinrichtungen, dort gesammelte Erfahrungen und
die Bewertung dieser, sowie weitere erstaunliche Zusammenhange. Der GroRteil der
Forschungsfragen und Hypothesen konnte verifiziert werden. Nachfolgende Absatze widmen
sich der Zusammenfassung der wesentlichen gewonnenen Ergebnisse und ihrer Kritischen

Diskussion.
11.1 Welche Akteure tauschen sich in Online-Beratungen aus?

11.1.1 Wer sucht im world wide web nach Rat?

Wie bereits vor der Untersuchung aufgrund der theoretischen Ausgangslage vermutet wurde,
handelt es sich bei der Stichprobe der User Gberwiegend um hilfesuchende weibliche Nutzer,
wobei die unter 20-Jahrigen deutlich dominieren. Wéhrend nur ein knappes Drittel der
Befragten ménnlich und in fast jeder Altersgruppe Nutzer vorhanden waren, dominieren
dennoch eindeutig die jungen Madchen und Frauen. Die Befragten weisen durchschnittlich
kein niedriges Bildungsniveau auf (vgl. Gotz, 2003; Brummel, 2008), sind hauptséachlich
Schiler, Studenten oder Azubis, wohnen Uberwiegend bei den Eltern in einer Stadt oder
stadtischen Umgebung (vgl. Go6tz, 2003) wund sind vornehmlich ledig. Die
soziodemographischen Befunde besitzen teilweise eine hohe Ubereinstimmung mit bisher
empirisch gewonnenen Daten (vgl. Gotz, 2003; Risau, 2005; Nock, 2006, Eichenberg, 2007;
Kral & Traunmuller, 2008; Hinrichs, 2008). Im GrofRen und Ganzen entspricht die hier

gewonnene Stichprobe der in Kapitel 4.4.1 angenommenen Nutzergruppe.

Hinsichtlich des Alters lasst sich vermuten, dass die berwiegende Mehrheit deswegen so

jung ist, weil eine der teilnehmenden Online-Beratungen sich speziell an hilfesuchende
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Menschen bis zum 21. Lebensjahr wendet und die Majoritat der Stichprobe Uber genau diese
auf die Befragung gestoRen ist. Bereits friihere Untersuchungen gewannen in erster Linie
junge bzw. jingere Populationen von ratsuchenden Klienten, Gehrmann und Klenke (2008)
prophezeiten jedoch eine Zunahme der &lteren Ratsuchenden und schon die Stichprobe von
Kral und Traunmiller (2008) war im wesentlichen von &lteren Hilfesuchenden
gekennzeichnet. Die hier gewonnene junge Stichprobe l&sst sich vielféltig erklaren. Junge
Menschen nutzen das Internet generell hdufiger, als Altere. Ebenso die Tatsache, dass es sich
bei der Stichprobe tberwiegend um ledige Jugendliche handelt, die noch zur Schule gehen
oder sich in einer Ausbildung befinden, kann das vorwiegend junge Alter erklaren. Schiler,
Studenten und Azubis ohne feste Beziehung haben meist aufgrund weniger Verpflichtungen
mehr Zeit, sich dem Internet zuzuwenden und z.B. an einer Online-Befragung teilzunehmen.
Es kann ebenso vermutet werden, dass sich Jugendliche im Allgemeinen mehr mit dem
Internet befassen und deswegen zu diesem Medium mehr Vertrauen besitzen, als es bei
alteren Menschen der Fall ist. Mdoglicherweise wenden sich aus diesem Grund junge
Menschen bei Problemen auch eher an virtuelle Beratungseinrichtungen, wohingegen éltere
Menschen mehr den Mut haben bzw. sich eher trauen, eine traditionelle Beratungsstelle vor
Ort aufzusuchen. Auf der anderen Seite kann die Jugendlichkeit der Stichprobe auch in
Zusammenhang mit den anderen soziodemographischen Daten erklart werden. Gerade junge
Menschen, die noch zur Schule gehen oder sich in einer Ausbildung befinden, haben noch
kein ,.festes Standbein® im Leben, wobei sich speziell in diesem Alter oftmals Probleme
ergeben, womit die Jugendlichen alleine nicht zurechtkommen. Eventuell stellt auch das
Zusammenleben mit den Eltern eine konfliktbelastete Situation dar. Da die meisten der
Befragten zudem keinen festen Partner besitzen, haben sie vielleicht auch keinen speziellen
Ansprechpartner fiir ihre Problemsituation und wenden sich deswegen (lieber) an eine

anonyme Online-Beratung, als alleine mit der Problematik da zustehen.

Doch wie l&sst sich die Dominanz der weiblichen Ratsuchenden erkléren, die auch friihere
Forschungen (vgl. Gotz, 2003; Kral & Traunmidiller, 2008; Klapproth & Niemann, 2000)
ergaben? Zum Einen kann das Uberwiegen der Madchen und Frauen damit gedeutet werden,
dass das weibliche Geschlecht tendenziell mehr Hilfsbereitschaft aufweist und haufiger
kommunikative Anwendungen nutzt als Manner. In diesem Zusammenhang waren Frauen
auch eher bereit, an empirischen Studien teilzunehmen, Informationen tber ihre Situation
Preis zu geben und damit einen Beitrag zur Wissenschaft zu leisten. Uberzeugender ist jedoch

die Vermutung, dass Frauen aufgrund der vorherrschenden Rollenmodelle und sozialen
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Normen in der heutigen Gesellschaft mehr den Mut haben, Probleme anzusprechen und
Schwéche zuzugeben als Manner, von welchen erwartet wird, dass sie nicht weinen und
Stérke zeigen. Auch im alltaglichen Leben tauschen sich Madchen und Frauen generell mehr
uber aktuelle Befindlichkeiten und Lebenssituationen aus, als Jungen und Manner dies tun.
Insofern ware es folglich logisch, wenn Frauen auch in virtuellen Beratungen vermehrt tiber
ihre Probleme kommunizieren. Mdglicherweise haben Méanner zudem Angst, wegen ihrer
Schwache und/oder Problematik ausgelacht zu werden oder sogar Sanktionen zu erhalten. Die
von Grolimann (zitiert nach Brummel, 2008, S. 10) verfasste Aussage, ,,dass bei weiblichen
Ratsuchenden die Hemmschwelle eine Beratung aufzusuchen geringer ist als bei ménnlichen
Ratsuchenden®, kann damit zudem auf den virtuellen Raum (bertragen werden. Die

Erklarungsversuche kdnnten in zukinftigen Untersuchungen tberprift werden.

Das vorrangig hohe Bildungsniveau bestatigt die Studien von Eichenberg (2007) und Gotz
(2003). Erklarungen hierfir wurden bereits in Kapitel 4.4.1 geliefert. Die (berwiegende
Mehrheit der Ratsuchenden stellte sich zudem als Betroffener dar, nur eine Minderheit gab an,
die Beratung als Angehdriger zu nutzen. In der vorliegenden Studie waren folglich weitaus
weniger Angehorige als in den Untersuchungen von Nock (2006) und Ince (2006). In diesem
Zusammenhang waére es interessant zu prifen, ob es tatsachlich nur weniger Angehérige gibt,
die virtuelle Beratungen nutzen oder ob diese lediglich nicht an der Umfrage teilgenommen
haben. Generell stehen Online-Beratungen flr beide zur Verfligung, keine der Einrichtungen
bietet ihre Angebote nur flr Betroffene an. Die Beratungseinrichtungen kdnnen diesen
Befund zum Anlass nehmen, ihr Angebot dahingehend weiterzuentwickeln, um vermehrt

auch Angehdrige von Hilfebedirftigen anzusprechen.

11.1.2 Wer berat die Hilfesuchenden?

Aufgrund einer Mangellage vorheriger Literatur zu den soziodemographischen Merkmalen
der Online-Berater, ergaben sich in dieser Studie vollig neue Erkenntnisse. Im Gegensatz zur
weitgehenden Homogenitat der Ratsuchenden, setzt sich die Stichprobe der befragten Online-
Berater hinsichtlich der Wohn- und Lebenssituation verschiedenartiger zusammen. Die
Tatigen sind zu drei Viertel zwischen 21 und 30 Jahre alt und interessanterweise ebenso

uberwiegend weiblich.

Ein Blick auf die Altersverteilung lasst vermuten, dass der Bereich der Internet-Beratung auch
hier tberwiegend fir jlingere Menschen bedeutsamer ist. Zwar gibt es beinahe ebenso viele

Berater zwischen 30 und 50 Jahren wie unter 20-Jahrige, die Mehrheit der Professionellen
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befindet sich jedoch im jungen Erwachsenenalter. Die Verteilung kann wiederum mit der
Erklarung gedeutet werden, dass das world wide web generell von einer jiingeren Population
genutzt wird. Bezieht man den Beschaftigungsstatus in die Deutungen mit ein, so kann
angenommen werden, dass die Té&tigen ihre Online-Beratungen neben dem Studium bzw. der
Schulzeit durchfihren. So kdnnen sich Schuler, die sich fir padagogische, psychologische
und/oder psychosoziale Hilfe als Téatigkeit interessieren, einerseits im praktischen Feld
erproben und moglicherweise zukiinftige Berufswiinsche entwickeln oder gegebenenfalls
verstarken bzw. selektieren. Andererseits konnen Studenten die Tétigkeit entweder als
Nebenbeschaftigung wahrend dem Studium ansehen und/oder dabei zudem praktische
Erfahrungen im beraterischen Bereich fur ihre kinftige Praxis im Berufsleben sammein.
Altere Menschen hingegen stehen meist fester und verbindlicher im Berufsleben, was die
Minderheit der Berater in hoherem Alter verdeutlichen kénnte. Weitere Griinde kdnnen dem
Kapitel 11.4.1 entnommen werden, welches sich der Motivation der Berater widmet.

Die Dominanz der weiblichen Beraterinnen ldasst sich zum Ersten mit den gleichen
Erklarungsversuchen wie bei den Ratsuchenden deuten (mehr Bereitschaft zur Teilnahme an
Befragungen etc.). Darliber hinaus sind Frauen generell nicht nur kommunikativer und
hilfsbereiter als Manner, sondern setzen ihre Eigenschaften auch &fter ein, um anderen
Menschen Hilfe und Unterstlitzung zu bieten. Wie bereits an vorheriger Stelle erwéhnt, sind
Médchen und Frauen im Allgemeinen mehr fur die Probleme anderer Menschen da, haben
gerne eine offenes Ohr fur deren Sorgen und Kummer, héren ihnen zu und stehen ihnen mit
Rat und Tat zur Seite. Neben diesen alltdglichen Geschehnissen gibt es auch in der
traditionellen Beratungswelt auf der professionellen Seite mehr Beraterinnen als Berater,
Psychologinnen als Psychologen und in der Fakultat fir Padagogik sieht man nur selten
mannliche Studenten. Diese weibliche Dominanz in psychologischen, padagogischen und
psychosozialen Bereichen spiegelt sich auch im Bereich der Online-Beratungen wieder. Da es
sich bei den teilnehmenden Online-Beratungen um kostenlose Angebote handelt, bei denen
die Téatigen freiwillig aus eigener Motivation und Interesse arbeiten, kann man die Mehrheit
der Beraterinnen obendrein mit der Tatsache erkléren, dass sich Frauen generell mehr sozial
engagieren und gemeinnitzig tatig sind. Manner hingegen ziehen es vor, etwas gegen
Bezahlung zu leisten und/oder nutzen ihre Freizeit anderweitig. Weitere Untersuchungen

konnten diesen Vermutungen nachgehen.
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11.2 Intensive oder beilaufige Nutzung bzw. Ausiibung des Hilfsangebotes?
Sowohl die Nutzung der Beratungen durch die Klienten, als auch die Ausubung der Tatigkeit
durch die Berater kann durch die erhobenen Daten eindeutig beschrieben werden.

Ratsuchende wenden sich durchschnittlich taglich oder mehrmals in der Woche fir 15 — 60
Minuten an die Einrichtung. Die Berater wenden fir ihre Unterstltzung sogar mehr Zeit auf
(Uberwiegend téglich zwischen 30 — 120 Minuten). Die Nutzungsdauer und —intensitat durch
Hilfesuchende zeigt deutlich, dass es sich um ernsthafte Probleme handeln muss und man
nicht von reiner Neugierde sprechen kann. Ein lediglich neugieriger Mensch wiirde sich nicht
so oft und so lange hier aufhalten. Wirde es sich nur um leichte Problematiken der
Ratsuchenden handeln, konnten die Hilfesuchenden diese auch schneller niederschreiben.
Insofern lasst sich annehmen, dass die Nutzer sich intensiv mit ihrer problembelasteten
Situation auseinandersetzen und sich zudem auch die Zeit nehmen, diese niederzuschreiben
und geordnet darzustellen. Eventuell ist gerade die Schriftlichkeit der Beratung auch ein
Grund fur die groRe Zeitinvestierung, wobei es Menschen bekanntlich leichter fallt, ihre
Sorgen und Gedanken schriftlich festzuhalten. Angesichts der Tatsache, dass traditionelle
Beratungen durchschnittlich 40 — 50 Minuten dauern, handelt es sich bei der Nutzung der
virtuellen Version noch um eine weniger Zeitaufwéndige. Ferner dazu kann ein hoher als
erwarteter Zeitaufwand durchaus positiv bewertet werden. Fihlen sich Nutzer in der
virtuellen Beratung wohl, verstanden und unterstitzt, so verwundert eine intensive
Auseinandersetzung mit der eigenen Problematik und ein langer Austausch mit dem Berater
nicht. Zudem bestédtigen die Ergebnisse, dass die Nutzung des Medium Internet als
Beratungsinstrument von Ratsuchenden als Bestandteil des Alltags integriert wird
(Hintenberger & Kiihne, 2009).

Der immense Zeitaufwand, den Berater in der virtuellen Welt leisten, ist gleichermal3en
positiv zu bewerten. Die beinahe tagliche Ausiibung der Tétigkeit deutet auf ernsthaftes und
gewissenhaftes Arbeiten hin, welches nicht ,,so nebenbei” geschieht. Ebenfalls die
durchschnittliche zeitliche Bemiihung pro Beratung kann als Zeichen dafiir gesehen werden,
dass sich Berater intensiv mit den Beratungsanfragen und Problemen der Klienten
auseinandersetzen, sich bei der Bearbeitung viel Mihe geben und die Tatigkeit nicht beilaufig
ausfihren. Der intensive Zeitaufwand kann weiterhin dahingehend gedeutet werden, dass es
sich um Anfragen handelt, welche man nicht in wenigen Satzen beantworten kann.

Maoglicherweise miissen Berater den Text des Ratsuchenden erst auf sich wirken lassen und
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sich Gedanken zu Ldsungsvorschlagen machen, um anschlieBend eine Antwort fiir sie zu
verfassen. Diese Erklarungen stellen jedoch lediglich Vermutungen dar und beddrfen weiterer

empirischer Prufung.

Hinsichtlich des gesamten Zeitraumes in dem eine Beratung stattfindet, also die Zeitspanne
zwischen Beginn und Ende einer Beratung, differieren die Angaben der Akteure. Die
Experten gaben an, im Schnitt langer als einen Monat mit einem Klienten zu kommunizieren
(52%), eine Beratungsdauer von weniger als 6 Wochen sei eher selten. Dem entgegen zeigen
die Auskinfte der Ratsuchenden, dass sich diese mehrheitlich erst seit kurzer Zeit an die
Beratungseinrichtung wenden. Knapp 35% nutzen die Beratung seit weniger als einem Monat,
fast 23% seit 1-3 Monaten und nur 16% seit mehr als einem Jahr. Diese Differenzen lassen
sich damit erklaren, dass es zum Zeitpunkt der Befragung einen Wechsel an Ratsuchenden
gab. Mdglicherweise sind gerade zu dieser Zeit viele ,,neue Klienten befragt worden, die erst
vor kurzem Kontakt zur Einrichtung aufgenommen haben, wihrend ,alten Nutzer
mittlerweile geholfen wurde und diese das virtuelle Angebot bereits verlassen haben. Laut
Aussagen der Berater wenden diese immerhin einen langen Zeitraum fiir die Unterstitzung
der Hilfesuchenden auf und beenden Beratungen nicht schon nach einer kurzen Dauer. Ein
anderer Erkldrungsgrund fiir die vielen ,,neuen‘ Ratsuchenden konnte hingegen sein, dass die
Befragung zu einer Zeit stattfand, in der aktuell eine groRe Hilfsbedurftigkeit bestand. Ebenso
ist es moglich, dass langerfristige Nutzer aufgrund verschiedenartiger Griinde nicht an der
Umfrage teilgenommen haben. Die kleine Gruppe derjenigen, welche seit mehr als 4 bzw. 6
Monaten die Beratung nutzt zeigt namlich, dass es durchaus Klienten gibt, die sich
langerfristig des Angebotes bedienen. Dieser Aspekt kann wiederum zweierlei gedeutet
werden: Entweder die Akteure haben es bislang nicht geschafft, im Rahmen des Settings eine
Losung fir die Problematik zu finden, oder aber es handelt sich bei dieser Gruppe um
Hilfesuchende, die sich in einer derart groRen Problemlage befinden, sodass sie einer

langerfristigen oder gar permanenten Hilfestellung bedurfen.

Weiterhin konnten die erhobenen Daten verdeutlichen, dass Ratsuchende mit herausragender
Mehrheit webbasierte Einzelberatungen nutzen, Beratungen in Foren einen geringeren
Stellenwert einnehmen und der Austausch via Chat so gut wie gar nicht populér ist (vgl.
Kapitel 4.3; Gehrmann & Klenke, 2008). Dennoch gaben Berater an, dass Hilfe generell in
allen Arten angeboten und auch realisiert wird. Nichts desto trotz scheint individuelle

Einzelberatung flr Hilfesuchende weitaus attraktiver zu sein. Dies liegt mdglicherweise
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daran, dass der Austausch hier 1 zu 1 erfolgt — lediglich der Ratsuchende und der Berater
kommunizieren miteinander und nur sie haben Zugriff auf das Geschriebene (vgl. Kapitel
4.3.1). In diesem Rahmen scheint es einfacher fir die Nutzer zu sein, sich zu 6ffnen, zumal
der Rahmen noch sicherer, vertraulicher und anonymer als in einem 6ffentlichem Forum oder
Chat ist. Zu diesen Ergebnissen und Schlussfolgerungen kam auch Brummel (2008). Die
geringe Popularitat der Chat-Beratung kann dagegen mit der Schnelligkeit begriindet werden.
Waéhrend man sich beim Verfassen eines Foren-Beitrages oder einer Antwort fur die
Einzelberatung so viel Zeit nehmen kann, wie man bendtigt und sich vorher intensiv
Gedanken uber die Thematik und wie man es ausdruicken soll, machen kann (die sogenannte
,zone for reflection” (Eichenberg, 2003, S. 7)), sind Beratungen via Chat meist zigiger, da
der Berater nur fur einen gewissen Zeitraum anwesend ist. Zudem sind in Chats nicht selten
mehrere Ratsuchende anwesend. Alle Anwesenden kdnnen den Austausch mit verfolgen,
worunter die Vertraulichkeit moglicherweise leidet (vgl. Kapitel 4.3.3). Hintenberger (2009a)
aullerte bereits die Vermutung, dass Chat-Beratungen die Traditionellen nicht abldsen

werden. Dieser Verdacht wird mit dem hier gewonnenen Ergebnis nur bestérkt.

Ungeklart bleibt jedoch das Ergebnis, weshalb das Forum generell selten und zudem von
Usern der Hoffnungswiese weitaus seltener genutzt wird, als von Usern der kids-hotline. Wie
aus Kapitel 4.3.2 hervorging, kénnen Foren dahingehend genutzt werden, sich wie in einer
Selbsthilfegruppe mit anderen Betroffenen und/oder Experten (ber die eigenen und auch
Problematiken der anderen auszutauschen. Auf diese Weise erhalten Ratsuchende
unterschiedliche Meinungen und Sichtweisen zur individuellen Situation, kénnen sich aber
auch am Austausch der anderen beteiligen. Dies scheint tber ein Viertel der Hilfesuchenden
auch in Anspruch zu nehmen, wobei die individuelle Zuwendung beim 1 zu 1-Setting der

webbasierten Einzelberatung fir die hier Befragten scheinbar weitaus attraktiver ist.

Durch das Angebot aller drei méglichen Zugangsformen (Einzelberatung, Forum, Chat) bei
der kids-hotline, kdnnen in dieser Einrichtung die Anspriiche aller Klienten erflllt werden

(vgl. Gotz, 2003), wohingegen Nutzer der Hoffnungswiese keinen Chat zur Verfligung haben.
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11.3 Sind die Problematiken der Nutzer speziell fur das virtuelle Setting?

11.3.1 Welche Sorgen und Probleme werden in virtuellen Beratungen behandelt?

Die Ergebnisse zu den Problembereichen, welche von Nutzern in den Online-Beratungen
angesprochen und behandelt werden, sind im Vergleich zu den Angaben der Berater mit
leichten Abweichungen stimmig. Im GroRen und Ganzen konnte die Untersuchung damit
herausfinden, aufgrund welcher Sorgen sich hilfesuchende Menschen an virtuelle
Beratungseinrichtungen wenden. Allgemeine Lebenskrisen, familidre und psychische
Probleme, sowie Suizid(-gedanken) sind bei den meisten Ratsuchenden hier der Anlass fiir
eine virtuelle Beratung und somit in den psychosozialen Versorgungsbereich einzuordnen
(vgl. Kapitel 2.4). Diese Ergebnisse bestatigen vorherige Annahmen, wie auch frihere
Befunde (vgl. Klapproth & Niemann, 2000; Hartel, 2008b; Risau, 2005; Hinrichs, 2008;
Kapitel 4.4.1) und sind nicht verwunderlich in Anbetracht dessen, dass es sich um eine sehr
junge Nutzerpopulation handelt. Junge Madchen und Jungen, sowie junge Erwachsene haben
aufgrund ihres unerfahrenen Alters bekanntlich seltener ernsthafte finanzielle Sorgen oder gar
schwerwiegende gesundheitliche Probleme. Die Liebe und die Sexualitat bzw. Probleme in
diesen Bereichen scheinen hier (noch) nicht in groBem Ausmal aufzutreten und die geringe
Relevanz von Erziehungsfragen erklart sich allein durch das durchschnittliche Alter der
Befragten. Die Annahme, dass vorwiegend auch Suchtproblematiken behandelt werden,
konnte — zum Glick — nicht bestétigt werden, zumal es durchaus bedenklich ware, wirden

sich so viele junge Menschen bereits damit auseinandersetzen missen.

Besorgniserregend ist jedoch die grofle Anzahl an Nutzern, bei welchen Selbstmord und
psychische Krankheiten bzw. seelische Probleme (schon) ein Thema sind. Zudem gaben viele
Ratsuchende in der Kategorie ,Sonstiges an, sich mit selbstverletzendem Verhalten,
Missbrauch und auch Tod quélen zu miussen. Hierbei stellt sich die Frage, ob derart
schwerwiegende Problematiken tatsédchlich im Rahmen eines virtuellen Settings behandelt
werden kénnen oder ob fir solch gravierende Sorgen eine traditionelle Behandlung bzw.
sogar eine Therapie nicht angemessener ware. Andererseits kann davon ausgegangen werden,
dass die Hemmschwelle bei jungen Ratsuchenden, sich bezlglich derartiger Themen an die
Eltern oder gar traditionelle Beratungseinrichtungen zu wenden, selbstverstandlich hdher liegt
als z.B. bei reinen Konflikten mit Freunden. Insofern es ist erfreulich, wenn sie (wenigstens)
im world wide web den Mut fassen, darliber zu kommunizieren, sich auf diese Weise damit

auseinandersetzen und versuchen, sich helfen zu lassen. Durchaus interessant waren in diesem
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Zusammenhang Meinungen der beratenden Experten. Dieser Aspekt wurde jedoch im Voraus
nicht bedacht, konnte aber in weiteren Untersuchungen nachgegangen werden.

Ob hinsichtlich der Problematiken von Online-Beratungsnutzern in anderen Altersklassen
differierende Ergebnisse zustande kommen wirden, kann an dieser Stelle nur vermutet
werden. Zukunftige Forschungen konnten sich diesem Aspekt widmen und die behandelten
Probleme unterschiedlichen Alters miteinander vergleichen. Folglich konnten sich virtuelle
Beratungseinrichtungen auf spezielle Altersgruppe und deren besondere Sorgen spezialisieren
(wie es die kids-hotline bereits tut), um noch effektivere Hilfestellungen anbieten zu kénnen.

Als Kkurzer Einschub soll sich hier auf gesammelte anderweitige Beratungs- und
Therapieerfahrungen konzentriert werden. Eine groRe Zahl der Befragten berichtete, bereits
eine traditionelle Beratung, Therapie oder sogar beides genutzt zu haben. Dieses Ergebnis
lasst vermuten, dass es sich bei den Ratsuchenden um welche mit groflem Leidensdruck
handelt (vgl. Kral & Traunmidiller, 2008) und sie sich bereits intensiv mit ihrer Problematik
beschéftigt haben, wobei nicht einsichtig ist, ob diese Auseinandersetzung im Rahmen einer
Beratung und/oder Therapie gerade aufgrund derselben Problematik geschah. In diesem
Kontext ware es durchaus von groRem Interesse, ob es sich um die gleichen Themen wie in
der virtuellen Beratung gehandelt hat und ob sich die Betroffenen zuséatzlich weiterhin bzw.
immer noch in herkémmlicher Beratung und/oder Therapie befinden. Hat ihnen die
traditionelle Begleitung nicht ausreichend geholfen? Sehen sie die Inanspruchnahme der
virtuellen Version als zusatzliche Erganzung? Oder aber haben sich die Hilfesuchenden im
Internet erprobt und zur Beratung im world wide web wegen besseren Erfahrungen
gewechselt? Diese und weitere Fragen bedurfen weiterer Forschungen. Leider kann durch die
Datenlage nicht ausgesagt werden, ob die Ratsuchenden zum Zeitpunkt der Untersuchung
immer noch eine traditionelle Beratung oder Therapie parallel zur Virtuellen nutzen. Dies
wirde nach Heider (2007) ein Problem darstellen, zumal eine Vermischung der Inhalte keine

positiven Effekte erzielen wiirde (vgl. Kapitel 5.5.1).

Wie bereits erwadhnt decken sich die Angaben der Ratsuchenden mit denen der Online-
Berater. Dennoch gibt es wenige Abweichungen bei den genannten Themengebieten, wie z.B.
Probleme mit Mitmenschen und/oder Freunden, welche von Ratsuchenden als weniger
relevant erachtet, als sie laut Aussagen der Berater bearbeitet werden. Derartige Diskrepanzen
konnen damit erklart werden, dass User zwar individuelle Probleme haben, die Nutzer aber

wechseln. Somit haben Berater im Laufe ihrer Tétigkeit bereits eine Vielzahl von
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Hilfesuchenden beraten, folglich auch eine grolRere Spannbreite an Themengebieten
bearbeitet. Hinsichtlich der Erfahrungen der Online-Berater stehen familidre Probleme und
Konflikte mit anderen (befreundeten) Menschen an der obersten Stelle der behandelten
Themen. Auf der anderen Seite konnen die Differenzen auch damit begriindet werden, dass
Ratsuchende ihre Sorgen selbst moglicherweise z.B. als allgemeine Lebenskrise sehen, wobei
es sich tatsachlich jedoch um ein spezielles Problem z.B. mit Freunden handelt. Insofern hat
der aulRenstehende Experte vielleicht eine objektivere und damit bessere Sichtweise auf die
Problematik seines Klienten.

Generell lassen sich die Angaben der Professionellen auch dahingehend deuten, dass sie sich
nicht auf einen besonderen Themenbereich oder eine spezielle Problematik konzentrieren,
sondern eine Vielzahl von Themen in ihrer Beratungsarbeit behandeln. Demzufolge muss es
sich bei den Téatigen um Experten handeln, die sich nicht nur mit einer oder zwei
problembehafteten Themengebieten auskennen, sondern vielseitig beraten. Dies muss positiv

hervorgehoben werden.

11.3.2 Information? Krisenintervention? Oder doch nur Beratung?

Neben den genannten speziellen Problembereichen bzw. Thematiken, weswegen sich
Ratsuchende an Online-Beratungen wenden, konnten die Ergebnisse die Bedurfnisse der
Klienten weiter spezifizieren. So ergaben die Befunde, dass Ratsuchende uberwiegend
(krisen)interventive Griinde besitzen, die Beratung zu nutzen, gefolgt von dem Wunsch nach

einer Beratung. Dem entgegen spielt der Erhalt von Informationen eine mindere Rolle.

Hinsichtlich der Informationen kristallisierte sich heraus, dass der Bedarf hier vorwiegend auf
der eigenen Problematik und damit verbundener gewunschter professioneller Hilfe liegt.
Adressen von traditionellen Einrichtungen und Auskinfte ber Therapien sind flr
Ratsuchende nicht sehr bedeutsam. Die Zusammenhdnge erscheinen logisch, wenn man
bedenkt, dass sich Nutzer Uber herkémmliche Therapien und Beratungseinrichtungen auch
aufRerhalb des Internet informieren kénnen. Hier zeigt sich bereits deutlich, dass mehr hinter
der Beratungsanfrage stecken muss, als nur ein kleines (informatives) Problem. Das eher
geringere Bedurfnis nach Informationen bestétigt die Ergebnisse von Klapproth und Niemann
(2000). Abgesehen davon ist die Online-Beratung im System der psychosozialen Versorgung
vorwiegend dem kommunikativen Bereich zuzuordnen, als dass sie als Informationsmedium
angesehen wird (vgl. Kapitel 3; Eichenberg, 2004). Obendrein gibt es im world wide web ein

vielféaltiges Angebot, sich mit gesundheitsrelevanten Informationen vertraut zu machen. Dies
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wird im Allgemeinen auch in Anspruch genommen (Dzeyk, 2005), wodurch das geringere

Interesse an Informationen im Rahmen der Online-Beratung plausibel erscheint.

Ein Blick auf die Wichtigkeit der beraterischen Grinde lasst klar erkennen, dass fiur die
Nutzer der Austausch Uber ihr Problem, eine objektive Sicht und einen konkreten Rat hierzu,
sowie dessen Klarung im Vordergrund steht (vgl. Klapproth & Niemann, 2000; Gehrmann &
Klenke, 2008). Es handelt sich damit nicht um eine allgemeine Beratung, sondern die Nutzer
verdeutlichen mit ihren Angaben, dass es um ein spezielles Problem geht. Die gravierende
Notlage der User wird noch mehr durch die grofle Bedeutung interventiver Griinde
unterstrichen. Uber 80% der Befragten gaben an, dringend Hilfe zu brauchen, weil sie sich in
einer akuten Krise befinden und diese tberwinden wollen. In diesem Zusammenhang ist es
nur verstandlich, dass sie sich lieber an das anonyme Internet wenden, anstatt eine
herkommliche Beratungseinrichtung aufzusuchen. Moglicherweise sind es Angste und
Schamgeftihle, die die User davor zurtickschreckt. Meistens ist es fur Hilfesuchende in einer
akuten Notlage allein schon hilfreich, ihren Frust von der Seele zu schreiben, was die
vorliegenden Ergebnisse wiederum bestatigen. Die Nutzer wollen genau dies: Uber ihr
Problem schreiben und dabei einen Zuhdrer haben, der sie ernst nimmt, Verstandnis hat und
ihnen Beistand und Trost entgegenbringt. Die hier gewonnenen Ergebnisse und
Erklarungsversuche kénnen durch die von Gétz (2003) ermittelten Befunde bestétigt werden.
Die Interviews seiner Studie ergaben, dass durch den jederzeit moglichen Zugriff auf die
Internet-Beratung und eine zeitnahe Unterstltzung aufgrund mangelnder geographischer
Distanz, Menschen in unmittelbaren Krisensituationen im world wide web aufgefangen
werden koénnen, die in der psychischen Notlage in ihrem Umfeld keine Hilfe bekommen
(kdnnen). Eine Beratung im Internet kann in Krisensituationen durchaus Hilfe leisten und eine
grofRe Unterstlitzung sein, ,,solange der qualitative Anspruch der Beratung der personlichen
Krise entgegenkommt* (Gotz, 2003, S. 88; Winkel, 2005).

Ratsuchende haben offenbar einen starken Wunsch, sich jemandem (ber ihre Probleme
mitzuteilen. Dieser Grund, eine virtuelle Beratungsstelle zu kontaktieren erklart jedoch nicht,
wieso sich die User nicht an Nahestehende in der Familie oder im Freundeskreis wenden.
Weiterhin stellt sich die Frage, ob sich die virtuellen Ratsuchenden von denen im realen
Leben in ihrer aktuellen Befindlichkeit unterscheiden und deswegen das Internet zur
Bewaltigung ihrer Situationen nutzen. Oder handelt es sich nur um Hilfesuchende, die den

Mut nicht aufbringen, in eine Beratungsstelle vor Ort zu gehen oder eine Krisenhotline
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anzurufen? Dann wére das world wide web mit ihren Online-Beratungen eine absolute
Alternative fiir genau solche Menschen. Weitere Untersuchungen kénnten sich intensiver mit
diesem Gesichtspunkt auseinandersetzen um etwaige Unterschiede herauszufinden, sodass
herkdbmmliche Beratungsstellen auch fir Menschen in unmittelbar kritischen Situationen
einladend gemacht werden kdnnen. Oder ist es gerade das Internet mit seinen besonderen,
speziellen Vorziigen, das genau deswegen immer populdrer wird? Immerhin wurden als
weitere Grunde genau solch Medienspezifische genannt (z.B. immer schreiben zu kdnnen,
wenn sie es gerade brauchen). Mdoglicherweise kann diese Frage durch die nachfolgende
kritische Auseinandersetzung mit den Besonderheiten virtueller Beratungen beantwortet

werden.

Generell sollten Online-Beratungen in Zukunft danach streben, explizit(er) zwischen
Informations-, Beratungs- und Krisenangebot zu unterscheiden. Die Ergebnisse zeigten zwar
ein Uberwiegendes Bedurfnis der Klienten, kriseninterventive Settings in Anspruch zu
nehmen, jedoch gibt es durchaus auch Ratsuchende, die eine reine Beratung oder lediglich
Informationen erhalten wollen. Hier sind die Anspriiche und auch Erwartungen je nach
Hilfebedarf und Problemlage unterschiedlich. Insofern sollten Hilfeleistungen ebenfalls

differierend angeboten werden (vgl. Gehrmann & Klenke, 2008).

11.3.3 Wieso online und nicht offline?
Die Ergebnisse zur Relevanz der Besonderheiten der computervermittelten Kommunikation,
welche auch in Internet-Beratungen ihre Anwendung finden, zeigen, dass sich die Nutzer

hinsichtlich der medienspezifischen Motive unterscheiden.

So ist eine vom Aussehen unabhédngige Beratung, die Bequemlichkeit vor dem eigenen
Computer, wie auch der Punkt, dass es den Usern peinlich ware, jemandem personlich von
ihrem Problem zu erzédhlen, in unterschiedlichem Ausmal® bedeutsam. Die differierenden
Bewertungen werten diese Besonderheiten nicht als unwichtig ab, sondern zeigen lediglich,
dass dies fur einige Nutzer weniger, fir andere wiederum durchaus Griinde fur die Wahl der
virtuellen Version darstellt. Weitaus einiger sind sich die Ratsuchenden dartiber, dass sie bei
einer herkdmmlichen Beratung zu nervos waren und es ihnen gerade im Internet hilft, dem
Gegenuber nicht ins Gesicht sehen zu mussen. Ebenfalls die einfache und schnelle
Erreichbarkeit, sowie eine bessere Kontrolle dessen, was sie erzahlen mdchten, sind flr viele
User durchaus relevant. GOtz (2003) zeigte bereits die groBe Bereicherung der

computervermittelten Kommunikation, durch welche sich Klienten gezielter und kontrollierter
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ausdrucken konnen (vgl. Kapitel 5.1). Ausgehend von dem Wissen, dass Menschen und ihre
Bedurfnisse, auch in Hinsicht auf Hilfe und Unterstlitzung unterschiedlich sind, kdnnen die
Ergebnisse so interpretiert werden, dass die genannten Charakteristika virtueller Beratungen
(vgl. Kapitel 4.2) zwar nicht fur alle Befragten ausschlaggebend fur die Nutzung sind, sie
jedoch durch eine hohe Zustimmungsquote auf jeden Fall relevant sind. Bei den interviewten
Jugendlichen in der Studie von GOtz (2003) kristallisierten sich ebenso die besonderen
Vorteile der virtuellen Beratung heraus. Es handelt sich bei diesen Motiven zwar um keine
Universalen, sondern Stichprobenspezifische, welche fur die vorliegende Stichprobe an

Nutzern teilweise bedeutsam sind.

Desweiteren muss hervorgehoben werden, dass das Nicht-Einhalten verbindlicher Termine
und Neugierde tber den Ablauf einer virtuellen Beratung als nicht zutreffend bewertet wurde.
Fur die groRe Mehrheit der User sind diese Griinde als nicht relevant anzusehen, wenn sie
auch fiir wenige zentral scheinen. Viel mehr haben sie sich daflr entschieden, eine Online-
Beratung einer Traditionellen vorzuziehen, da sie lieber Gber Probleme schreiben, statt zu
sprechen und sie sowohl beim Verfassen eines Textes, als auch beim Durchlesen der Antwort
des Beraters mehr Zeit und Ruhe haben. Die groite Bedeutung wird dem offeneren Austausch
uber die Notlage beigemessen. Fast 87% haben sich in erster Linie flr die virtuelle Version
entschieden, weil sie hier offener Uber ihre Probleme sprechen konnen. Die Ergebnisse
verdeutlichen die Wichtigkeit der Schriftlichkeit von Online-Beratungen und heben hervor,
dass genau diese medienspezifischen Vorteile der Grund fiir Ratsuchende sind, sich online
und nicht offline an eine Beratungseinrichtung zu wenden und diese zu nutzen. Die Befunde
sind nicht verwunderlich: Die Madoglichkeit, sich alleine zu Hause in aller Seelenruhe
Gedanken (ber sein Problem zu machen, sich die Zeit zu nehmen, die Problematik schriftlich
festzuhalten, dabei gedanklich zu ordnen, ohne dass einem ein fremder Mensch gegentber
sitzt, dem man ins Gesicht sehen muss, weswegen man sich mdglicherweise schamt und
nervos wird, bewirkt bei vielen Menschen eine offenere Ausdrucksweise. Hinzu kommt das
Durchlesen, Erfassen und innere Verwirklichen der Antwort des Experten, ebenfalls alleine
und in Ruhe, ohne dass wieder ein Fremder einen dabei beobachtet, wie man womdglich
reagiert. Die Ausfuhrungen in Kapitel 5.4, welche die vielfaltigen Besonderheiten des
Schreib-Prozesses darstellten, verdeutlichen in Zusammenhang mit den gewonnenen
Ergebnissen umso mehr, wie wichtig, entlastend und auch hilfreich der textbasierte Austausch
fir Ratsuchende ist (vgl. Gotz, 2003; Eichenberg, 2007). Durch reflexives Denken und die

intensive Auseinandersetzung mit der eigenen Problematik erhéht sich automatisch das
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Selbstverstandnis. In diesem Sinne hat allein die Moglichkeit, sich den Frust und Kummer

,von der Seele zu schreiben® schon positive Effekte zur Folge (Rott, 0.].; vgl. Kapitel 5.4).

Die Hervorhebung genau dieser medienspezifischen Uberlegenheit kann ferner mit der
(weitaus geringer als vorher vermuteten) Relevanz der Anonymitét unterstrichen werden.
Knapp 73% schétzen die Anonymitét in Internet-Beratungen mehr als in herkémmlichen
Beratungen, wodurch der anonyme Charakter vorteilhaft bewertet wurde und somit durchaus
als ,,Tiroffner zur virtuellen Beratung® (Gotz, 2003, S. 83) angesehen werden kann.
Umgekehrt verhilft die Anonymitét den Hilfesuchenden aber nicht, sich deswegen leichter zu
offnen (vgl. Brummel, 2008). Die genannten besonderen Charakteristika virtueller
Beratungen waren noch ausschlaggebender fiir die Nutzung der Online-Beratung (75 — 86%),
wobei friihere Studien deutlich zeigten, dass die Moglichkeiten der Hilfestellung durch die
computervermittelte Kommunikation nicht eingeschrankt oder gar behindert werden (vgl.
Brummel, 2008).

In diesem Sinne lasst sich daraus schliefen, dass die spezifischen Eigenheiten und
Besonderheiten von ONLINE-Beratungen, insbesondere die Schriftlichkeit, ratsuchende
Menschen dazu veranlassen, sich an einen professionellen Berater zu wenden, sich mit ihm
auszutauschen und Unterstitzung in einer Krisensituation anzunehmen (vgl. Kapitel 4.2). Die
in Kapitel 5.5.2 genannten Chancen und Vorteile virtueller Beratungen werden von
Ratsuchenden groRtenteils anerkannt und deswegen auch genutzt, was Hinrichs (2008) bereits
bestatigte. Insofern besitzen virtuelle Beratungen durchaus positiv zu bewertende
Besonderheiten, was wiederum die Frage beantwortet, wieso sie von den Probanden
gegenuber den Herkémmlichen vorgezogen wurden. Diese Betrachtungsweise kann ferner
auch die aufgetretene Frage vermutungsweise beantworten, weshalb die groRe Zahl derer, die
bereits Beratungs- und Therapieerfahrungen gesammelt haben, nun im Internet eine Beratung

in Anspruch nehmen.

Als Fazit aus den gewonnenen Befunden lasst sich festhalten, dass Nutzer von Online-
Beratungen wahrscheinlich nicht andere, spezifische Sorgen und Probleme besitzen als
Ratsuchende traditioneller Beratungseinrichtungen, sondern dass sich viele Hilfesuchende in
erster Linie wegen den speziellen Eigenschaften vorzugsweise online an jemanden wenden.
Dass gerade die medienspezifischen Eigenheiten den Klienten den Zugang umso
schmackhafter machen, da Angst und Schamgefuihle weitaus weniger eine Rolle spielen,

ergaben auch die Ergebnisse vorheriger Untersuchungen (vgl. Gotz, 2003; Gotz, 2009;
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Andermatt et al., 2003; Rott, 0.J.). Zudem wird die Problemintervention gerade durch die
Besonderheiten der computervermittelten Kommunikation geférdert (vgl. Brummel, 2008).

Umgekehrt ergibt sich jedoch die Frage, ob traditionelle Beratungen gewisse Defizite
aufweisen, weswegen die Besonderheiten der Medien-Version mehr geschétzt werden.
Besitzen Internet-Beratungsnutzer noch weitere, bisher nicht aufgedeckte Griinde? Und wie
sieht das durchschnittliche Verhé&ltnis zwischen Online- und Offline-Ratsuchenden aus?
Wirden sich zukiinftige Untersuchungen diesen und weiteren Fragen widmen, kdnnte man
mehr Uber die verschiedenartigen Beratungseinrichtungen, ihre Nutzer und deren Motive
ausfindig machen. Durchaus interessant scheint auch der Gedanke, ob eine Mdglichkeit
besteht, gerade diese medienspezifischen Vorteile in die reale Welt und damit in traditionelle
Beratungen zu uUbertragen. Das Herabsetzen der Schwellensituation bei traditionellen
Beratungsstellen wére hier besonders wichtig, dass Hilfesuchende auch im realen Leben den
Mut haben, sich Rat zu holen (Go6tz, 2003). Dem kann aber hier nicht weiter nachgegangen

werden.

Die Ergebnisse erklaren zwar die mediencharakteristischen Motive der Nutzer, geben jedoch
keinen Aufschluss dartiber, weswegen ein knappes Viertel der Befragten bereits eine andere
Internet-Beratung genutzt, dann aber zu der momentanen Einrichtung gewechselt hat. Es lasst
sich nur vermuten, dass es sich hier um einrichtungsspezifische Griinde handelt, was
vernachlassigt werden kann. Weitaus relevanter ist es herauszufinden, ob die Online-
Beratung, welche zum Zeitraum der Untersuchung genutzt wurde, fur die Ratsuchenden
hilfreich ist. In diesem Sinne widmen sich die nachfolgenden Abschnitte den

Beratungseinrichtungen und ihren Experten.
11.4 Was lasst sich tber die Online-Berater berichten?

11.4.1 Inwiefern sind die virtuellen Berater motiviert?
Im Hinblick auf die Online-Berater gewann die empirische Untersuchung interessante
Ergebnisse zu ihrer Motivation flr diese Tatigkeit. Bisher waren keinerlei wissenschaftliche

Erkenntnisse dariiber bekannt.

Generell kann auf Basis der Daten festgehalten werden, dass virtuelle Berater die
Mdoglichkeit, anderen Menschen Hilfe und Unterstitzung zu geben, als hauptsachlichen
Grund fir die Auslibung der Beratungen ansehen. Dies wird besonders durch die immense

Zustimmung der Items, Ratsuchenden bei ihren Problemen zu helfen, sie auf ihrem Weg zu
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unterstutzen und ihnen die Mdoglichkeit einer vollkommen anonymen Beratung zu geben,
hervorgehoben. Andere hilfsorientierte Motive wurden, bis auf wenige kleine
Meinungsdifferenzen hinsichtlich der Bedeutsamkeit ebenfalls Uberwiegend als durchaus
relevant erachtet. Dass eine kleine Gruppe von Beratern nicht primar das Ziel verfolgt, z.B.
kontaktscheue Menschen auf diese Art zu erreichen, ist nicht zwingend diskutabel. Dem
entgegen ist das gute Viertel, welche den Menschen keine praktischen Ratschlage zur
Problembewaltigung geben mdchte, etwas besorgniserregend. Ist es nicht der Sinn einer
Beratung, sowohl online, als auch offline, Hilfesuchenden Anregungen zu geben, damit sie ihr
Problem bewaltigen konnen? Helfen Berater ihren Ratsuchenden nicht durch Tipps weiter,
ihre Probleme zu bewaltigen, weil sie sich an der Problemlage der Beratenden erfreuen und
moglicherweise nur neugierig auf die Probleme fremder Menschen sind? Dieser
Erklarungsansatz kann durch die gewonnenen Ergebnisse abgewiesen werden. Aufgrund der
Befunde ist davon auszugehen, dass die tUberwiegende Zahl der befragten Berater auf jeden

Fall sehr hilfsbreit und zuvorkommend ist.

Ebenso unerwartet ist die geradezu erhebliche Neugierde der Experten auf den virtuellen
Beratungsbereich. Verstandlicherweise wurde vor der Erhebung mit einem kleinen Teil an
neugierigen Beratern gerechnet, zumal es sich hier um ein modernes, neuartiges
Beratungsfeld handelt. Trotz der Uberraschung der betrachtlichen Bedeutsamkeit dieses
Interesses, sollte das Ergebnis nicht als Sensationslust aufgefasst und nachteilig eingeschatzt
werden. Im Gegenteil: Méglicherweise handelt es sich hier sogar um interessierte Fachleute,
die einen Drang nach Wissen (Uber dieses frische Beratungsfeld haben und sehr
aufgeschlossen hinsichtlich neuartiger psychosozialer Dienstleitungen sind. Solche kdnnen
sich hier durchaus etablieren und mit ihrem Engagement positiv zur Entwicklung von
Internet-Beratungen beitragen. Inwiefern die Neugierde speziell begriindet ist, muss an dieser

Stelle offen bleiben und sollte in zukiinftigen Untersuchungen tberpriift werden.

Eine berufliche Chance sehen die Experten in diesem Arbeitsfeld im Allgemeinen eher
weniger. Die geringe Zustimmung der Frage, ob sie sich hier ein zweites Standbein aufbauen
wollen, verwundert aufgrund der Tatsache, dass es sich um eine unbezahlte, ehrenamtliche
Tatigkeit handelt, nicht. Ein GroBteil hatte das Interesse, neben dem herkdmmlichen Beruf
noch etwas anderes zu tun, wobei nur ein Drittel die Tatigkeit als berufliches Sprungbrett
ansieht. Bezieht man die zusatzlichen Beweggriinde der Berater in diesen Rahmen mit ein,

wird deutlich, dass es sich hier tberwiegend um Menschen handeln muss, die gerne etwas
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Nitzliches fir die Gemeinschaft tun. Hinsichtlich einer Karrierechance kann man Internet-
Beratungen in diesem Rahmen in der Weise auffassen, dass man durch die Nebentatigkeit mit
einem neuen Arbeitsfeld und damit auch mit neuen methodischen Techniken in Beruhrung
kommt. So konnen beispielsweise Schiiler oder Studenten generell Erfahrungen in der
psychosozialen Praxis sammeln und bereits Professionelle sich ferner durch neuen
Wissenserwerb  weiterentwickeln. Eine permanente Verbesserung der beruflichen
Vorgehensweise  bereichert  hingehen  weiterhin  unterstitzende und  hilfsbreite
Beratungsarbeiten. Lediglich knapp 20% sehen in diesem modernen Feld eine
vielversprechende Marktlicke, was dahingehend gedeutet werden kann, dass es sich bei
Online-Beratungen immer noch um einen Bereich handelt, der noch in den Kinderschuhen

steckt und einer stdndigen Weiterentwicklung, auch in Hinsicht auf mehr Popularitat bedarf.

Immerhin glauben 90% aller Online-Berater an die Effizienz dieser Beratungsart. Dieser
Befund kdnnte daflr sprechen, dass die Experten (auch) annehmen, selbst effektive Arbeit zu
verrichten, nicht umsonst sind sie sich bei dieser Annahme so einig. Hétten sie nicht selbst
durch ihre Téatigkeit die Erfahrung gemacht, dass sie durch die virtuellen Beratungen ihren
Klienten helfen, sie unterstiitzen und entlasten und bei der Bewaltigung ihrer Probleme

mitwirken, waren sie nicht fast Gibereinstimmend dieser Meinung.

Der geschlechtsspezifische Vergleich der Motivation ist zwar nicht signifikant, jedoch
verbluffend. Entgegen den vorherigen Annahmen weisen Frauen mehr Neugierde auf als
Manner. Dieser Aspekt kann noch damit erklart werden, dass Frauen im Gegensatz zu
Mannern im Allgemeinen neugieriger sind. Doch weshalb sind weibliche Beraterinnen viel
mehr wegen beruflichen Mdglichkeiten hier tatig? Moglicherweise héngt dieser Befund damit
zusammen, dass es eine Vielzahl von padagogischen Beraterinnen gibt, die sich — in Betracht
des jungen Alters — noch im Studium oder am Beginn ihrer Karriere befinden und hier eine
gute Moglichkeit sehen, Erfahrungen zu sammeln und etwas fur die Praxis dazuzulernen. Und
wieso sind Online-Berater hilfsbereiter als ihre Kolleginnen? Dieses nicht signifikante
Ergebnis kam unter Umstanden dadurch zustande, dass die Zahl der mannlichen Befragten
deutlich geringer ist als die der Weiblichen, wodurch die allgemein hohe Hilfsbereitschaft
wohl ein etwas starkeres Gewicht auf der mannlichen Seite gewann. Um mehr Uber
geschlechtsspezifische Motivationsdifferenzen herausfinden zu koénnen, kdnnte man diesen
Unterschieden in weiteren Forschungen intensiver nachgehen, insbesondere mit einer

groReren Zahl von Befragten und einer zahlenméal3ig gleichen Verteilung der Geschlechter.
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Im Grofien und Ganzen kann man bei dieser Stichprobe von Online-Beratern sprechen, die
beziiglich ihrer Tatigkeit insgesamt alle Mal eine hohe Motivation aufweisen, wobei diese
uberwiegend durch Hilfsbereitschaft und dem Wunsch, Ratsuchende zu unterstitzen,
gekennzeichnet ist. Solch eine Aufmerksamkeit gegentber hilfebedirftigen Menschen kann
sich auch in der Beratungsarbeit zeigen, zumal Menschen, die mit dem Herzen dabei sind,
weitaus sensibler und verstandnisvoller mit ihren Klienten umgehen als welche, die keinerlei

Ansporn und Motivation besitzen.

11.4.2 Sind die Experten fur die Tatigkeit qualifiziert?

Nicht nur Interesse und Motivation spielen fiir eine hilfreiche Tatigkeit als Online-Berater
eine Rolle. Eine mitunter maligebliche Fragestellung der vorliegenden Studie war es, ob die
Ratsuchenden im Internet kompetente Hilfe bekommen konnen. Um dies beurteilen zu
konnen, sind Informationen Uber die Qualifikation der in Internet-Beratungen Téatigen von
wesentlicher Bedeutsamkeit, zumal eine gewisse Grundausbildung fur die Tatigkeit eine
wichtige Voraussetzung ist (Kihne, 2009). Aus der Literatur gab es bis zum jetzigen
Zeitpunkt lediglich Empfehlungen bzw. Woinsche nach gewissen Qualifikationen,
Kompetenzen und Beraterqualitdten (z.B. Mc Leod, zitiert nach Fritsch, 2009). Den allgemein
gewilnschten Kompetenzen (z.B. Lesekompetenz; vgl. Kapitel 4.4.2), sowie empfohlenen
Qualitaten des Beraters wurden in dieser Studie nicht nachgegangen, jedoch gewann die

Befragung interessante Ergebnisse zu deren beruflichen Qualifikation.

Die Untersuchung konnte herausfinden, dass die Stichprobe der Online-Berater Uber ein
hohes Bildungsniveau hinsichtlich des Schulabschlusses verfugt. Lediglich eine Minderheit
besitzt (noch) keinen Abschluss oder hat lediglich die mittlere Reife. Diese kleine Gruppe
lasst sich mit den Peer-Beratern der kids-hotline erklaren. Hier handelt es sich um junge
Menschen, die teilweise noch zur Schule gehen und ihre Beratertitigkeit sozusagen ,unter
Aufsicht leisten. Den Peer-Beratern, die Beratung auf der Basis eigener Erfahrungen eher im
Sinne von ,,Selbsthilfe* (Gotz, 2003, S. 92) leisten, wird eher eine ,,Entlastungsfunktion*
(ebd.) zugeschrieben. Sie kommunizieren mit den Ratsuchenden zwar hochgradig emanzipiert
und wertschatzend, kommen jedoch nicht selten an ihre beratungsqualitativen Grenzen (Gotz,
2003). In Anbetracht dessen, dass fast drei Viertel der Experten das Gymnasium und/oder
sogar ein Universitatsstudium abgeschlossen haben, kann diese Minoritat fur die Beurteilung

vernachléssigt werden.
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Dem entgegen sind die Befunde beziiglich einer absolvierten Ausbildung iiberraschend. Uber
die Halfte der Berater verflgen uber keine abgeschlossene Berufsausbildung. Dieses
verbluffende Ergebnis kann durch die nachfolgenden Vermutungen ausgelegt werden. So ist
es moglich, dass sich diese 60,8% einerseits aus Schilern, welche noch zur Schule gehen und
Studenten, welche direkt nach dem Schulabschluss ein Studium begonnen haben,
zusammensetzen. Immerhin besteht die Stichprobe zu 37,3% aus Studenten und zu 15,7% aus
Schilern. Doch was ist mit den restlichen knapp 7% der Berater ohne Ausbildung? Handelt es
sich hier um Berater, die nach der Schulausbildung direkt arbeitslos wurden und blieben? Es
scheint, als hédtte ein Teil der Befragten die Frage nach der ,,Ausbildung® als traditionelle
Ausbildung im Sinne einer Lehre verstanden und sie deswegen verneint. Es macht den
Eindruck, als wére dies die einzig sinnvolle Erklarung, zumal sich die Majoritdt mit
mindestens einem der zur Auswahl gestandenen Berufsbezeichnungen identifizierte. Insofern
sollte die grofRe Anzahl an Beratern ohne abgeschlossene Berufsausbildung nicht voreilig

negativ bewertet werden.

In Hinblick auf die Berufsgruppen verteilen sich Online-Berater (berwiegend auf den
medizinischen, erzieherischen und sozialen Bereich, was u.a. den Empfehlungen der DGOB
(0.J.) entspricht (vgl. Kapitel 4.4.2). Dies scheint im Rahmen einer psychosozialen Internet-
Beratung ebenso plausibel wie die spezifischen Berufe, welche sie besitzen. Die Ergebnisse
zeigen, dass Beratende hauptsachlich (Sozial-) Pddagogen sind, es aber auch viele Erzieher,
Pflegefachkréfte, Lehrer, Therapeuten und Psychotherapeuten gibt. Ein Viertel absolvierte
zum Untersuchungszeitpunkt ein Studium in einem der angegebenen Bereiche. Aufgrund
dieser Ergebnisse kann eindeutig festgestellt werden, dass es sich bei den befragten Beratern
durchaus um qualifizierte Fachleute handeln muss, welche durch die bisherige Ausbildung
eine fundierte Basis an gelerntem Fachwissen besitzen (Kihne, 2009). Besonders die
Anwesenheit von speziellen Experten aus dem therapeutischen Bereich muss hervorgehoben
und anerkannt werden. Allerdings stellt sich die Frage, weswegen Arzte, Neurologen,
Psychiater, Psychologen und Soziologen nicht im Feld der Online-Beratungen auftauchen,
zumal diese im herkdmmlichen Leben durchaus auch Beratungsarbeit leisten. Stellen Internet-
Beratungen flr solche Berufe kein geeignetes Feld dar? Oder handelt es sich um eine
stichprobenspezifische Abwesenheit dieser Professionen? Diesem Aspekt kdnnten weitere
Forschungen genauer nachgehen, zumal eine Einbindung solcher Fachleute durchaus

produktiv fir eine effektive(re) Beratungsarbeit sein kdnnte.
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Zieht man zu den Dbisherigen Befunden die gewonnenen Resultate der
Teamzusammensetzungen der teilggnommenen Beratungseinrichtungen hinzu, wird das
positive Bild der Qualifikation weiterhin verstarkt. Beide Gruppen setzen sich aus Beratern
mit Qualifizierungen in unterschiedlichen Fachbereichen zusammen. Demzufolge sind die
Anbieter der Internet-Beratungen nicht einseitig, sondern das Team besitzt vielseitige und
unterschiedliche Kenntnisse und Erfahrungen aus ihrer traditionellen Arbeit. Infolgedessen
mussen sich die Einrichtungen nicht in erster Linie auf einen Bereich konzentrieren (z.B.
,~hur®  Erziehungsberatung anbieten, weil es ,nur* Erzieher gibt), sondern kdénnen
verschiedenartige Themengebiete und Problembereiche bearbeiten. Reicht die Kompetenz
eines Beraters fur einen bestimmten Klienten nicht aus, hat er immer noch die Mdoglichkeit,
ihn an einen anderen Kollegen abzugeben bzw. weiterzuleiten, wovon ein Ratsuchender
wiederum nur profitieren kann. Ob es zu einer Weitervermittlung an einen anderen Online-
Berater der Einrichtung kommt, kann nur vermutet werden. Immerhin lehnen Experten nach
eigenen Aussagen Beratungen ab bzw. nehmen sie gar nicht erst an, wenn die Anfrage ihren
Kompetenzbereich Uberschreitet und/oder ihnen eine Intervention personlich zu schwer

erscheint.

Zuerst Uberraschte der Befund, dass die Mehrheit der Online-Berater in der realen Welt nicht
beraterisch tatig ist, nach einigen Uberlegungen erscheint das Ergebnis jedoch plausibel. Denn
immerhin leistet auch nicht jeder Lehrer in der Schule, jeder Erzieher im Kindergarten oder
jeder Arzt in seiner medizinischen Praxis gleichzeitig Beratungsarbeit im Sinne von
psychosozialer Beratung. Infolgedessen ist die geringe Anzahl der zugleich traditionellen
Berater nicht umgehend negativ anzusehen. Die Frage, woher die restlichen Online-Berater
dann wissen, wie sie virtuelle Beratungen durchfiihren sollen, kann mit Einbezug der
Ergebnisse zur ,,Ausbildung® zum Internet-Berater beantwortet werden. Laut Aussagen der
Befragten hat zwar kein Proband eine professionelle Ausbildung zum Online-Berater (z.B.
durch die Deutsche Gesellschaft fiir Online-Beratung) absolviert, jedoch wurden Gber drei
Viertel der Experten intern geschult, d.h. bereits im virtuellen Beratungsfeld Tatige
unterrichteten sie durch Hinweise, Anregungen und Empfehlungen. Diese Anleitung ist vor
allen Dingen flr diejenigen Berater von besonderer Relevanz, die noch zur Schule gehen
und/oder als Peer-Berater tatig sind, zumal sie bisher keinerlei Ausbildung genossen und
wahrscheinlich keine praktische Berufserfahrung gesammelt haben. Auch fir Menschen, die
zwar schon viel in ihrem Beruf gearbeitet und reichlich Erfahrungen gesammelt haben, kann

das virtuelle Beratungsfeld unter Umstinden trotzdem ,,neu* sein, verschiedene Stolperfallen
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beinhalten und Fragen aufdecken. In diesem Zusammenhang stellt eine solche ,,Ausbildung*
auch fir Professionelle eine sinnvolle Angelegenheit dar. Kihne (2009, S. 238) zufolge ist
eine solche Ausbildung sogar notwendig, damit sich die Titigen ,,mit den besonderen
Mdglichkeiten und Methoden der Online-Beratung [...] vertraut machen [kénnen]“, zumal
eine Ubertragung der bisher erlernten Theorien und Konzepte auf den virtuellen
Beratungsbereich ,,nur bedingt® (ebd.) moglich ist. Aulerdem darf das notwendige Wissen
nicht lediglich auf eigenen Erfahrungen beruhen, da Berater ohne diese inhaltliche Basis
schnell an ihre fachlichen Grenzen stoRen (Gehrmann et al., 2005). Die Uberaus hdufigen
beratungsinternen Aus- bzw. Weiterbildungen bedurfen folglich einer durchaus vorteilhaften

Anerkennung.

Ungeklart bleibt jedoch die Frage, was mit denjenigen ohne Aus- oder Weiterbildung ist.
Haben diese Berater durch ihre Berufserfahrung keinen Bedarf an einer Anleitung? Wurde
eine Instruktion lediglich vergessen? Oder haben sie bereits bei anderen
Beratungseinrichtungen Wissen tber die Online-Beratungstatigkeit erworben? Dieser kleinen
Gruppe sollte in weiteren Befragungen unbedingt noch expliziter nachgegangen werden.
Denn: Auch wenn gewisse Online-Berater womdglich bereits sehr viele Berufserfahrungen
gesammelt haben und sich kompetent fir diese Tatigkeit fuhlen, so &ndern sich die
technischen Madglichkeiten der Internet-Beratungen ebenso, wie sich ihre Methodik
fortschreitend entwickelt. Die Berater sollten sich laut Kiihne (2009, S. 238) ,diesen
Verdnderungen [...] stellen, [um] mit den technischen Entwicklungen Schritt zu halten®. Aus

diesem Grund ist eine grundsétzliche Anleitung zwingend ratsam.

Trotz kleiner Ungereimtheiten und wenigen entstandener klarungsbediirftiger Fragen konnten
die Ergebnisse hervorbringen, dass es sich bei den hier befragten Online-Beratern gewiss um
qualifizierte und kompetente Menschen handelt, womit das Bedurfnis von Klienten nach einer
mindestens genauso hohen Qualifikation wie in traditionellen Beratungseinrichtungen
befriedigt sein sollte (Kral & Traunmidller, 2008). Hinsichtlich der Qualifikation bedarf es bei
dieser Stichprobe im Sinne der Erwartungen der DGOB (0.J.) keiner negativen Kritik, wobei
lediglich mehr Beratungserfahrungen aus der herkdmmlichen Praxis vermisst werden. Das
befurchtete Problem mangelnder Professionalitat der Tatigen (vgl. Kapitel 5.5.1) konnte durch
die Ergebnisse ausgeschlossen werden. Es muss aber berlicksichtigt werden, dass zukiinftige
Studien bei anderen Internet-Beratungen auch zu einem voéllig anderen Resultat kommen

konnen. Des Weiteren muss folgendes hinzugefuigt werden: Nicht jeder Experte, der fachlich
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befahigt ist, ist zugleich fur virtuelle Beratungsarbeit geeignet. Inwiefern die Professionellen
dieser Studie fachlich kompetente Beratungen durchfiihren, priifen nachfolgende Abschnitte.

11.4.3 Oberflachliche Beratung oder strategische VVorgehensweise?

Ob eine Beratung effektiv ist und zum Ziel, also zur Losung des Problems fuhrt, hangt nicht
unwesentlich von der methodischen VVorgehensweise des Experten ab. Die Kompetenz und
Technik des Beraters leisten hier einen erheblichen Teil zur Wirksamkeit. Inwiefern die
Tatigen nach den in Kapitel 6.1 genannten Kriterien methodisch bzw. strategisch vorgehen
und ob Anfragen nach der Empfehlung von Schulte-Steinicke (2002) beantwortet werden,
konnte nicht explizit geprift werden. Dennoch ergaben sich gewinnbringende Erkenntnisse.

Zum Einen brachten die Ergebnisse deutlich hervor, dass die Erteilung einfacher Ratschlage
z.B. durch Vorschldge von Lésungsmoglichkeiten nicht ausreicht, um zur Besserung der Lage
des Klienten beizutragen. Den Hilfesuchenden wird weder strikt vorgeschrieben, was sie tun
sollen, noch werden Beratungen umgehend nach nur einer Empfehlung beendet. In diesem
Zusammenhang muss es sich bei den Ratsuchenden um welche mit gravierenderen und
schwerwiegenderen Problematiken aus den angegebenen Themengebieten handeln. Nicht
umsonst gaben die Klienten auch an, sich in einer akuten Krise zu befinden. Dass die Berater
den Schweregrad der Probleme ebenfalls erkennen und ihnen bewusst ist, dass ein nur kurzer
Austausch fur den Klienten unbefriedigend ware, ist anzuerkennen. Selbstverstandlich wére
es durchaus ansehnlich, wirden einfache Anregungen des Beraters dem Klienten direkt
helfen, jedoch ist eine solch schnelle Durchfiihrung, insbesondere in einer unmittelbar

kritischen Situation auch nicht originér das Ziel eines beraterischen Settings.

Dariiber hinaus kommt es erst dann zur Beendigung der Beratung, wenn eine Losung fir das
Problem bzw. fir den Umgang mit der Situation gefunden wurde, wobei Beratungsabbriiche
relativ selten ohne Zustimmung des Ratsuchenden zustande kommen. Die niedrige Quote von
Beratungsabbriichen muss glinstig bewertet werden, zumal dies auch intensive Bemiihungen
von Seiten der Experten wiederspiegelt. Doch was geschieht mit den knapp 15% der
Ratsuchenden, bei denen die Beratung ohne ihre Einwilligung beendet wurde? Werden diese
Klienten einfach sich selbst tberlassen? Wurden ihnen die Griinde des Abbruches genannt?
Wohin wenden sich diese zukinftig? Dieser kleinen, aber dennoch bedeutsamen Gruppe

mussen weitere Untersuchungen dringend nachgehen.
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H&ufiger als reine Ratschldge, aber weiterhin eher selten, vermitteln Online-Berater
Informationen an die Klienten. Je nach Art der Auskunfte differieren die Angaben der
Experten, was nicht verwunderlich ist, zumal Ratsuchende auch unterschiedliche Bedurfnisse
haben und Berater versuchen, ihnen das anzubieten, was sie erwarten. So helfen die Berater
ihren Klienten vorwiegender, sich tber professionelle Hilfe oder bestimmte Themen zu
informieren, als Adressen von Hilfseinrichtungen zu vermitteln. Diese Unterschiede stehen in
der Rangfolge der Wichtigkeit auch im Einklang mit den Anspriichen der Ratsuchenden,
wodurch angenommen werden kann, dass Hilfesuchende hier von ihren Beratern die
Informationen bekommen, die sie sich wiinschen. Insgesamt werden derartige Auskiinfte zwar
haufiger weitergegeben als gewiinscht, dieses Angebot sollte aber nicht negativ betrachtet
werden. Manchmal ist es bei Hilfesuchenden besser, eine Empfehlung zu viel als zu wenig
auszusprechen. Mdoglicherweise bekommen sie dadurch einen Anstol3, sich professionelle
Hilfe auBerhalb der Online-Beratung zu holen. Die Logik dieses Kontextes ist auch deutlich
daran zu erkennen, dass der Wunsch nach Hilfsangeboten grof3er ist, als nach Adressen von
Einrichtungen vor Ort. Auf diese Weise kénnen Berater an Hilfe interessierte User eventuell
dazu bringen, diese Angebote auch im realen Leben in Anspruch zu nehmen. Ob die

Vermutung auch empirisch belegbar ist, bleibt zu Gberprifen.

Zum Anderen konnte die empirische Erhebung interessante und unter allen Umsténden
affirmative Resultate beztglich der ausfiihrlichen Beratungen und der VVorgehensweise hierbei
hervorbringen. So werden einerseits beinahe immer intensive und umfassende Beratungen
von den Online-Beratern durchgefiihrt, was die Ergebnisse von Klapproth und Niemann
(2000) bestéatigt. Wéhrend die eine oder andere Strategie mehr oder weniger haufig angewandt
wird, verdeutlichen die Ergebnisse einen geradezu detaillierten und strukturierten
Beratungsablauf. Andererseits kommt es iberwiegend hédufig zur Integration und Umsetzung
herkdmmlicher Beratungstechniken, wie beispielsweise das strukturierte \Vorgehen, die
Ressourcenaktivierung beim Klienten oder die gemeinsame Erarbeitung einer Problemlésung
auf der Basis einer Beratungsbeziehung. Dies entspricht einer addgquaten VVorgehensweise im
Sinne des allgemeinen Beratungsverstandnisses mit Einbezug der Basisprinzipien virtueller
Beratungen (vgl. Kapitel 2.1, 2.3 und 4.2).

Des Weiteren kommt es zu einer relativ haufigen Anwendung zweier spezieller
Beratungsansétze. Fast alle Online-Berater setzen den lésungsorientierten Ansatz und mehr

als die Hélfte (zusétzlich) den klientenorientierten Ansatz im Beratungsverlauf ein (vgl.
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Kapitel 2.3). Die Experten gaben zwar an, diese Strategien zu verwenden, ob die
entsprechenden Interventionstechniken korrekt umgesetzt werden, konnte nicht explizit
gepruft werden. Die Ergebnisse der Ratsuchenden (vgl. Kapitel 11.4.4 und 11.5.1) sprechen
jedoch dafir. Durch den Einsatz echten, empathischen und wertschatzenden Verhaltens und
die Fokussierung auf eine Problemlésung kann angenommen werden, dass virtuelle
Beratungsarbeit ebenso strategisch vonstattengent wie Reale und somit genauso
erfolgsversprechend sein kann (Englmayer, 2005; Knatz & Dodier, 2003). Viel seltener, aber
immerhin werden weitere, noch speziellere Konzepte eingesetzt, wie beispielsweise
Methoden aus der Kreativ- oder Traumatherapie. Da diese (selbstgenannten) Methoden sehr
spezifisch sind, sollte ihr Einsatz durchaus Beachtung bekommen, wenn er auch selten ist. Ob
die Techniken der genannten Kreativ-Therapie denen des kreativen Schreibens (vgl. Kapitel
5.4.2) entsprechen, kann nicht nachgewiesen werden.

Dem entgegen ist die Nutzung des Vier-Folien-Konzeptes und der systematischen
Metaphernanalyse extrem maiig. Da das virtuelle Beratungsfeld generell neuartig ist und
speziell fiir das Internetsetting ausgearbeitete Konzepte sozusagen ,,fabrikneu sind, wurde
auch eine geringe Anwendung dieser erwartet. Fur die vergleichsweise kleine Stichprobe der
Experten ist das Ergebnis auch plausibel. Nachfolgende Befragungen mit mehr Probanden
konnten unter Umstanden hohere Verwendungen der medienspezifischen Methoden erlangen.
Aullerdem kann nicht bestatigt werden, ob diejenigen Berater, die angaben jeweilige
Konzepte zu nutzen, dies auch tatséchlich tun. Unbefriedigend ist zudem der Befund, dass die
SET-Kommunikation in dieser Stichprobe keinerlei Anwendung findet. In Anbetracht der
Vielzahl an Ratsuchenden, die sich in einer akuten Notlage befinden, wére der Einsatz dieser
Beratungsstrategie durchaus angebracht, zumal die SET-Kommunikation besonders hilfreich
bei Menschen in psychischen Krisen sein kann (Knatz & Dodier, 2003; Englmayer, 2005;
Knatz, 2006b).

Es ergaben sich zwar keine signifikanten Geschlechtsunterschiede bei der methodischen
Vorgehensweise, jedoch zeigen die Ergebnisse einerseits, dass Kkids-hotline-Berater
uberwiegend losungsorientiert vorgehen, wohingegen Berater der Hoffnungswiese 6fter den
dialogischen Ansatz einsetzen. Andererseits erwies sich eine hdufigere Verwendung der
I6sungsorientierten Methode von intern ausgebildeten Experten. Dies lasst die Vermutung
aufkommen, dass Betreiber der kids-hotline ihre Berater vorwiegend losungsorientiert

anleiten und damit eine spezielle Beratungsstrategie verfolgen. Ob die gezielte Ausbildung
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positiv oder negativ hinsichtlich der Effektivitat der Beratungen zu bewerten ist, muss an
dieser Stelle noch offen bleiben.

Somit konnte die Untersuchung beweisen, dass traditionelle Methoden und Techniken, sowie
spezifische Konzepte und Ansdtze auch in der virtuellen Welt ihre Anwendung finden, als
auch dass die Experten ihre Tatigkeit geradezu sorgféltig ausfuhren. Ihr Verhalten spricht fir
Kompetenz und Qualifikation und sei ihnen damit hoch anzurechnen. Es sollte ferner jedoch
noch Uberprift werden, ob der hohe Methodeneinsatz universell gesehen werden kann oder ob
es sich hier um ein stichprobenspezifisches Resultat (méglicherweise sogar in Zusammenhang
mit der internen Anleitung) handelt.

11.4.4 Wie sehen die Ratsuchenden ihren Helfer?

Wéhrend die vorherigen Abschnitte den virtuellen Helfer hinsichtlich seiner Motivation,
fachlichen Qualifikation und strategischen VVorgehensweise beschrieben, sollen die Berater in
den nachfolgenden Passagen aus der Sicht der Ratsuchenden charakterisiert werden.
Immerhin sind sie diejenigen, die Hilfe bendtigen und in Anspruch nehmen, insofern ist ihr

Blickwinkel von grof3er Bedeutsamkeit.

Die Einschdtzung des Charakters der Berater erfolgte Uberwiegend positiv. Ratsuchende
beflrworten insbesondere seine Sympathie, sein Verstandnis, sowie sein Engagement, wobei
es zwischen den Probanden der befragten Einrichtungen keine signifikanten Unterschiede
gab. Sicherlich bestanden kleine Differenzen bei den jeweiligen Charakterzligen hinsichtlich
der Zustimmung, immerhin sind die Meinungen von Menschen unterschiedlich. Generell
kennen jedoch mindestens 86% der Nutzer positive Eigenschaften des Experten an, was
bedeutet, dass sie ihren virtuellen Helfer durchaus angenehm sehen. Im Gegenzug dazu
wurden negative Eigenschaften vom grofiten Teil der Befragten abgelehnt, wodurch die
Nutzer nicht nur die Positiven hervorheben, sondern auch die Negativen zuriickweisen. Eine
spezielle Eigenschaft ist dennoch diskutabel: Im Vergleich zu den restlichen Eigenheiten,
bekam die fachliche Kompetenz die gréfite Ablehnung (14%) und die Inkompetenz die gréfite
Zustimmung (11,3%). Zwar handelt es sich bei den Zahlen noch um Abweisungen des
(fachlich) kompetenten Verhaltens in geringer GroRe, die absolute Mehrheit vermutet in
ihrem Berater durchaus Kompetenz. Es stellt sich jedoch die Frage, wieso besonders das
Fachwissen des Beraters weniger Anerkennung bekommt. Fur diese Differenz lassen sich
Vermutungen auf beiden Akteurs-Seiten finden. Auf der Seite der Ratsuchenden kann

angenommen werden, dass sie moglicherweise aufgrund des geringen Bedurfnisses nach
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Informationen solche auch nicht bzw. seltener erhielten, wodurch sie ihren Berater wiederum
als weniger kompetent einstuften. Vielleicht hat ihnen der Experte auch Dinge vor Augen
gehalten, die sie selbst in der aktuellen Lage so noch nicht akzeptieren kdnnen, wogegen sie
sich wehren etc., was sie ferner an seiner Kompetenz zweifeln lasst. Auf der Experten-Seite
hingegen besteht durchaus die Maoglichkeit, dass besonders diejenigen Berater weniger
kompetent eingeschatzt wurden, welche sich noch in der Schule oder Ausbildung befinden.
Weitere Untersuchungen sollten diesem Befund unbedingt genauer nachgehen und zudem
speziell den Fragen, welche Kriterien ausschlaggebend fiir Ratsuchende sind, ihren Berater als
inkompetent zu betrachten und warum das fachspezifische Wissen mehr abgelehnt wird, als
das Allgemeine.

Hinsichtlich Rogers Basisvariablen schétzten die Ratsuchenden ihren Berater vorrangig hoch
ein. Sie empfinden das Verhalten des Experten damit Gberwiegend als empathisch (d.h. er
besitzt ein gutes Gespur fiir ihre Sorgen), echt (d.h. er driickt offen und ehrlich aus, was er
denkt) und wertschatzend (d.h. er interessiert sich am Wohlergehen seines Klienten). Dies
widerspricht den Befunden von Gotz (2003, S. 87), bei dessen Untersuchung die
Ratsuchenden ihrem Berater ,,zu wenig Empathie* zuschrieben und ,,ein Engagement zur
Problembearbeitung™ vermissten. Aus der Betrachtungsweise der User der vorliegenden
Forschung kann jedoch davon ausgegangen werden, dass Online-Berater die wichtigsten
Eigenschaften fiir einen Beratungsprozess durchaus besitzen und in erster Linie durch
Wertschdtzung gekennzeichnet sind. Zu demselben Ergebnis kam die Untersuchung von
Hartel (2008b). Beziehungsférdernde Beratervariablen, die aus der traditionellen
Beratungsarbeit bekannt und dort anerkannt sind, sind auch im virtuellen Raum relevant.
Diese stehen nicht nur ,,in Zusammenhang mit einem positiven Behandlungsergebnis®
(Hartel, 2008b, S. 81), sondern werden zudem als hilfreich erachtet. Insofern ist die hohe
Bewertung dieser Wirkfaktoren tberaus von Vorteil fur virtuelle Beratungen. Darlber hinaus
bestéatigen die Ergebnisse, dass der Aufbau einer Beratungsbeziehung auch im virtuellen
Raum mdglich ist (Knatz & Dodier, 2003; Englmayer, 2005; vgl. Kapitel 4.4.3) und
wiederlegen die grundsétzliche Ausblendung einer Beziehungsebene im virtuellen Rahmen
(vgl. Kapitel 5.1).

Hinsichtlich des unterstltzenden Verhaltens konnte einerseits allgemein weniger Zustimmung
und andererseits differierende Meinungen erfasst werden. Generell I&sst sich laut Angaben der

Nutzer auf jeden Fall Unterstutzung durch den Berater festhalten, jedoch werden
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Losungsmaoglichkeiten mehr von Beratern zur Verfligung gestellt, als sie vom Nutzer selbst
entdeckt und umgesetzt werden. Ob dies an einer zu grof3en Aktivitat der Experten oder an
nicht vorhandenen Ressourcen der Nutzer liegt, kann an dieser Stelle nur vermutet, aber nicht
beantwortet werden. Grundsétzlich wird jedoch gefordert, die Beratungsbeziehung derart zu
gestalten, dass beide Akteure gleichrangig zusammenarbeiten. Dies wiederum impliziert ein
partnerschaftliches Erarbeiten von Problemldsungen, nicht jedoch Vorschlage nur von der
Berater-Seite. Wird nach diesem lésungsorientierten Ansatz vorgegangen, wird nicht nur die
Problemldsekompetenz der Ratsuchenden gestarkt und ihre Autonomie gewahrt, sondern auch
die Umsetzung der Ziele sicherer (Hartel, 2008b).

Zudem konnte ermittelt werden, dass Ratsuchende zwar zu 95% selbst bestimmen, welches
Thema besprochen wird, jedoch nicht immer ein Ziel der Beratung festgehalten und noch
seltener (Uber die Regeln des Beratungsprozesses gesprochen wird. Inwiefern eine
organisatorische Absprache relevant fur einen positiven Beratungsablauf ist, ist unbekannt,
jedoch bedarf es unbedingt einer Vereinbarung hinsichtlich der Ziele der Intervention. Dass
nur knapp etwas tber die Halfte der Probanden von einer vorherigen Zielsetzung berichten
konnte, stellt ein ungunstiges und unvorteilhaftes Ergebnis dar. Es sollte dringend der Frage
nachgegangen werden, ob Berater generell keine Zielvereinbarungen mit ihren Klienten
treffen oder ob es hier an fehlenden Ressourcen des Klienten liegt, welche eine gemeinsame
Klarung einer Absicht nicht ermdglicht haben. Beide Akteure sollten in Beratungsprozessen,
sowohl online, wie auch offline zusammen entscheiden, was sie im Verlauf vorhaben und
welches Resultat durch die Beratung angestrebt wird. Die eher gering empfundene
Strukturierung durch den Berater deckt sich mit den Ergebnissen von Hartel (2008b), ist aber
aufgrund der Tatsache, dass sie nicht direkt Einfluss auf den Beratungserfolg hat, nicht
schwerwiegend. Zentrale Beziehungsfertigkeiten, die in der vorliegenden Untersuchung
durchaus hervorgestochen sind, beeinflussen den Erfolg des Settings weitaus mehr, v.a. die

Wertschéatzung und die Emotionalitat des Beraters.

Im Gegensatz zur Strukturierung berichteten die Klienten von einem groen Ausmaf an
emotionalem Verhalten ihres Beraters. Sie fuhlen sich bei der verstandnisvollen
Kommunikation mit ihm nicht nur Gberwiegend wohl, sondern werden zudem bei
Hilflosigkeit oder Verzweiflung von ihm getrostet und ermutigt, sodass sie anschlielend zum
Groliteil erleichtert sind. Die teilweisen Meinungsverschiedenheiten der Ratsuchenden sind

aufgrund der Tatsache, dass es sich um unterschiedliche Hilfesuchende mit verschiedenen
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Sorgen und Bedirfnissen handelt, normal. Generell beurteilen Ratsuchende ihren Helfer,
unabh&ngig von der Beratungseinrichtung und des Geschlechts iberwiegend positiv, wodurch
die objektive Qualifikation und methodische Vorgehensweise des Experten durch das
subjektive Empfinden der Klienten verstérkt als durchaus profitabel angesehen werden kann.
Ferner zeigt die Uberwiegende Zustimmung der beziehungsférdernden Verhaltensweisen des
Beraters, dass im virtuellen Kontext der Aufbau einer Beratungsbeziehung méglich ist und in
dieser Studie von den Ratsuchenden auch als solche erlebt wurde. Die positive Beziehung
kann flr (vermehrte) Beratungserfolge genutzt werden (vgl. auch Hartel, 2008b).

11.5 Welche Erfahrungen sammeln die Beiteiligten und welche Eindriicke vermitteln sie

ihrem Helfer?

11.5.1 Sammeln Ratsuchende Uberwiegend positive und hilfreiche Erfahrungen?

Hinsichtlich der gesammelten Erfahrungen im Beratungsprozess, von denen Ratsuchende
berichteten, konnten in erster Linie positive Befunde gewonnen werden. Laut Angaben der
Klienten verlauft der Austausch zwischen ihnen und ihrem Berater tberwiegend angenehm
und erfreulich, sodass die Kommunikation als beinahe einwandfrei anzusehen ist. Die
Befragten schildern, in erster Linie selbstbestimmt und offen Uber alle Dinge schreiben zu
konnen, die sie bedriicken, sogar tiefergehende, gravierendere Probleme werden von der
Uberwiegenden Mehrheit angesprochen. Dieses (beraus vorteilhafte Ergebnis ist nicht
verwunderlich in Anbetracht dessen, dass sich die Majoritat der Nutzer auf ihren Berater
verlassen kann, ihm vertraut und sich von ihm ernst genommen fuhlt. Die hier berichteten
vorteilhaften Erfahrungen entsprechen ziemlich den in Kapitel 4.4.1 aufgefihrten
Bedurfnissen bzw. Erwartungen von Ratsuchenden friiherer Untersuchungen (Englmayer,
2005; Pammer, 2008; Eichenberg, 2007). An dieser Stelle kann zwar nicht behauptet werden,
dass die Probanden dieser Studie genau dieselben Erwartungen vor Inanspruchnahme der
Beratung hatten, dennoch ist der Vergleich und erganzende Befund durchaus

anerkennenswert.

Trotz der zweifelsfrei tadellosen Kommunikation im Beratungsprozess, berichten
Ratsuchende differierend Uber erfolgreiche Resultate bezlglich ihrer Sorgen und Probleme.
Die Mehrheit versteht sich selbst durch die Beratung zwar besser, aullert sich aber nicht
Uberwiegend Uber ein gestiegenes Verstandnis ihrer Problematik. Die zwar entlastenden
Gespréche, jedoch unzureichende Problemlésung dieser Stichprobe bestatigt die Befunde von

Go6tz (2003). Das Ergebnis kann damit begriindet werden, dass sich viele Ratsuchende — laut
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der Befunde beziiglich der Dauer der Beratung — erst am Anfang des Beratungsprozesses
befinden, sodass eine tiefergehende Befassung noch nicht mdglich war, diese aber im Laufe
der Beratung immer mehr vonstattengeht. Ferner kann der Aspekt auch mit einem hohen
Schweregrad der Problematik erklart werden. Eigene Berichte der Befragten zeigen die
brisante Aktualitdt der Probleme. Mdglicherweise ist ein virtuelles Setting hier nicht
ausreichend, damit Ratsuchende ihre schwere Problematik grundlich begreifen kdnnen.
Ebenfalls denkbar wére die Erklarung, dass sie gerade wegen der Aktualitat in ihren

Gedanken (zu) ,,blockiert” sind, um dem wahren Kern der Situation ndher zu kommen.

Dessen ungeachtet gehen die Erfahrungen bezlglich dem Erhalt von praktischen Tipps zur
Problembewaltigung, der Vermittlung von Hoffnung und auch dem Anraten professioneller
Hilfe sehr auseinander, was wiederum sehr diskutabel erscheint. Auf der einen Seite sollten
Online-Berater unbedingt ehrlich sein und ihren Ratsuchenden dementsprechend keine
unerfullbaren Aussichten machen, ihr Problem in den Griff zu bekommen. Auf der anderen
Seite hingegen ist prinzipiell jedem hilfesuchendem Menschen zu helfen, wenn auch auf
unterschiedliche Art und Weise und eventuell nicht im virtuellen Rahmen. Dennoch sollte
jeder virtuelle Berater seinen Klienten glaubhafte und durchfihrbare Maoglichkeiten
vermitteln, die die Klienten wieder hoffen lassen kénnen und ihnen den Mut geben, ihre
Probleme I6sen zu kénnen, sodass sie diese angreifen. Denn: Alleine der Austausch mit einem
adaquaten Berater und das Anbieten von Hilfe kann fur Ratsuchende schon unterstitzend
wirken (Gotz, 2003).

Was den minderen Erhalt von praktischen Tipps anbelangt, musste fur die Interpretation des
Ergebnisses herausgefunden werden, ob die Ratsuchenden tatsachlich in so groBer Anzahl
keine Anregungen vom Berater erhalten oder aber ob die Tipps, die sie bekommen, fur sie
bloR nicht hilfreich sind. Vielleicht sind die Ratschldge der Berater auch nicht angemessen fir
das individuelle Problem? Oder konnen Ratsuchende die Tipps aufgrund zu geringer
Motivation oder mangelnder Ressourcen nicht umsetzen, sodass eine Problembewaltigung
nicht mdglich ist? Weiterhin ist die Tatsache, dass der Halfte aller Befragten nie oder nur
selten geraten wird, professionelle Hilfe in Anspruch zu nehmen, erklarungsbedurftig. Es wird
vermutet, dass Berater dermafRen an die Hilfe im world wide web glauben und/oder die
Problematik des Ratsuchenden nicht als derart schwerwiegend betrachten, als dass eine
weiterfiihrende professionelle Unterstiitzung in der realen Welt notwendig wére. Andererseits

wére es ebenfalls plausibel, wenn die Experten das Vertrauen der Ratsuchenden nicht
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verletzen wollen, indem sie sie an externe Einrichtungen ,abschieben”. Die
Erklarungsversuche sind rein hypothetisch und sollten in weiteren Untersuchungen expliziter
Uberpraft werden. Friihere Interviews mit jugendlichen Ratsuchenden ergaben, dass diese eine
sehr hohe Hemmschwelle beim Zugang zu Ortlichen Beratungsstellen besitzen, was grofie
Angstgefiihle zur Folge hat. Obwohl beiden Akteuren die Notwendigkeit professioneller Hilfe
bei einer gewissen Problemintensitat bewusst ist, filhren die vorhandenen Angste nicht zu
einer Inanspruchnahme dieser (Go6tz, 2003). Eventuell ist dies auch der Grund, dass
Hilfesuchende vorzugsweise im Internet nach Hilfe suchen und Berater sie folglich nicht nach

aulen weiterverweisen.

Entsprechend der vielen Meldungen positiver Erfahrungen, berichteten Ratsuchende zudem
weitaus seltener von negativen Erlebnissen im Beratungsprozess. Die Daten konnten geradezu
bestétigen, dass Erfahrungen wie belastende Antworten des Experten, Missverstandnisse oder
welche, die nicht hilfreich sind nur vereinzelt gemacht werden. Nur hin und wieder finden
Klienten, ihre Geflihle bekommen zu wenig Beachtung oder werden zu einfach angesehen.
Die Uberwiegende Mehrheit verneint solch unglinstige und nachteilige Sichtweisen. Zwar ist
ein kleiner Teil der Befragten der Meinung, durch die Beratung nichts bewirkt zu haben, diese
lassen sich aber wiederum vermutend mit dem grofRen Teil derjenigen Probanden erklaren, die
eine Beratung erst seit kurzem in Anspruch nehmen. Die hier gewonnenen Befunde lassen
sich als ein auflergewohnlich verstandnisvolles und einfihlsames Vorgehen der Experten

deuten, zumal die Befragten nur wenig Anlass zu Beanstandungen haben.

In Hinblick auf eine verbesserte bzw. verschlechterte Gefiihlslage der Klienten konnte die
Studie herausfinden, dass es der Uberwiegenden Mehrheit nach einer Beratung durchaus
besser geht. Trotz einem Uberwiegen von fast 64% mit gehobener Stimmung, gab mehr als
ein Viertel an, es ginge ihnen nicht oder nur selten besser, wobei es 10,6% sogar oft oder
immer schlecht geht. Dieses Resultat spricht auf den ersten Blick nicht fur Effektivitat der
Beratungen, kann aber vielseitig diskutiert werden. Einerseits handelt es sich bei einer Online-
Beratung um eine Hilfseinrichtung, die nicht universell positiv wirkt wie eine ,, Wunderpille*.
Ratsuchende sind hier, wie in der realen Welt auch, unterschiedliche Menschen mit den
verschiedenartigsten Problematiken, sodass Experten nicht sofort derart intervenieren kdnnen,
dass es ihnen unmittelbar besser geht. Je nach Problematik und dessen Schweregrad dauert es
nun mal eine gewisse Zeit, bis eine zufriedenstellende Losung gefunden wird, sodass sich

Ratsuchende auch besser fiihlen. Umgekehrt besitzen die Hilfesuchenden Potentiale und
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Ressourcen in differierendem AusmaR — ein Problem kann nur mit ihrer Mithilfe gelost oder
verbessert werden. Sind sie aber momentan (noch) nicht in der Lage, etwas an den Umstanden
zu verandern, weil sie sich noch zu sehr auf ihr Problem konzentrieren, so wird es sich nicht
alleine durch den Austausch dartber positiv verdndern. Und nicht selten bewirken gerade der
Austausch und die damit intensive Auseinandersetzung mit der Problematik kurzfristig eine
Verschlechterung der Gefuhlslage. Mdoglicherweise kommen Ratsuchenden durch die
Kommunikation vorher unbewusste oder gar verdrangte Dinge erst ins Bewusstsein, wodurch

es ihnen schlechter geht.

Auf der anderen Seite lassen sich Interpretationsversuche mit Hilfe zusétzlich erhobener
Zusammenhange tatigen. So konnte durch korrelative Analysen herausgefunden werden, dass
das Erhalten von Tipps flr den Problemumgang, das Néherkommen des Problems, dessen
Kern und damit ein besseres Selbstverstandnis, sowie die Hoffnung, das Problem in den Griff
zu bekommen eine Verbesserung der Gemitslage beim Klienten direkt beeinflussen. Die
Ergebnisse zeigten jedoch, dass Ratsuchende gerade diese Erfahrungen seltener bzw. in
unterschiedlichem Ausmall sammeln. Damit wéare geklart, wieso es den Nutzern auch in
ungleichen Dimensionen besser geht. Negative Erlebnisse beeinflussen eine schlechte
Geflhlslage zwar nicht in gleicher Weise wie die Positiven eine Verbesserung, jedoch konnte
auch hier herausgefunden werden, dass Antworten des Experten, die Usern nicht helfen und
sogar belasten, eine Verschlechterung der Stimmung bewirkt. Speziell diese Aspekte kommen
aber laut Klienten nur duferst selten vor. Der Zwang, Uber ein bestimmtes Problem zu
sprechen, hat zwar einen geringen Einfluss auf eine schlechte Geflhlslage, ist aber aufgrund
der Tatsache, dass dies nur bei einem Probanden vorgekommen ist, nicht zwingend

bedeutsam.

Weiterhin konnten geschlechtsspezifische Unterschiede hinsichtlich der positiven und
negativen Erlebnisse gewonnen werden. Frauen sammeln durchschnittlich mehr glinstige
Erfahrungen als Ménner. Dies kann daran liegen, dass Frauen prinzipiell offener sind und sich
besser uber ihre Gefiuihlslage mitteilen kdnnen. Mdoglicherweise steht diese zunehmende
Offenheit in Zusammenhang mit einem positiven Beratungsverlauf und damit auch mit
fruchtbaren Gewinnen. Umgekehrt konnen maénnliche Ratsuchende, wenn sie nicht
aufgeschlossen (ber ihre Problematik kommunizieren, auch nicht so viel Rickmeldung

erhalten und demnach weniger von positiven Erfahrungen berichten. Ob diese Annahme eine
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ausreichende Begrundung darstellt und/oder ob es weitere Erklarungen flr die Unterschiede

zwischen den Geschlechtern gibt, miissen weitere Forschungen tGberprufen.

Im Allgemeinen sprechen die Ergebnisse fur eine positiv geleistete Arbeit in den untersuchten
Online-Beratungen. Unabhéngig von der jeweiligen Beratungseinrichtung lasst sich damit
aussagen, dass Ratsuchende vorwiegend erfreuliche Erfahrungen sammeln. Online-Berater
kénnen die hier gewonnenen Resultate positiv nutzen, um ihr beraterisches Verhalten
diesbeztiglich zu Uberdenken und neue Handlungsstrategien anzuwenden. Auf diese Weise
kann Klienten verstérkt das vermittelt werden, was sie bendtigen und sich wiinschen, wodurch

Beratungen in der Zukunft (noch) fruchtbarer flr die Hilfesuchenden werden kénnen.

11.5.2 Stimmen die Erfahrungen der User mit den Berichten der Experten tberein?

Um verstarkende oder gar gegensatzliche Aspekte herauszuarbeiten, sollte weiterhin geprift
werden, ob die Angaben der Klienten mit den Erfahrungen der Online-Berater
ubereinstimmen. Die Berichte der Berater beziehen sich auf eigens gesammelte Eindriicke,

sowie auf vermeintliche Rickmeldungen, die sie von ihren Klienten erhalten haben.

Die Experten berichteten, insgesamt viele Rlickmeldungen zu bekommen, wobei das positive
Feedback Uberwiegt. Wenige Beanstandungen durch die Ratsuchenden bedeutet positiv
bewertete Beratungsarbeit durch die Berater. Es besteht aber ebenfalls die Moglichkeit, dass
Berater unerfreuliches Feedback nicht gerne angeben, damit kein schlechtes Bild von ihnen
entsteht. Die Tatsache, dass Klienten insgesamt allerhand an Eindriicken riickmelden spricht
jedoch dafiir, dass sie offen aussprechen, was sie gut finden. Aufgrund der vorherigen
Itemwahl ist nicht ersichtlich, ob auch wenig negative Aspekte vermittelt wurden oder ob

generell selten kein Feedback gegeben wird.

Im Allgemeinen konnte festgehalten werden, dass die Eindriicke der Berater die Angaben der
Ratsuchenden zwar teilweise bestétigen, nicht aber im gleichen AusmaRB. Positive
Erfahrungen wurden von Beratern immens, beinahe (bertrieben hervorgehoben und negative
Erfahrungen als weniger schwerwiegend dargestellt, zumal unerfreuliche Angaben nur
vereinzelt gemacht wurden. Dies zeigt sich beispielsweise an der viel geringer eingeschatzten
schlechten Geflhlslage der Klienten und umgekehrt an deren massiven Verbesserung. Nach
Auffassung der Experten geht es den Ratsuchenden nach einer Beratung viel besser, als die
Hilfesuchenden es selbst sehen (Berater: 89%; Ratsuchende: 63%). Viele Aspekte kdnnen

hier eine Rolle spielen, um die proportional ungleichen Ergebnisse zu erklaren. So kann es
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einerseits sein, dass es Ratsuchenden tatsachlich besser geht, sie es aber aufgrund ihrer
problematischen Situation nicht wahrhaben konnen. Der Online-Berater hat als
Aulenstehender hingegen vielleicht eine objektivere Sichtweise und kann die Geflihlslage
unvoreingenommener beurteilen. Andererseits besteht die Mdglichkeit, dass Ratsuchende
dem Berater eine Verbesserung ihrer Lage vortduschen, wodurch dieser wiederum in
groRerem Umfang annimmt, die Beratung hatte dem Klienten geholfen. Nicht zu vergessen ist
der Aspekt, dass Experten versuchen kdnnen, sich und ihre geleistete Arbeit in ein besseres
Licht zu stellen. In diesem Sinne ware es unvorteilhaft anzugeben, ihren Klienten ginge es
schlecht. Hinzu kommt die Tatsache, dass Berater von einer Vielzahl von Klienten berichten,
die sie im Laufe ihrer Beratertatigkeit betreut haben - womit womdglich auch welche in die
Daten mit einflielen, die zum Untersuchungszeitpunkt keine Beratung mehr in Anspruch
nahmen, weil es ihnen dementsprechend besser geht. Zwischen diesen ganzen
Erklarungsversuchen stellt sich die Frage, welcher Akteursseite mehr Glaube geschenkt
werden soll, wobei den Ratsuchenden m.E. hier mehr Bedeutung gegeben werden sollte.
SchlieBlich geht es in Internet-Beratungen genau um sie als Hilfesuchende und ihre
Geflhlslage hat einen zentralen Stellenwert. Dennoch sollten weiterflihrende Untersuchungen
klaren, weswegen die Befunde keine Proportionalitat aufweisen und konkret(er) herausfinden,
wie die Stimmung der Ratsuchenden tatsdachlich ist. Hinsichtlich der Geflhlslage und
Erfahrungen scheint auch der Einbezug und Vergleich mit ehemaligen Ratsuchenden
interessant, zumal diese sicherlich gute Griinde besitzen, weswegen sie die Beratung beendet

haben und nicht mehr brauchen.

Ebenfalls in Bezug auf das Problemverstdndnis, das Naherkommen auf den Kern der
Problematik etc. ergaben sich gegensétzliche Ergebnisse. Die Experten sehen hier viel mehr
Erfolge als die Ratsuchenden selbst. Ungeachtet des Wunsches der Berater, ihre Arbeit
positiv(er) darzustellen, besteht die Mdglichkeit, dass diese hier tatsachlich mehr Fortschritte
erkennen. So kann der unbefangene Blick des Beraters kleine Errungenschaften deutlicher
sehen, wohingegen sich Ratsuchende mdglicherweise immer noch in ihrem Gedankenchaos
befinden. Oder aber die Klienten besitzen grundsatzlich mehr Erwartungen hinsichtlich des
Vorankommens, sodass ein kleiner Schritt, der vom Berater positiv verzeichnet wird, fiir den
Klienten noch kein befriedigendes Ergebnis darstellt. Hier kdnnen unterschiedliche
Auffassungen durchaus eine relevante Rolle spielen, welchen zukiinftig nachgegangen

werden kann.
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Weiterhin berichteten Berater in stdrkerem Ausmal} davon, ihren Ratsuchenden Mut
vermittelt zu haben, das Problem anzugreifen und daruber hinaus sogar, dass sich ein
betrachtlicher Teil professionelle Hilfe gesucht haben soll. An dieser Stelle erwies sich ein
massiver Gegensatz: Laut Angaben der Experten haben tatsdchlich mehr Ratsuchende
weiterfuhrende Hilfe in Anspruch genommen, als Ratsuchende berichten, einen derartigen Rat
erhalten zu haben. Moglicherweise haben Nutzer durchaus eine solche Empfehlung
bekommen, sie aber nicht umgesetzt und es dem Berater gegentiber aber nicht zugegeben oder
sogar eine Inanspruchnahme vorgespielt. In diesem Zusammenhang lieBe sich das nicht
ubereinstimmende Ergebnis erklaren, zumal eine UbermaRige Blaudugigkeit der Experten,
welche ihnen aul3erordentlich vermittelte Hilfe vorgibt, nicht angenommen wird. Es ist jedoch
zu fragen, was dies einem Klienten an Vorteil bringen wirde? Immerhin wirde er auf diese
Weise mit seinem Problem keinen Schritt weiter kommen. AulRerdem besteht die Mdglichkeit,
dass Berater gewissen Klienten geraten haben, sich professionelle Hilfe zu suchen, diese es
auch getan und die Online-Beratung folglich verlassen haben. Auf diese Weise konnten sie
selbst nicht mehr befragt werden. Diesem Kontext sollte in der Zukunft ebenfalls weiter

nachgegangen werden.

Immerhin gab ein betréchtlicher Teil der Berater zu, manchmal der Meinung zu sein, ihrem
Ratsuchenden nicht weiterhelfen zu kénnen. Zwar l&sst sich dieses Ergebnis negativ auslegen
in Hinsicht auf seine beraterische Kompetenz, auf der anderen Seite zeigt es aber auch, dass
die Experten ihre eigene Arbeit reflektieren und nicht selbstverstdndlich annehmen, ihre
Tatigkeit wurde fir die Klienten hilfreich sein. Der Einsatz dieses vorteilhaften
Reflexionsvermdgens kann genutzt werden, negative Kritik anzunehmen, eigene
Handlungsweisen zu berdenken, sich entsprechend weiterzuentwickeln und damit die eigene

Beratungsarbeit zu verbessern.

Vermeintlichen Beratungserfolgen und verbesserten Stimmungslagen entgegen, zeigen die
Ergebnisse hinsichtlich der Beziehung zwischen den Akteuren ebenfalls Diskrepanzen, dieses
Mal jedoch umgekehrt. So berichteten Ratsuchende in hdherem Ausmal von einem
verstandnis- und vertrauensvollen Austausch mit dem Berater als er selbst. Insofern bringen
Klienten ihrem Berater z.B. mehr Vertrauen entgegen (82%), als dieser es wahrnimmt (78%).
Es ist es fraglich, weswegen Experten ein derart hohes Vertrauen nicht registrieren und/oder
ob Ratsuchende ihm ihr Vertrauen nicht berichten. Ungeachtet des Grundes lassen sich die

Befunde hinsichtlich einer positiven Beratungsbeziehung durchaus verstérken.
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Wie vor der Untersuchung erwartet wurde, erhalten Online-Berater generell in starkerem
Ausmall angenehme Ruckmeldungen als unginstiges Feedback. Wahrend Berater beider
untersuchten Einrichtungen in gleichem Ausmal} erfreuliche Kommentare von ihren Klienten
erhalten, bekamen Berater der kids-hotline mehr negatives Feedback als Berater der
Hoffnungswiese. Auch wenn man diesen einrichtungsspezifischen Unterschied negativ
auslegen konnte im Sinne von schlechteren Beratungsleistungen bzw. mehr Anldssen zu
Kritik, sollte im Gegenzug dazu zusatzlich der positive Aspekt hervorgehoben werden. Die
Berater geben die Beanstandungen in der Umfrage offen zu, was wiederum die Vermutung
aufkommen lasst, dass sie Vorwirfe auch selbstkritisch annehmen. Diese vorteilhafte
Eigenschaft kann folglich genutzt werden, eigenes Handeln zu reflektieren und sich selbst

weiterzuentwickeln.

Die Zusammenhénge zwischen erhaltenem Feedback und der Gefiihlslage der Klienten sind
einsichtig und logisch. Je mehr Vertrauen Klienten dem Berater gegenlber besitzen und je
hilfreicher die Beratung flr ihre Stimmung war, umso 6fter teilen sie ihrem Experten auch
positive Erfahrungen mit, womdéglich um ihm Bestatigung und Lob entgegen zu bringen.
Dennoch zeigten die Ergebnisse, dass Berater hinsichtlich der Stimmungslage und der
vermittelten Hilfe positiver denken als die Ratsuchenden selbst, womit folglich zu Uberprifen
bleibt, ob sie dann tatséchlich auch in so grofem Ausmal Feedback und v.a. positive
Ruckmeldungen erhalten haben, wie sie es behaupten. Der Einsatz spezifischer
Beratungsmethoden hatte dagegen weder einen Einfluss auf die Zufriedenheit der
Ratsuchenden, noch auf das AusmaR des vermittelten Feedbacks, jedoch flhrt die
Verwendung des dialogischen Ansatzes teilweise zu einer verschlechterten Geftihlslage der
Ratsuchenden. Dieser schwache Zusammenhang lasst sich aufgrund der vorliegenden Daten

nicht weiter erklaren und bedarf einer intensiveren Auseinandersetzung.

Zieht man die direkten Meinungen der befragten Klienten mit ein, kann zusammenfassend
festgehalten werden, dass Beratungsverldufe in erster Linie positiv erfahren werden, die
Ratsuchenden dies ihrem Berater auch mitteilen, die Experten jedoch in (noch) grélRerem
Ausmal vorteilhaft berichten, als ihre Hilfesuchenden es tun. Somit kdnnen angenehme
Erfahrungen zwar bestétigt und angenommen werden, die Sichtweise der Experten wird dabei

aber kritisch festgehalten.
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11.5.3 Inwiefern gibt es in virtuellen Beratungen Schwierigkeiten?
Um virtuelle Beratungsarbeit effizienter machen zu konnen, bedarf es der Aufdeckung und
Ausrdumung von Beratungsproblemen und —schwierigkeiten, wobei nur wenigen der in

Kapitel 5.5.1 genannten Probleme nachgegangen werden konnte.

Insgesamt  treten  Schwierigkeiten mit grofer Einigkeit der Experten beider
Beratungseinrichtungen eher selten auf. Technische Probleme bzw. Schwierigkeiten innerhalb
des Teams seien lberwiegend irrelevant. Ein zu grolier Zeitaufwand und zugleich zu viele
Beratungsanfragen hoben sich leicht hervor, wobei diese Probleme durch eine

Umstrukturierung des Konzeptes mithelos behoben werden kdnnen.

Viel bedeutender ist das Ergebnis, dass das nicht mehr Melden von Klienten fur fast 60% der
Berater generell ein Problem darstellt, wobei dies laut ihren Erfahrungen bei immerhin 22%
geschieht. Zudem berichteten fast 15% von Beratungsabbriichen. Die Frage nach den
Grunden fur diese Schwierigkeiten kann mit korrelativen Zusammenhangen beantwortet
werden. Die Korrelation mit allgemeinen Beratungsproblemen ist derart schwach, dass ein
Einfluss dieser als irrelevant betrachtet wird. Ebenso haben Schwierigkeiten beim Berater
keinen Effekt auf Beratungsabbriiche. Die hohe Einschdtzung der Experten, ihrem Klienten
nicht weiterhelfen zu konnen, beginstigt wiederum teilweise die Beendigung der
Intervention, wobei sie hier aus der Initiative der Ratsuchenden hervorgeht. Diese Relation
erscheint logisch, zumal Hilfesuchende, die ihrer Meinung nach keine Hilfe erhalten und dies
scheinbar dem Berater auch direkt oder indirekt vermitteln, im virtuellen Setting folglich
keine Unterstiitzung sehen und es damit eher beenden als fortsetzen. Der Zusammenhang ist
durchaus plausibel, kann aufgrund der Datenlage jedoch nur in schwachem Ausmal bestétigt
werden. Die gemeinsame Erarbeitung von Beratungszielen und das Anbieten von Strategien
zur Loésung des Problems fiihren teilweise zu einer geringeren Abbruchsquote. Aufgrund der
Tatsache, dass diese Vorgehensweisen weniger in Beratungsprozessen anzutreffen waren als
andere, verwundert die Zahl der Beratungsabbriiche nicht. Es scheint, als waren Abbriiche
und/oder Beendigungen von Beratungen regelrecht vorprogrammiert durch die
Verfahrensweise der Experten im Beratungsverlauf und die Nichtanwendung dieser scheinbar
relevanten Elemente. Ob ein verstarkter Einsatz von z.B. Zielvereinbarungen oder
Problemlésungsstrategien umgekehrt eine geringere Abbruchsquote bewirkt, kann an dieser
Stelle nicht beantwortet werden und sollte dringend in zukinftigen Forschungen untersucht

werden. Denn: Durch derartige Ergebnisse kann die virtuelle Beratungsarbeit verbessert
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werden, sodass Ratsuchende zunehmender davon profitieren kénnen. Frihere Studien wie
beispielsweise die von Hartel (2008b) fanden bereits heraus, dass Beratungsabbriiche umso
haufiger sind, je unzufriedener die Klienten mit der Beratungsbeziehung sind. Fuhlen sich
Ratsuchende unverstanden, nicht ernst genommen oder unakzeptiert, steigt die Chance, dass
sie sich nicht mehr bei ihrem Berater melden. In Anbetracht der Tatsache, dass sich die
Probanden dieser Studie zum groRten Teil ernst genommen und verstanden fuhlen,

verwundert eine eher geringe Abbruchsquote dieser Stichprobe nicht.

Speziellere Probleme beim Berater selbst haben laut eigenen Aussagen eine geringere
Relevanz als allgemeine Probleme. Die Ergebnisse lassen zu dem Schluss kommen, dass alle
befragten Experten sowohl eine notwendige Distanz zum Klienten, als auch Sicherheit beim
Beratungsprozess besitzen und die Verantwortung tberdies fir keinen der befragten Berater
zu hoch ist. Ob die eigene Einschétzung hier auch der tatséchlichen Realitét entspricht oder ob
sich die Experten derartige Probleme nicht eingestehen wollen, sei dahingestellt. Immerhin
geben 10% zu, Angst davor zu haben, Fehler zu machen und etwas weniger fiihlen sich durch
die Tétigkeit an eigene Probleme erinnert. Aufgrund des noch eher geringen Ausmales
konnen diese Ergebnisse als nicht wesentlich schwerwiegend stehen gelassen werden.
Interessant wére ein Vergleich solcher Schwierigkeiten mit traditionellen Beratern, zumal
angenommen wird, dass auch Experten in herkdmmlichen Beratungseinrichtungen Angst vor
Fehlern besitzen. Ebenfalls kann es jedem beliebigem Psychologen, Psychiater oder
Therapeuten passieren, dass die Problematik eines Klienten ihn an eigene Probleme erinnert.
Insofern ist dieses Zugestandnis keinesfalls gravierend, sondern sogar léblich, vor allem da

ein solches Bewusstsein verschérft vor falschen Handlungen schitzen kann.

Einrichtungsspezifische Unterschiede ergaben sich bei den Schwierigkeiten auf der Seite der
Berater, wobei Professionelle der Hoffnungswiese hier scheinbar mehr Probleme haben als
welche der kids-hotline. Verschiedenartige Ausbildungen bzw. Anleitungen der jeweiligen
Berater konnten als Griinde ausgeschlossen werden. Folglich wird vermutet, dass Berater der
Hoffnungswiese entweder noch nicht so viele Erfahrungen gesammelt und damit verbunden
eine geringere Selbstsicherheit aufweisen oder dass die Experten hier insgesamt andere
Personlichkeitsmuster und damit vermehrt Angste aufweisen. Ein Zusammenhang mit der
jeweiligen virtuellen Einrichtung selbst wird hier jedoch weniger vermutet, als die allgemeine
Individualitat der Berater. Dennoch kénnten die Anbieter der Hoffnungswiese ihren Experten

verstarkt Rickhalt und die Madoglichkeit geben, diese Beflrchtungen bzw. Probleme
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mitzuteilen, damit gemeinsam im Team daran gearbeitet und eine Ldsung gefunden werden
kann. Schliel3lich wirde es keinen Sinn machen, wenn der Experte aufgrund der Erinnerung
an eigene Problematiken im Anschluss an seine Tatigkeit selbst eine Beratung in Anspruch

nehmen misste.

Weitere Korrelationen ergaben ferner, dass Beratern ihre personlichen Schwierigkeiten nicht
nur durchaus bewusst sind, sondern sie diese auch als wirkungsreich fiir den Beratungsprozess
erachten. Denn: Je mehr Probleme sie selbst bei Beratungen haben, umso weniger vermuten
sie eine Verbesserung der Stimmung des Klienten. Der Zusammenhang erscheint logisch:
Fuhlen sich Experten unsicher und haben sie Angst, Fehler zu machen, so kann sich dies
indirekt auf ihr Verhalten, auf die Intervention und folglich auch auf Fortschritte beim
Klienten auswirken. Insofern bedarf es der Beseitigung beraterischer Probleme nicht nur
wegen den Experten selbst, sondern auch wegen den Ratsuchenden. Trotz dieser genannten
und diskutierten Schwierigkeiten soll hervorgehoben werden, dass derartige Probleme
generell nur gelegentlich auftreten.

11.6 Sind Online-Beratungseinrichtungen aus objektiver Sicht qualitativ hochwertig?

Die bisherigen Befunde basierten auf den Auffassungen der befragten Akteure und zeigten
damit ihr subjektives Ermessen. Nachfolgende Ergebnisse hingegen berichten objektiv,
welche Aussagen sich Uber die Beratungseinrichtungen hinsichtlich  gewisser
wunschenswerter, zu erfiillender Merkmale und Qualitatsstandards machen lassen. Wie in
Kapitel 7.2 erwahnt, fehlten bis dato umfangreiche Studien zur Qualitdt von Online-
Beratungen (Dzeyk, 2005). Die wenigen vorhandenen Untersuchungen hierzu ergaben
mangelhafte Ergebnisse. Die gewonnenen Ergebnisse der vorliegenden Forschung sollten

einen wesentlichen, empirischen Beitrag zur Qualitét liefern. Dies konnte geleistet werden.

Im GrofRen und Ganzen setzen die untersuchten Einrichtungen von Experten empfohlene
allgemeine Richtlinien um und halten qualitative Merkmale ein. Es ergaben sich einige
Unterschiede zwischen den Beratungseinrichtungen, aufgrund derer sie verschiedenartig

bewertet wurden.

Die Identifikation der Anbieter erfolgte bei beiden virtuellen Einrichtungen lickenlos. Die
einwandfreie Darstellung aller relevanten Informationen ist I6blich. Mit Hilfe dieser
Informationen wissen Ratsuchende, mit wem sie es hier zu tun haben. Diese Offenheit von

der Anbieter-Seite kann den Klienten wiederum Sicherheit vermitteln, wodurch auch sie sich

275



11. Diskussion der Erkenntnisse

offen und vertrauensvoll an die Einrichtung wenden kdnnen (vgl. Pammer, 2008; Lang,
2005a). Zudem haben sie durch die Daten die Mdoglichkeit, sich im Falle von Problemen bei
der Beratung direkt an den Anbieter zu wenden.

Das Beratungsangebot selbst wird im Allgemeinen von beiden Einrichtungen transparent
dargestellt, wobei sich bei verschiedenen Kriterien einige Unterschiede ergaben. Wahrend die
Ziele, bearbeitbare Themen und Kompetenzbereiche der Téatigen bei der kids-hotline klar und
ausfuhrlich vorgestellt werden, zeichnen sich die Beschreibungen der Hoffnungswiese durch
kurze und knappe, teilweise eher ,technische® Formulierungen aus. Hinzu kommt, dass
derartige Informationen (z.B. uber die Ziele) hier lediglich liber die Homepage des Tragers
des Vereins zu erhalten sind. Dies ist fir den Leser ein wenig verwirrend. Es stellt sich die
Frage, wieso sich die Anbieter der Hoffnungswiese nicht um Ausfuhrlichkeit bemihen.
Haben sie kein Interesse an einer detaillierten Vorstellung? Besitzen sie womdglich keine
klaren Ziele, die sie prasentieren kdnnen? Und weswegen werden Auskiinfte auf einer
weiterflihrenden Website, jedoch nicht beim Beratungsangebot selbst prasentiert? Dieser
Vermutungen ungeachtet ist hier eine intensivere Darstellung unbedingt erstrebenswert,
zumal das dem Wunsch der Ratensuchenden entspricht (vgl. Kapitel 4.4.1). Der duBere
Aspekt der Homepage bzw. die Darstellung des Angebotes und der Ziele haben fiir
Ratsuchende eine besondere Relevanz (Pammer, 2008; Lang, 2005a). Potentielle Ratsuchende
der Kkids-hotline dagegen haben den Vorteil, sich auf der Homepage vor Inanspruchnahme
einer Beratung gut und ausfuhrlich tGber das Angebot zu informieren. Auf diese Weise kann in
Erfahrung gebracht werden, ob sie hier an der richtigen Stelle mit ihren Problemen sind, sich

dem Angebot zuwenden wollen oder sich nach einer anderen Einrichtung umsehen sollten.

Bezliglich der Beschreibung der beraterischen Vorgehensweise erwiesen sich weitere
unvorteilhafte Ergebnisse. Keine der Einrichtungen hob sich hier tadellos hervor, jedoch fiihrt
die Kkids-hotline wenigstens Basisprinzipien der Beratung auf, wohingegen die
Hoffnungswiese hierzu keinerlei Angaben macht. Das Resultat ist auf beiden Seiten nicht
befriedigend, jedoch kdnnen kids-hotline-Nutzer durch die vorhandenen Leitlinien immerhin
einen kleinen Eindruck von der Arbeitsweise in der Online-Beratung bekommen und damit in
etwa erfahren, was auf sie zukommt. Dieses Wissen gibt ihnen mehr innere Sicherheit und
senkt ihre Hemmschwelle, wodurch sie sich eher trauen, die Beratungseinrichtung zu
kontaktieren (vgl. Kapitel 4.4.1). Insofern sind bzw. wéren derartige Beschreibungen

durchaus vorteilhaft. Ob dieser Kausalzusammenhang tatséchlich eine Wirkung hinsichtlich
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einer Kontaktaufnahme aufweist, bleibt zu tberpriifen. Dessen ungeachtet muss das géanzliche
Fehlen solcher Erlauterungen auf der Hoffnungswiese als mangelhaft bewertet werden.
Besitzen Berater der Hoffnungswiese keine strategische Vorgehensweise und/oder keine
Prinzipien, die sie verfolgen? Die Ergebnisse zum methodischen Verfahren sprechen dagegen.
Die Berater beider Einrichtungen weisen sich demnach durchaus durch strategisches und
technisches Handeln aus. Will die Einrichtung die Informationen mit Absicht nicht
transparent machen? Dieser Aspekt kann zu dem Zeitpunkt nicht geklart werden und bedarf
weiterer, intensiverer Nachfragen bei den Anbietern.

Ferner verfligt keine der teilgenommenen Einrichtungen tber eine Qualitatsdeklaration oder
ein Gutesiegel, wobei sich die Frage stellt, ob die Anbieter Uberhaupt Kenntnis von diesen
Maoglichkeiten haben. Angesichts der Tatsache, dass solche Qualitatssiegel noch nicht lange
im Umlauf sind, wissen sie womdglich noch nichts davon. Oder aber sie haben sich noch
nicht darum bemuht, wobei dieser Erklarungsversuch fragwardig ist, zumal ein solches Siegel
nur von Vorteil fir die Beratungseinrichtung sein kann. Kral und Traunmiller (2008, S. 10)
fanden némlich in einer friheren Studie heraus, dass sich 7 von 10 Ratsuchenden ein

,»(titesiegel als Qualifikationsnachweis* wiinschen wiirden.

Was die Darstellung der Grenzen virtueller Beratungen, der Vertraulichkeit, wie auch der
Schweigepflicht anbelangt, zeichnen sich beide Einrichtungen wieder einwandfrei aus. Eine
Aufklarung der (potentiellen) Ratsuchenden, was in Online-Beratungen mdglich und was
nicht moglich ist, ist insofern vorteilhaft, dass sich diese ein Bild dariiber machen kénnen,
was hier durchfuhrbar und erreichbar ist und was wiederrum von vornherein ausgeschlossen
werden muss. In der Folge brauchen sie sich nicht allzu grof3e Hoffnungen bzw. Erwartungen
machen, sodass sie im Beratungsverlauf weniger enttduscht werden kdénnen. Auch der
Hinweis, dass die Beratungsinhalte vertraulich behandelt werden und die Schweigepflicht
eingehalten wird, kann fir Hilfesuchende von Vorteil sein. Auf diese Weise wird die
Anonymitét auch in der virtuellen Beratungswelt gewéhrleistet, wobei es sich nicht nur um
eine mindliche Zusage handelt, sondern dies auch schriftlich auf der Webseite festgehalten
wurde. Dieser Aspekt kann ebenfalls zu mehr Sicherheit und einem steigendem Vertrauen
beim Klienten fuhren, sich offen und mit weniger Angstgefiihlen an die Einrichtung zu

wenden.

Auf beiden Webseiten lieRen sich weiterhin Vorstellungen des Teams, sowie der einzelnen

Mitarbeiter finden. Wéhrend sich der Anbieter mit Hilfe seiner Ausbildung und seines
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Werdeganges présentiert (bei der Hoffnungswiese wiederum sehr knapp), werden bei den
tatigen Online-Beratern - nur teilweise - lediglich Berufsangaben gemacht. Dass es sich bei
den jeweiligen Teams um Multiprofessionelle mit qualifizierten Mitarbeitern handelt, konnte
(auch) durch die Ergebnisse der Befragungen gezeigt werden. Insofern ist es verwunderlich,
weswegen hier eine mangelhafte Transparenz vorliegt. Sind die unzureichenden
Vorstellungen der Online-Berater unbeabsichtigt oder liegt hier ein spezieller Grund vor?
Ungeachtet moglicher Begriundungen, wie beispielsweise die Privatsphédre der einzelnen
Mitarbeiter, haben die Ergebnisse klar hervorgebracht, dass es keinen Anlass gibt, die
Qualifikation der Online-Berater zu verschleiern. Eine Vorstellung der Mitarbeiter wird ferner
von Ratsuchenden sogar erwinscht, zumal diese viel Wert auf die Qualifikation potentieller
Berater legen (vgl. Kapitel 4.4.1).

Der Hinweis, dass Online-Beratungen aufler Stande sind, in akuten Krisensituationen zu
helfen, wird von beiden Einrichtungen gegeben. Dieses Bewusstsein und auch der Verweis
darauf sind l6blich. In Zusammenhang mit Befunden zu den Ratsuchenden konnte jedoch
ermittelt werden, dass es sich bei dieser Stichprobe um viele Menschen handelt, die in einer
akuten Krise sind. Wenn den Anbietern doch bewusst ist, dass eine virtuelle Beratung in einer
solchen Lage ungeeignet ist, weswegen werden dann derart viele akut Hilfebedurftige
beraten? Es wére ebenso interessant zu erfahren, wie viele Anfragen mit akuten Krisen
abgelehnt werden und was mit diesen Menschen dann passiert. Es bleibt zu hoffen, dass diese
dann erfolgreich an anderweitige professionelle Angebote weitervermittelt werden (z.B.
Beratungseinrichtungen oder Kriseninterventionsstationen), wobei es an dieser Stelle nicht
belegt ist. Dariiber hinaus ist es von grolem Interesse, wer dartber entscheidet, ob ein
potentieller Nutzer trotz kritischer Situation online beraten wird. Und wie handeln die
Tatigen, wenn im Laufe der Beratung eine ploétzliche Krise auftritt? Aufgrund der Tatsache,
dass es sich bei akuten Krisen um schwerwiegend kritische Situationen handelt, ist es

zwingend notwendig, die hier entstandenen Fragen empirisch zu tberprifen.

Weiterhin konnte die vorliegende Studie ermitteln, dass die Hoffnungswiese weder
Anlaufstellen vor Ort bereitstellt, noch mit welchen kooperiert. Dem entgegen weist die kids-
hotline auf Kooperationen mit traditionellen Beratungsstellen hin, gibt aber keine Daten fir
madgliche Kontaktierungen preis. In diesem Rahmen kommt die Vermutung auf, dass eine
Zusammenarbeit mit herkdmmlichen Einrichtungen nicht stattfindet oder dass sie

Ratsuchende durchaus weitervermitteln, dies jedoch in geschlossenen Gesprachen
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vonstattengeht. Die Frage, weshalb keine Adressen oder Telefonnummern auf den Webseiten
angeboten werden, kann mit einer Absicht erklart werden. Moglicherweise wurde das
potentielle Klienten abschrecken, zumal sie sich wegen besonderen Griinden fur eine virtuelle
Beratung entschieden haben und vorerst keine herkémmliche Einrichtung aufsuchen mochten.
Eventuell spielen hier auch Konkurrenzgedanken der Anbieter eine Rolle, wobei dies reine
Hypothesen sind. Kooperationen mit traditionellen Angeboten bzw. sogar eine Vernetzung
von Online- und Offline-Beratungen wéren Uberaus wiinschenswert. So konnten virtuelle
Klienten nach einem Abbau gewisser Angste in eine reale Hilfeleistung leichter Gberfiihrt
werden und die Aulenstellen kdnnten auf das zusétzliche Internet-Angebot verweisen. In
diesem Sinne wirden beide Unterstiitzungsangebote miteinander vernetzt, wodurch wiederum
mehr Hilfesuchende effizienter erreicht werden koénnen (vgl. Gehrmann et al., 2005). Rott
(0.J., S. 70) berichtet nicht nur, dass ein von Klienten ,,gewiinschter Ubergang zwischen den
Beratungsformen® auf diese Weise leichter wire, sondern hebt auch hervor, dass derartige

,,Uberginge auch tatsichlich nachgefragt werden®.

Die Rahmenbedingungen und der Ablauf des Settings werden bei der Hoffnungswiese so gut
wie gar nicht beschrieben, bei der kids-hotline immerhin skizziert. Ratsuchende erhalten
derartige Informationen erst nach einer Kontaktaufnahme, wobei der Zeitrahmen zur
Beantwortung der ersten Anfrage sehr variiert. Wenden sich Hilfesuchende an die kids-
hotline sollen sie laut Aussagen der Anbieter innerhalb von 48 Stunden eine Antwort erhalten.
Ratsuchende der Hoffnungswiese hingegen missen fast doppelt so lange (3-4 Tage) darauf
warten. Die kurze Bearbeitungszeit der kids-hotline ist beachtlich fir ein kostenloses
Angebot, wobei es flr eine mogliche Krise schon wieder zu lange sein kann. Gtz (2003, S.
89) zufolge flhrt ein zu langer Zeitraum zwischen Beratungsanfrage und Einsatz der Beratung
in Krisensituationen zu einer ,,Steigerung des Problemdrucks und somit der Problemlage®.
Das Bendtigen der zweifachen Dauer bei der Hoffnungswiese kann nur hypothetisch
begriindet werden. Mdglicherweise hat diese Einrichtung sehr viele bzw. zu viele
Beratungsanfragen und/oder (gleichzeitig) zu wenig Berater. Mit Einbezug der Motivation der
Experten kann nicht davon ausgegangen werden, dass es sich hier um Tragheit oder gar
Bequemlichkeit handelt. Im Rahmen eines immerhin kostenlosen Angebotes, bei dem
Professionelle gemeinnitzig und zwanglos tétig sind, ist die Schnelligkeit dennoch
hervorzuheben, wenn der zeitliche Rahmen fur eine Krise moglicherweise jedoch zu lange ist
(ebd.).
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Trotz des eher geringen Interesses der Hilfesuchenden an allgemeinen Informationen,
verfigen beide Einrichtungen 0ber ein unterschiedlich grofles Angebot zu spezifischen
Themen. Kids-hotline-User kénnen sich direkt im Wissenscenter Uber spezielle
Angelegenheiten informieren, ohne sich zugleich selbst offenbaren zu mussen. Es konnte
jedoch nicht beleuchtet werden, wer diese Informationen auf inhaltliche Richtigkeit prift.
User der Hoffnungswiese erhalten derartige Berichte erst tiber den Wechsel zum gekoppelten
Selbsthilfeforum. Hier ist nicht klar, ob dies fr alle Ratsuchenden verstandlich ist, sowie ob
eine Nutzung auf diese Weise nicht eher abschreckend ist. Die Beratungseinrichtung selbst
verfligt nicht Gber Informationen zu speziellen Themen. Weswegen sie ein solches Angebot

nur uber einen Link zur Verfligung stellen, bleibt zu klaren.

In Hinblick auf den Schutz und die Sicherheit der Daten halten beide Beratungseinrichtungen
fast ausnahmslos die von Klienten gewinschten und von Experten empfohlenen
Qualitatsstandards ein (vgl. Kapitel 4.4.1 und 7.2). Durch eine verschlusselte
Datentibertragung bei der webbasierten Einzelberatung, die Gewahrleistung der Anonymitét
und weiteren Sicherheitsvorkehrungen ist auf dieser Ebene nichts auszusetzen und die
Ratsuchenden kénnen sich ohne Beflirchtungen an die Einrichtung wenden. Dies entspricht
auch den Forderungen von Datenschitzern und Sicherheitsexperten (Wenzel, 2006) und
wiederlegt die Befiirchtung datenschutzrelevanter Probleme im Online-Beratungsprozess (vgl.
Kapitel 5.5.1). Unverstandlich ist lediglich, weshalb die Hoffnungswiese nicht auf die
vorhandene Datensicherheit hinweist, wenn doch qualitativ einwandfreie Arbeit geleistet
wird. Dies wirde den Klienten zusatzliche Sicherheit vermitteln. Dessen ungeachtet wird
allen Ratsuchenden sogar Uber die Beratung hinaus Anonymitédt zugesichert, indem sie die
Mdglichkeit haben, nach Beendigung der Intervention ihre Daten léschen zu lassen.
Obendrein beschreibt die kids-hotline sémtliche sicherheitsrelevanten Informationen in einer
ausfiihrlichen und verstandlichen Art und Weise, sodass auch Jugendliche die Hinweise
durchaus verstehen konnen. Trotz einer tadellosen Umsetzung von MaRnahmen zum
Datenschutz, weist aber keine der Einrichtungen auf mogliche Risiken bei der Ubertragung
von Daten hin. Es wird angenommen, dass den Anbietern mdgliche Sicherheitsliicken
durchaus bewusst sind, was wiederum diesbezigliche Erklarungsversuche erschwert. Haben
sie keine Kenntnis dartiber, die Ratsuchenden tber diesen Punkt zu informieren? Oder haben
die Betreiber gar etwas zu verbergen, was die Untersuchung nicht herausfinden konnte?

Diesen Vermutungen, wie auch der Frage, wer die Gewahrleistung datenschutzspezifischer
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Merkmale tberprift, muss in zukinftigen Forschungen dringend nachgegangen werden, um

noch sicherere Aussagen zur Qualitat von Online-Beratungen leisten zu kénnen.

Hinsichtlich weiterer Merkmale (z.B. Niederschwelligkeit, Verbindlichkeit, Freiwilligkeit,
Maoglichkeiten zum Feedback oder zur Kritik etc.) gibt es keinerlei Anlass zur Beanstandung.
Waéhrend die Homepage der kids-hotline aktueller gehalten ist, zeugt die Hoffnungswiese von
groRerer Benutzerfreundlichkeit, wobei ungeklért ist, welches der Merkmale flr die
Beurteilung der Qualitét eine groRere Rolle spielt.

Die hier gewonnenen Ergebnisse stimmen zum grof3en Teil mit denen von Neuhaus Bihler
(2010) uberein. Mangelhafte Befunde friiherer Studien (vgl. Kapitel 7.2) konnten damit
wiederlegt werden, wobei anzumerken ist, dass es sich hier um eine sehr kleine Stichprobe
von nur 2 Beratungseinrichtungen handelt. Generell konnten sich beide Einrichtungen bei der
qualitativen Inhaltsanalyse eine Vielzahl der zu erreichenden Punkte sichern. Bei dieser
objektiven Beurteilung beziglich qualitativer Kriterien schnitt die kids-hotline jedoch
wesentlich besser ab. Die Hoffnungswiese machte insbesondere bei der Beschreibung und
Darstellung ihres Angebotes, des Settings, sowie der Mitarbeiter EinbuBen. Es sei

dahingestellt, ob diese Aspekte einen Einfluss auf die Qualitat der Beratungsarbeit haben.

Eine Unterscheidung in professionelle und paraprofessionelle Angebote, wie Neuhaus Biihler
(2010) es am Ende seiner Studie getan hat, erscheint im Rahmen der hier gewonnenen
Befunde als irrelevant. Im GroRBen und Ganzen wurden die von Eidenbenz (2009)
vorgeschlagenen Qualitatsstandards erfullt, womit ein durchaus positives Resultat bei beiden
Einrichtungen festgehalten werden kann. Immerhin handelt es sich hier um qualitative
Empfehlungen und nicht um allgemein giltige bzw. verpflichtende Qualitatskriterien (Bohnke
et al., 2003). Ob gesetzliche und rechtliche Rahmenbedingungen eingehalten (vgl. Kapitel
7.1) und ob Strategien zur Sicherstellung der Qualitat angewandt werden (vgl. Kapitel 7.3),
konnte im Rahmen der Untersuchung nicht gepruft werden. Die gewonnenen Befunde lassen

dies aber durchaus annehmen.

Trotz der sehr lobenswerten qualitativen Ergebnisse, muss noch kritisch angemerkt werden,
dass sich die neuen Medien und somit auch das Internet zukiinftig ,,hoch dynamisch* (ebd., S.
227) entwickeln, wodurch es schwer abzuschatzen ist, wie diese Beurteilung in der Zukunft

ausfallen wirde. Zur Forderung qualitativ hochwertiger und wirksamer Online-Beratungen

281



11. Diskussion der Erkenntnisse

mussen weiterfuhrende Untersuchungen die gesamte Entwicklung der Medien mit

bertcksichtigen.

11.7 Kann letztendlich von Effektivitat in Online-Beratungen gesprochen werden?

Eine sehr bedeutsame Frage der vorliegenden Forschung war es herauszufinden, inwiefern
Online-Beratungen effektiv fur die Hilfesuchenden sind. In diesem Rahmen erldutern die
nachfolgenden Abschnitte, inwiefern die Akteure an eine potentielle Wirksamkeit subjektiv
glauben, sowie ob eine ,,0bjektive* Effektivitat ermittelt werden konnte.

11.7.1 Wie wird die Wirksamkeit subjektiv empfunden?

Die Online-Berater und —Beraterinnen stimmen einem moéglich wirksamen und hilfreichen
Effekt von virtuellen Beratungen in gleicher Weise GbermaRig zu. Hierbei zeigen sich weder
Unterschiede zwischen ausgebildeten bzw. nichtangeleiteten Experten, noch zwischen
welchen, die herkdmmliche Beratungsarbeit leisten bzw. nicht leisten. Eine absolute Mehrheit
von 93,9% ist Uiberzeugt davon, dass Online-Beratungen Menschen dabei helfen kdnnen, ihre
Probleme zu tberwinden. Dies entspricht einer weitaus hdheren Zustimmung moglicher
Effekte als bisherige Studien ergaben (vgl. Kriener, zitiert nach Lang, 2002a; Kapitel 6.2).
Die bemerkenswert hohe Affirmation lasst sich durch eine tiefe Uberzeugung der Experten
erklaren. Es wird angenommen, dass die Berater durch ihre eigene Tatigkeit vielseitige
Erfahrungen im virtuellen Beratungsfeld gesammelt haben, einer groRBen Zahl wvon
Ratsuchenden selbst weiterhelfen konnten und demnach in diesem Ausmal an die Effektivitat
glauben. Nichts desto trotz darf die Mdglichkeit, dass sie Online-Beratungen deswegen als
derart hilfreich erachten, weil sie selbst dort tétig sind, nicht vergessen werden. Eine

Verneinung der Wirkung wirde méglicherweise ihre beraterische Kompetenz untergraben.

Immerhin gab trotzdem ein kleiner Teil der Experten zu, sich diesbeztiglich nicht sicher zu
sein. Die Zahl der unsicheren Berater ist zwar verhaltnismaRig sehr gering, jedoch stellen sich
durchaus Fragen, wodurch diese Unsicherheit zustande kommt. Sind die Berater in Bezug auf
das Internet allgemein vorsichtig? Sind sie erst seit kurzem selbst als Berater tatig und haben
demnach noch nicht gentigend (positive) Erfahrungen sammeln kénnen, um die Wirksamkeit
ihrer Tétigkeit Uberzeugend zu bestétigen? Oder aber handelt es sich um eine kleine Gruppe
von Beratern, die gerade aufgrund negativer Erfahrungen wahrend ihrer Beratungstatigkeit
nicht sicher sind, ob ein virtuelles Setting hilfreich ist? Spiegelt die eigene Unsicherheit
womdglich das eigene Erkennen unbefriedigender Beratungsleistung wieder? Korrelative

Zusammenhange konnten jedenfalls nicht belegen, dass positive oder negative Eindriicke und
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Erfahrungen der Berater, mogliche Schwierigkeiten oder der Einsatz spezieller
Beratungstechniken einen Einfluss auf den Glauben der Wirksamkeit haben. Wie auch immer
diese Fragen durch weitere Forschungsergebnisse beantwortet werden, handelt es sich hier um
ein affirmatives Resultat grundsatzlichen Vertrauens auf diese Beratungsversion.

Aulergewohnlich erstaunlich ist der Befund, dass Berater der Hoffnungswiese diesbeziiglich
weniger Uberzeugung besitzen, wohingegen Berater der kids-hotline einstimmig an die
Effektivitat glauben. Haben die Experten der kids-hotline durch langjahrige Erfahrung mehr
Erfolge erzielt oder besitzen Experten der Hoffnungswiese einen grdReren Sinn fir die
Realitat? Der Unterschied zwischen den Beratern der jeweiligen Einrichtungen kann aufgrund
der vorliegenden Daten leider nicht beantwortet werden.

Die andere Akteurseite zeichnet sich ebenfalls mit einem vorrangigen Glauben an die
Effektivitat aus, jedoch sind die Ratsuchenden selbst nicht im selben Ausmal Uberzeugt
davon wie ihre Helfer. Wahrend zwar mehr als Halfte der Nutzer sich der Wirksamkeit von
Online-Beratungen sicher ist, traut ein knappes Drittel es den Internet-Beratungen nur
vielleicht zu, dass sie dabei hilfreich sind, die eigenen Probleme zu Uberwinden. Kein
Proband lehnt eine Wirkung definitiv ab. Dies erscheint auch durchaus logisch, zumal die
Hilfesuchenden die Beratung sonst nicht selbst in Anspruch nehmen wirden. Die Gruppe
derjenigen, die zwar von der Wirksamkeit noch nicht Gberzeugt sind, aber immerhin die
Vermutung haben, erwarten aber wahrscheinlich bestimmt, dass es ihnen hilft, sonst wirden

sie es nicht einmal versuchen.

Weiterhin konnte durch die Befragung herausgefunden werden, dass fast ein Drittel der
Befragten laut subjektiver Auffassung Hilfe und Unterstitzung erfahren hat. Dies entspricht
ungefahr demselben prozentualen Anteil wie bei der Studie von Klapproth und Niemann
(2000). Mdoglicherweise sind auch genau diese Ratsuchenden von der Wirksamkeit der
Hilfestellung fest Uberzeugt. Der GroRteil der Hilfesuchenden gab an, die Beratung habe
ihnen bereits etwas geholfen, was ein immerhin positiv zu bewertender Fortschritt ist. Viele
dieser Gruppe mussen aufgrund der prozentualen Verteilungen (noch) davon uberzeugt sein,
dass die Intervention auch weiterhin helfen wird. Ein sehr geringer Teil wies eine subjektiv
erfahrene positive Wirkung jedoch vollkommen zuriick. Da keiner der Probanden definitiv
nicht an die Wirksamkeit von Online-Beratungen glaubt, kann es sich bei der kleinen Gruppe
von Ratsuchenden, welche bisher keine Hilfe erfahren hat, durchaus um Hilfesuchende

handeln, die dennoch die Hoffnung besitzen, dass die Beratung im Laufe der Zeit dazu
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beitragt, dass es ihnen besser geht. Mdglicherweise befinden sie sich noch am Anfang der
Beratung oder mitten im Prozess, sodass zwar bisher kein positives Resultat erzielt wurde, sie
jedoch eifrig und tberzeugt an der Losung bzw. Bewaltigung ihrer Probleme arbeiten. Hinzu
kommt, dass das Vertrauen in die Wirksamkeit einen subjektiv erlebten Beratungserfolg
positiv beeinflusst. Dies wiederum bedeutet, dass man bei Ratsuchenden, die zwar noch keine
konkrete Verbesserung erfahren haben, allein durch ihren Glauben durchaus erfreuliche
Fortschritte in der Zukunft vermuten kann.

Unabhédngig von den eventuellen Zusammenhdngen konnte die Untersuchung ein in erster
Linie positives Ergebnis hinsichtlich subjektiv erfahrener Hilfe erzielen. Diese Befunde sind
wesentlich aussagekréftiger als die von Gotz (2003). Der Forscher ermittelte in seiner Studie
eine ,.tendenziell nicht allzu [hohe Wirksamkeit] der Beratung im Internet* (Go6tz, 2003, S.
87), wobei die vorliegende Untersuchung bestehende Studien zur Wirksamkeit bestétigen
konnte (vgl. Kapitel 6.2).

11.7.2 Lassen sich ,,objektive* Wirkungen festhalten oder hat die Beratung nicht
geholfen?

Trotz der Annahme, dass Ratsuchende hinsichtlich hilfreicher und unterstitzender Effekte
ehrliche Aussagen getétigt haben, da ihnen ein Vortauschen nicht vorhandener Hilfe keinen
Nutzen bringen wirde, sollen nachfolgende Abschnitte einem mdglichen ,0bjektivent
Einfluss in Bezug auf die Verbesserung der Problematik nachgehen, damit das bisher

gewonnene positive Ergebnis noch verstarkt unterstrichen werden kann.

Die Analyse der vorhandenen Daten ergab eine positive Verdnderung des Ausmafes der
Sorgen und Probleme der Ratsuchenden. Die Dimension der Problematik hat sich seit dem
Beginn der virtuellen Beratung bis zum Untersuchungszeitpunkt signifikant verringert.
Zudem konnte ermittelt werden, dass die Verbesserung der problematischen Situation sogar
umso besser war, je gravierender diese vor Inanspruchnahme der Beratung angegeben wurde.
Hinsichtlich der Geschlechter konnte sowohl bei Mannern, als auch bei Frauen ein
signifikanter positiver Wandel vermerkt werden. Mannliche und weibliche Ratsuchende
erhielten folglich beide eine positive Wirksamkeit, wobei die virtuelle Beratung fir keines der
Geschlechter mehr oder weniger hilfreich war. Insgesamt konnten die Ergebnisse die
Vermutung einer Reduzierung der Sorgen und Probleme damit bestétigen. Es ist jedoch
anzumerken, dass das positive Resultat in einem weniger erwarteten Ausmal liegt. Zwar

besitzen die Probanden zum Untersuchungszeitpunkt nicht mehr tberwiegend ,,sehr viele
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Probleme, jedoch immer noch weitaus hiufiger ,,viele* als ,,wenige*. Der Verdacht einer noch
zu kurzen Nutzungsdauer der Beratung konnte in diesem Zusammenhang nicht bestatigt
werden. Weder die Dauer, noch die Intensitdt der Beratung haben einen Einfluss auf die
,objektive® Verringerung der Probleme. Und trotzdem wird vermutet, dass zukinftige
Studien, die Uber einen weitaus langeren Zeitraum ablaufen als die Vorliegende, eine noch
groRere Verbesserung der Problematiken von Ratsuchenden ermitteln kénnen. Hierbei sollten
dann zusétzlich ehemalige Nutzer befragt werden, welche die Beratung bereits beendet haben.
Dariiber hinaus ist es nicht nur interessant, sondern geradezu wunschenswert, diejenigen
Faktoren zu ermitteln, die einen direkten oder indirekten Einfluss auf die gewonnene
Verringerung der Sorgen haben. Wiirden diese herausgefunden werden, kénnte man Online-
Beratungen gezielter umstrukturieren bzw. umkonzipieren, damit Ratsuchende noch hdufiger

solch positive Wirkungen erfahren kdnnen.

Vergleicht man die gewonnene ,,0bjektive* Effektivitat hinsichtlich unterschiedlicher Online-
Beratungsarten, kann einerseits festgehalten werden, dass Ratsuchende bei webbasierten
Einzelberatungen die grofte Verringerung ihrer Probleme erzielten, es aber andererseits
aufgrund mangelnder Signifikanz nicht gesagt werden kann, dass die Einzelberatung dadurch
besser ist, als die Beratung im Forum oder im Chat. User der Chat-Beratung konnten nicht
einmal eine signifikante Verbesserung ihrer Sorgen verbuchen, was mdglicherweise mit der
zu kleinen Anzahl an Nutzern gerade dieser Beratungsart zu erklaren ist. Die iberaus grofRe
Effektivitdt webbasierter Einzelberatung, welche sogar tber dem generellen Durchschnitt
liegt, lasst die Vermutung aufkommen, dass sich Ratsuchende im Rahmen dieser
Beratungsform durch eine geschitztere Umgebung offener ausdriicken und folglich
gemeinsam mit dem Berater individueller und intensiver an den Problemen arbeiten kénnen.
Trotz alledem sollten weitere Forschungen hier eine groRere Stichprobe von Nutzern
untersuchen, die zu gleich grofRen Teilen die unterschiedlichen Beratungsarten in Anspruch
nehmen. Auf diese Weise konnten signifikante Ergebnisse hinsichtlich differierender

Wirkungsweisen erzielt werden.

Dariiber hinaus fuhrten Beratungen bei der Kids-hotline zu einer gréReren Verbesserung der
Probleme, als dass Beratungen bei der Hoffnungswiese die Sorgen verringerten. Wegen
unzureichender Signifikanz dieses Unterschiedes konnte die Studie zwar nicht ergrinden,

dass eine der Beratungseinrichtungen eine bessere Wirkung erzielte, aber dennoch die Nutzer
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beider Online-Beratungen zum Untersuchungszeitpunkt weniger Sorgen und Probleme
aufweisen als vorher und damit durchaus effektive Arbeit geleistet wurde.

Zudem ergaben die Datenanalysen die Ablehnung eines erwarteten Placebo-Effektes.
Wéhrend der Glaube an die Nitzlichkeit virtueller Beratungen zwar die subjektiv erfahrene
Hilfe beeinflusste, ergaben sich keine Zusammenhinge zwischen dieser Uberzeugung und der
,Lobjektiv erfahrenen Verbesserung. Weswegen der Glaube an die Effektivitat zwar auf die
subjektive Verbesserung Einfluss nimmt, nicht jedoch auf die ,,Objektive* muss an dieser
Stelle bedauerlicherweise offen bleiben.

11.8 Wie bewerten die Hilfesuchenden ihre virtuelle Beratung abschlie3end?

Um abschlieBend die zentrale Forschungsfrage, ob Hilfesuchende im world wide web
kompetente Hilfe erhalten kdnnen, zu beantworten, soll zu guter Letzt das Augenmerk auf die
Bewertung der Ratsuchenden gerichtet werden. Die Entscheidung Uber eine kompetente
Hilfestellung der virtuellen Einrichtungen sollte primér von ihnen fallen, zumal sie die
Menschen sind, welche Hilfe nétig haben bzw. hatten. Die Ratsuchenden beurteilten konkrete

Erfahrungen, gaben Auskiinfte Gber ihre Zufriedenheit und benoteten die Intervention.

Die Bewertung des Online-Beraters war vorherrschend positiv. Der allergrofite Teil der
Ratsuchenden beurteilte Aspekte des Beraters als angenehm, vorteilhaft und anerkennend
(85% — 90%), was die bisherigen Ergebnisse nicht nur bestatigt, sondern weiter hervorhebt.
Anderweitige Beurteilungen fielen zwar Uberwiegend erfreulich aus, jedoch nicht im selben
Ausmal. So bemangelte ein knappes Drittel, nicht die Informationen erhalten zu haben, die
sie sich gewdinscht hatten. Dieses Resultat verwundert aufgrund der Tatsache, dass die
Befragten die Online-Beratung generell weniger fir den Erhalt von Informationen in
Anspruch genommen haben, als aus interventiven, beraterischen und/oder anderen Griinden.
Wenn sie doch seltener Informationen erhalten wollten, wieso beanstanden sie dies dann? Es
ist moglich, jedoch noch zu priifen, dass genau diejenigen, welche sich primér Informationen

winschten, diese dann auch nicht ausreichend bekamen.

Dennoch war die Beratung fir die Mehrheit zur Klarung des Anliegens und zur Offnung
neuer Perspektiven hilfreich. Obwohl die Vorstellungen bzw. Erwartungen nicht bei allen
Ratsuchenden erfullt wurden, ist die Uberwiegende Majoritdt von beinahe 90% mit der
Beratung grundsatzlich zufrieden. Dies entspricht einer hoheren Zufriedenheit der

Ratsuchenden als bei der Studie von Eichenberg (2007). Kleinere Differenzen und geringere
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Bewertungen einzelner Items lassen sich mit der insgesamt unterschiedlich langen
Inanspruchnahme der Beratung erklaren. Viele Ratsuchende nutzen die Intervention erst seit
bis zu drei Monaten, wobei der Prozess vermutlich langer dauert, um ein Problem vollstandig
klaren und letzten Endes losen zu kénnen. Zukinftige Forschungen kénnten vermehrt auch
ehemalige Ratsuchende zu diesen Aspekten befragen, zumal vermutet wird, dass diese durch
mehr gesammelte Erfahrungen in einem langeren Beratungsprozess auch vermehrt Erfolge
erzielten. Folglich sind ehemalige Klienten womdglich grundsétzlich noch zufriedener, zumal
sie die Intervention ja bereits, vielleicht aus gutem Grund, beendet haben.

Hinsichtlich der Vorstellungen bzw. Erwartungen stellt sich die Frage, wie diese bei den
Hilfesuchenden vor der Beratung aussahen. Welche Erwartungen besal3en sie, bevor sie sich
an die Einrichtung gewendet haben? Maoglicherweise waren diese etwas zu hoch oder aber die
Klienten hatten noch nicht geniigend Zeit, um ausreichend Erfahrungen im virtuellen Setting
sammeln zu koénnen, damit sie die Erfullung ihrer Vorstellungen angemessen bewerten
konnen. In Anbetracht der hohen Bewertung der Berateraspekte, konnen ferner andere Griinde
fur die geringere Bewertung der restlichen Items angenommen werden. An ihrem Berater
haben sie auf jeden Fall kaum etwas auszusetzen. Vielleicht handelt es sich durch die hohe
Anzahl derer, die sich in einer akuten Krise befinden, auch tatsachlich um schwerwiegendere
Problematiken, welche in einem Zeitraum von 3 Monaten (noch) nicht zufriedenstellend
bearbeitet werden kénnen. So ist ein groReres Ausmal der Klarung des Anliegens zu einem
spateren Zeitpunkt durchaus denkbar, zumal die Intervention bei immerhin 60 - 65% bereits

eine Enthillung bewirkt hat.

Die bisherigen Befunde verwundern nicht tber die auBergewdhnliche Zahl derer, die die
Beratung weiterempfehlen wiirden und/oder sogar selbst wieder in Anspruch nehmen wirden.
Auch wenn die virtuelle Intervention nicht bei allen Befragten im gleichen MaRe hilfreich
war, so sind die Ratsuchenden dennoch Uberzeugt von der unterstitzenden und hilfreichen
Leistung. Die Ergebnisse zur Weiterempfehlung und Wiedernutzung spiegeln die hohe
Zufriedenheit der Nutzer deutlich wieder. Insofern miissen es persdnliche Grinde bezlglich
der eigenen Problematik oder aber die noch zu kurze Inanspruchnahme gewesen sein, dass
nicht alle Befragten von einem bereits vollstandig geklarten Problem berichteten. Womdglich
arbeiten sie noch intensiv an einer Losung der Situation, erkennen die verheilungsvollen
Vorteile der Online-Beratung trotz allem und finden, dass auch andere Menschen (durch die

Weiterempfehlung) davon profitieren kdnnen. Zusétzlich zeigt sich die momentane eigene
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Zufriedenheit der Intervention durch die hohe Zahl derer, die die virtuelle Beratung auch

selbst wieder nutzen wirden.

In Bezug auf die eben genannten Aspekte erwiesen sich Unterschiede zwischen den
Ratsuchenden der einzelnen Einrichtungen. Nutzer der Hoffnungswiese gaben im Vergleich
zu Nutzern der kids-hotline vermehrt eine erneute Inanspruchnahme, sowie eine
Weiterempfehlung an. Die Differenzen sind jedoch nicht signifikant, wodurch (noch) nicht
angenommen werden kann, dass Hoffnungswiese-User zugleich zufriedener mit der Beratung
sind. Moglicherweise liegt es an der relativ kleinen Stichprobe dieser Nutzer. Um bessere
vergleichende Ergebnisse erzielen zu kdnnen, sind infolge dessen grofRere Stichproben mit
gleicher Anzahl an Nutzern unterschiedlicher Einrichtungen in weiteren Untersuchungen

wilinschenswert.

Die gewonnenen Ergebnisse der Notenvergabe lassen ein durchschnittlich ,gutes
Gesamtergebnis festhalten. Zwar erwiesen sich kleine Differenzen in Hinsicht auf wenige
Ablehnungen und Beanstandungen, generell bewertet die Mehrheit der Ratsuchenden ihre
Internet-Beratung jedoch als ,,gut“ bzw. ,sehr gut“. Hierbei gab es keine signifikanten
Unterschiede zwischen Nutzern der verschiedenen Einrichtungen, womit zudem angenommen
werden kann, dass keine der Angebote massiv positiv oder extrem negativ ist, sondern dass
beide im Schnitt ,gute Arbeit” leisten. Den wenigen nur befriedigenden oder gar
ausreichenden Beurteilungen kdnnen weitere Untersuchungen expliziter nachgehen, um
Grunde fur eine mdgliche Unzufriedenheit herauszufinden. Diese kdnnen in der Folge

konstruktiv von den Einrichtungen als Evaluation zur Weiterentwicklung genutzt werden.

Die vorliegende Studie widmete sich bereits einigen hier moglicherweise relevanten
Zusammenhangen bzw. Einflussfaktoren und ermittelte, dass die vergebene Note mitunter
von Auffassungen des Charakters der Berater beeinflusst wird. Je positiver einzelne
Charaktereigenschaften und beraterische Verhaltensweisen von Klienten bewertet wurden,
umso bessere Noten vergaben die Ratsuchenden. Diejenigen Aspekte, die den grofRten
Einfluss auf die Gesamtbeurteilung haben (z.B. die Sympathie und Emotionalitdt des
Beraters, sowie dessen Unterstitzung), sind zugleich Eigenschaften, die von Ratsuchenden
auch tberwiegend positiv bewertet wurden. In diesem Rahmen erscheint die durchaus gute
Benotung nur folgerichtig und einleuchtend. Ebenso ist es mit der Zufriedenheit der Klienten.
Diejenigen Gesichtspunkte, die das Wohlbehagen am Starksten beeinflussen, kommen

entsprechend den Befunden auch tberwiegend haufig vor. Dariiber hinaus konnte bewiesen
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werden, dass allgemein bekannte Faktoren fir eine hilfreiche Unterstutzung auch im
virtuellen Beratungsbereich ihre Geltung finden (vgl. Eichenberg, 2007).

Dem entgegen ergab sich keinerlei Einfluss der ermittelten subjektiven und ,,0bjektiven*
Effektivitat auf die Benotung oder Zufriedenheit der Ratsuchenden. Das bedeutet, dass
Ratsuchende nicht zufriedener mit der Beratung waren, weil sie eine hthere Wirkung erfahren
haben, als welche, bei denen die Beratung bisher nur wenig oder keinen Erfolg erzielte.
Unabhéngig méglicher Beratungserfolge benoteten sie die Beratung gleichermal3en. Aufgrund
dieser nicht vorhandenen Zusammenhénge fiel die Beurteilung und Benotung der Online-
Beratung wohl besser aus, als es sich aus den Erfolgen der Problemreduzierung erahnen liele.
Demzufolge scheint der offene und ehrliche Austausch uber die Probleme, sowie
entgegengebrachtes Verstandnis und Unterstutzung fir Hilfesuchende weitaus bedeutsamer
fur ihre Zufriedenheit zu sein, als ein (schneller) positiver Erfolg.

Als Fazit kann festgehalten werden: Ein sympathischer, empathischer, wertschéatzender,
emotionaler und kompetenter Berater, der das Anliegen und die Probleme seiner Klienten
richtig einschétzt und ernst nimmt, auf den sich die Ratsuchenden verlassen und dem sie
vertrauen kénnen und der darlber hinaus mit der richtigen Wortwahl Trost und Unterstiitzung
vermittelt, bewirkt in erster Linie eine hohe Zufriedenheit der Hilfesuchenden und eine gute
Benotung der Einrichtung. Der einzig zu beanstandende Aspekt ist, dass Berater mehr
praktische Tipps fur den Umgang mit der Problematik an ihre Ratsuchenden weitergeben
sollten, wodurch diese ihre Situation womdglich besser verstehen und das Anliegen Kléren
konnten. Wirden auch diese Winsche erfillt werden, kann vielleicht von einer noch gréfReren

Zufriedenheit gesprochen werden.

11.9 Fazit der Autorin? — Online-Beratungen sind eine hilfreiche, gewinnbringende und
erfolgsversprechende moderne Art der Beratung

Das primare Ziel der vorliegenden wissenschaftlichen Untersuchung war die Erstellung eines
empirisch fundierten Uberblickes (iber das neuartige, moderne Feld der Beratungen im world
wide web. Dies konnte in groRerem Umfang geleistet werden, als es vorher beabsichtigt

wurde.

Trotz methodischer Einschrankungen (z.B. keine Prifung der Validitat und Reliabilitat der
Fragebdgen, keine Kl&rung der Représentativitdt der Stichprobe etc.) und entstandener

Probleme wahrend der Erhebung (z.B. Abspringen von Beratungseinrichtungen kurz vor
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Untersuchungsbeginn), lieferte die Studie ein umfassendes Bild tiber Online-Beratungen und
beantwortete nahezu alle Forschungsfragen recht eindeutig. Es sei jedoch noch anzumerken,
dass sich die Ergebnisse lediglich auf die analysierbaren Rahmenbedingungen und
subjektiven Meinungen der befragten Akteure stitzen. Die Qualitdt der Beratungsinhalte
konnte nicht gepriift werden, da zusétzliche inhaltsanalytische Auswertungen den Rahmen der
Arbeit gesprengt héatten.

Uberwiegend betroffene junge Madchen und Frauen nutzen das virtuelle Setting aufgrund
seiner Besonderheiten (insbesondere wegen der Schriftlichkeit) intensiv, um ihre Sorgen und
Probleme mitzuteilen und sich ausfuhrlich beraten zu lassen. Die Bandbreite reicht hier von
reiner Vermittlung von Informationen, dem Austausch problembelasteter Themen, bis hin zu
Hilfeschreien in akuten Krisen (vgl. Gotz, 2003). Hier werden die Ratsuchenden von ebenso
vorwiegend weiblichen Beratern ernsthaft und gewissenhaft betreut. Im Mittelpunkt der
Untersuchung stand die Frage, ob die Hilfesuchenden im virtuellen Rahmen kompetente Hilfe
erhalten konnen. Diese kann zweifellos mit ,,ja“ beantwortet werden. Die hier untersuchten
Online-Berater verfligen nicht nur tber hohe Bildungsabschlisse, sondern sind durchaus
qualifizierte und kompetente Experten insbesondere aus dem medizinischen, erzieherischen
und sozialen Bereich. Die meisten Berater wurden zudem intern von der Beratungseinrichtung
speziell fur diese Tatigkeit angeleitet bzw. ausgebildet. Ungeachtet der individuellen
Qualifikation der Experten sind auch die Beraterteams geradezu qualifiziert und vielseitig
zusammengesetzt. Menschen mit unterschiedlichen Fachdisziplinen gehdren hier zu den
jeweiligen beratenden Gruppen, wobei die einzelnen Berater die Tatigkeit Uberwiegend aus
unterstutzenden und hilfebietenden Motivationsgriinden ausfiihren. Insofern kann alleine

durch die objektive Qualifikation der Experten schon von Kompetenz gesprochen werden.

Dass diese Voraussetzungen zu kompetenten Beratungen fiuhrt, konnte ebenfalls belegt
werden. Durch die Verwendung unterschiedlicher traditioneller Techniken und spezifischer
Methoden, kdnnen virtuelle Beratungsablaufe als strukturiert, detailliert und folglich
fachgerecht beschrieben werden, wenn deren tatsachlicher Einsatz bzw. die einwandfreie
Umsetzung auch prifungsbedirftig bleibt. Die ermittelten positiven Befunde zum
professionellen Vorgehen werden zudem durch die Empfindungen der Ratsuchenden

verstarkt.

Darlber hinaus sammeln hilfesuchende Menschen in Online-Beratungen tberwiegend

positive Erfahrungen, berichten von einer hohen Verlésslichkeit des Beraters, einem
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vertrauensvollen Austausch und positiven Charaktereigenschaften des Helfers. Die Experten
sind aus Sicht der Ratsuchenden insbesondere durch die wichtigen Beratereigenschaften
gekennzeichnet und nehmen ihre Klienten ernst. Die allgemeine Eignung der Experten wird in
diesem Zusammenhang durch die subjektiv empfundenen vorteilhaften und affirmativen
Erlebnisse der Ratsuchenden deutlich unterstrichen, sodass festgehalten werden kann, dass
Berater nicht nur fachlich dazu befahigt sind, Beratungen durchzufiihren, sondern dass sie

durchaus in der Lage sind, im virtuellen Setting qualifiziert und kompetent zu arbeiten.

Neben der Ermittlung des uberaus erfreulichen subjektiven Ermessens der Akteure, konnte
durch die Studie zudem die weitgehende Erfullung von empfohlenen Qualitatsstandards,
sowie die vornehmliche Einhaltung von Richtlinien belegt werden. Wenn es auch
einrichtungsspezifische Unterschiede und Diskrepanzen hinsichtlich objektiver qualitativer
Merkmale gibt, so halten sich beide Einrichtungen zum Grofteil an vorgeschlagene
Standards, was wiederum anerkannt und gelobt werden sollte. Insbesondere Kriterien der
Datensicherheit und des Datenschutzes werden einwandfrei beachtet. Demzufolge missen
sich Ratsuchende keinerlei Sorgen um ihre Daten machen und kénnen sich der Anonymitét
und Einhaltung der Schweigepflicht sicher sein. Die Begutachtung fiihrte abschlieRend zu

einem l6blichen Ergebnis der Online-Beratungseinrichtungen.

Ungeachtet der hohen Qualifizierung der Experten, einer ansehnlichen Durchfiihrung der
Beratungen und der beeindruckend guten Erfahrungen und Erlebnisse der Ratsuchenden,
fuhrte das virtuelle Setting Uberdies gréftenteils zu einer Verbesserung der emotionalen
Stimmung der Hilfesuchenden, sowie zu einer etwas geringeren ,,0bjektiven* Verringerung
der Sorgen und Probleme. Auch wenn die Online-Beratung (noch) nicht jedem Nutzer dazu
verhelfen konnte, die Problematik vollstandig zu l6sen, so hat sich die problematische
Situation bei einem beachtlichen Teil durchaus verbessert. Dies spiegelt sich besonders in der
nicht geringen subjektiven Erfahrung, Hilfe erhalten zu haben, sowie in dem weitgehenden
Glauben an die Wirksamkeit bei allen Akteuren wieder. Nicht nur die Hilfesuchenden selbst,
sondern auch die Experten trauen Internet-Beratungen durchaus effektive Hilfe und
Unterstitzung zu. Diese Ergebnisse implizieren, dass hier fachkundige Beratungen

durchgefuhrt wurden.

Hinzu kommt die durchschnittlich ,,gute* Bewertung der Beratungseinrichtungen durch die
Ratsuchenden und eine grundsatzliche Zufriedenheit von 90% aller Nutzer. Obwohl nicht

jeder Ratsuchende durch die Beratung seinem Problem n&her gekommen ist und nicht jeder
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Hilfesuchende zum Zeitpunkt der Befragung von einer weitgehenden Losung der Probleme
berichten konnte und obwohl es nicht allen Nutzern sehr viel besser geht, loben die User ihre
Einrichtung betréchtlich. Die gewonnenen Zusammenhange zeigen zudem die groRe
Bedeutsamkeit eines offenen, ehrlichen und vertrauensvollen Austausches und die grofere
Relevanz eines sympathischen und verstandnisvollen Beraters, anstatt einer Verbesserung der
problematischen Situation.

Trotz dieser wesentlich positiven Befunde darf nicht vergessen werden, dass es sich bei den
Ergebnissen um Durchschnittswerte handelt und lediglich zwei Beratungseinrichtungen
untersucht wurden. Dies bedeutet zwar fir die kids-hotline und die Hoffnungswiese ein
erfreuliches Resultat, heil3t aber nicht, dass alle virtuellen Beratungseinrichtungen derartige
Ergebnisse erzielen wirden. Ebenso hat eine Uberaus vorteilhafte Einschatzung und
Bewertung nicht durch alle Ratsuchenden im gleichen Ausmal} stattgefunden. Den wenigen
unzufriedenen Nutzern, welche negative Erfahrungen gesammelt haben und/oder viele
Griinde zur Beanstandung hatten, sollte durchaus Aufmerksamkeit geschenkt werden, um

kiinftig (noch) weniger Kritik und (noch) mehr Lob zu erhalten.

Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass die hier untersuchten Internet-Beratungen
den Ratsuchenden einen Raum im world wide web zur Verfugung stellen, in dem sie
ungezwungen Uber ihre Sorgen und Probleme schreiben kdnnen, aufgefangen werden und
ihnen Verstandnis entgegengebracht wird. Ebenso wie traditionelle Beratungseinrichtungen
nicht jedem Klienten im gleichen Ausmal? und im selben kurzen Zeitraum behilflich sein
konnen, ist es bei den Virtuellen der Fall. Die Online- bzw. Offline-Beratung ist weder fiir
jeden Ratsuchenden, noch fir jeden Berater die ideale Variante (vgl. Benke, 2009b). Und
dennoch ist die Internet-Beratung ein ,.ergdnzendes, zeitgemales Angebot* (Risau, 2005, S.
7), um unterstitzungsbediirftige Menschen mit schambesetzten Themen und/oder gewissen
Hemmschwellen zu erreichen. In Anbetracht dessen, dass es sich bei dieser Stichprobe um
viele Ratsuchende handelt, die scheinbar schwerwiegende Probleme besitzen und sich in einer
akuten Krise befinden, sprechen die Ergebnisse fir ein insgesamt sehr lobenswertes Resultat.
Die subjektive Zufriedenheit der Ratsuchenden, sowie die durchaus erfahrene Hilfestellung
im Setting sind m.E. neben der fachlichen Qualifikation der Berater und der Uberwiegenden
Einhaltung qualitativer Standards eine eindrucksvolle Betonung der grundsétzlich positiven

Bewertung.
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Online-Beratungen konnen folglich den Anspriichen virtueller Klienten den Ergebnissen
zufolge gerecht werden (vgl. Gotz, 2003). Ob die untersuchten Beratungseinrichtungen zu den
,Pionieren der Online-Beratung* (Hintenberger & Kuhne, 2009, S. 23) gehdren, kann nicht
beantwortet werden, jedoch stellen sie Plattformen im Internet dar, die die Herausforderung,
hilfesuchenden Menschen bei ihrem Problemumgang zu helfen, durchaus meistern. In diesem
Zusammenhang kann sogar die These aufgestellt werden, dass die Pionierphase bereits
beendet wurde und diese Online-Beratungen hochwertige Angebote darstellen, die als
Ergénzung zur traditionellen Beratung angesehen werden kdnnen (Kiihne, 2009b; Rott, 0.J.).

Die vorliegende Studie lieferte einen groRen und sehr umfassenden Uberblick tber das
virtuelle Beratungsfeld. Im Laufe dieser Untersuchung entstand eine Vielzahl weiterer
Forschungsfragen, deren Beantwortung in der Zukunft Gberaus gewinnbringend wére. Um
qualitativ hochwertige Online-Beratung weiterhin bzw. UGberall im world wide web
gewahrleisten zu konnen, ware die Initilerung einer kontinuierlichen Forschung
erstrebenswert, welche daruber hinaus eine Vielzahl von weiteren Beratungseinrichtungen
untersucht und miteinander vergleicht. Weiterfuhrenden Forschungsfragen bzw. ungeklarten
Zusammenhangen sollte - teilweise dringend, teilweise aus groem Interesse - nachgegangen
werden. Durch deren Prifung konnten zukinftige Forschungen die hier entstandene
umfassende Darstellung von Online-Beratungen verfeinern und/oder komplementieren, wobei
groRere und verhdltnismalig ausgeglichenere Stichproben fir bessere Vergleiche
winschenswert waren. In diesem Rahmen kdnnen virtuelle Beratungsangebote weiterhin den
veranderten Problemlagen der Ratsuchenden, ihrem wandelnden Medienverhalten, wie auch

der permanenten Entwicklung der Technik gerecht werden (Gehrmann & Klenke, 2008).

AbschlieBend soll der Wunsch geduBBert werden, dass die Verantwortlichen der
teilgenommenen virtuellen Beratungseinrichtungen trotz des affirmativem Gesamtergebnisses
und des grolRen Lobs ihrer Tétigkeit, die Ergebnisse der vorliegenden Studie intensiv
auswerten und auch produktiv nutzen, um kleine vorhandene Ungereimtheiten nachzubessern,
geringe Unstimmigkeiten zu beseitigen und sich folglich weiter zu entwickeln. Denn: Das
neuartige Feld der Online-Beratungen stellt eine durchaus hilfreiche, gewinnbringende und

erfolgsversprechende Art der Hilfe und Unterstiitzung flr ratsuchende Menschen dar.

Diese konnen ,[ganz selbstverstindlich] in absehbarer Zeit integraler Bestandteil der
medialen Lebenswelten von Klienten und Beraterinnen sein“ (Hintenberger & Kiihne, 2009,

S. 24), sollten deswegen weiterhin erforscht und (noch produktiver) angeboten werden. Neben
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der verstarkten Forderung solcher Angebote und einer Vernetzung mit traditionellen
Beratungseinrichtungen, wird zudem eine finanzielle Absicherung (mdglicherweise sogar eine
Kostenlbernahme durch Krankenkassen) gewdinscht. Immerhin handelt es sich um Hilfs- und
Unterstutzungsleistungen, die einerseits Prévention betreiben und andererseits auch
psychische Stérungen ,.behandeln”. In diesem Rahmen wére ferner das Vorantreiben einer
Professionalisierung dieses Beratungsfeldes sinnvoll (vgl. Risau, 2005; Gehrmann et al.,
2005; Kral & Traunmller, 2008).

,,Online-Beratung ist als eigensténdiges Feld der (psychosozialen) Arbeit ebenso ernst zu

nehmen, wie die Arbeit in einer realen Beratungsstelle® (Kiihne, 2006, S. 2).
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Anhang A: Beispiele von E-Mail-Anfragen
Beispiel 1 fiir eine erste Anfrage per E-Mail (Schramm & Schramm, 2003, S. 277)

,.hallo

Ich bin 14 jahre und habe soooo viele probleme zuhause. ich lebe mit meinen groReltern. die
scheien mich nur zusammen und ich muss um sechs uhr zuhause sein. meine freundin wohnt
in einer wohngruppe fur kinder und die darf bis halb zehn raus. meine groReltern hasse ich
mittlerweile richtig und ich war am tberlegen, ob ich nicht abhauen soll. ich kann nicht mehr
wegen jedem scheil motzen die mich an. Ich weif3 auch nicht mehr wie ich mich wehren soll
wenn die rummotzen, weil ich dann das maul halten soll.

hilfe ich kann nicht mehr.*

Beispiel 2 fiir eine erste Anfrage per E-Mail (Knatz & Dodier, 2003, S. 14)
»auten tag, ich weiss gerade wirklich nicht an wen ich mich sonst wenden soll und ich bin
wirklich verzweifelt. ich bin 29 jahre alt, habe einen sohn im kindergartenalter, den ich alleine

grossziehe.

Beispiel 3 fiir eine erste Anfrage per E-Mail (Schramm & Schramm, 2003, S. 275ff)

»Hi,

ich bin sei 3Monaten in Amerika, als Austauschschuelerin fuer ein Jahr. Ich habe hier so viele
Probleme und weiss nicht mehr was ich machen soll und was ich eigentlich falsch mache. Ich
vermisse meinen Freund in Deutschland und meine Mutter ziemlich doll, darum bin ich hier
auch manchmal ein bisschen schlecht gelaunt oder eher ruhig. Als ich ankam, schien noch
alles gut zu laufen, aber jetzt komme ich mir hier ganz alleine vor, weil ich fast keine Freunde
mehr habe. Wir haben hier 7 Austauschschueler an der Schule und alle Amerikaner koennen
die leiden, aber mich nicht. Manchmal sind die auch ziemlich gemein zu mir (z.B. ,,Och, ich
will nicht mit dir zusammenarbeiten*) und wenn ich meine Familie dann uebelst vermisse,
gehts mir echt schlecht. Ich uebergebe mich auch oft und vor 2 Wochen wollte ich mich auch
umbringen, weil mir alles Uber den Kopf gestiegen ist. Ich hoffe du kannst mir helfen, weil
ich wieder Freunde haben will, da ich hier ja noch 7 Monate bin. Ich denke, die kdnnen mich
nicht so gut leiden, da ich in meiner Vergangenheit viel durchgemacht habe: meine Eltern

haben sich scheiden lassen, meine Mutter hat viele psychische Probleme und da ich mit ihr
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wohne, hat die mich sozusagen mit reingezogen und dann ist auch noch mein Opa eine
Woche bevor ich hier her kam gestorben... und das aendert einen Menschen auch. Ich
moechte einfach wissen wie ich wieder Freunde finden kann und was ich eigentlich falsch

mache.“

Folge-Mail 1 von Beispiel 3

,,Hallo ihr!

Ich freue mich sehr, dass ihr geantwortet habt, weil ich hoffe, dass ihr mir helfen kénnt. Mir
war klar, dass ihr viele Fragen habt, weil ich ja nur alles oberflachlich erklart hatte.
[Anmerkung der Autoren: Es folgt eine ausfuhrliche Problemschilderung, die endet:]

Ich hoffe, ich kdnnt euch jetzt ein bisschen besser was unter meinem Leben vorstellen und ich

'L‘

wuerde mich sehr freuen, wenn ihr mir helfen koennt

Folge-Mail 2 von Beispiel 3

,»hi ihr!

mir geht es jetzt schon besser, weil 1.habe ich hier eine neue freundin bekommen [und]
ausserdem [2.] habe ich letzte woche einen brief von meinem freund aus deutschland
bekommen.

[Anmerkung der Autoren: Es folgt ein langerer Bericht iber die gebesserte Stimmungslage,
der endet:]

ok, ich hoffe ihr versteht mich halbwegs und danke, dass ihr mir gute ratschlage gebt!*

Beispiel 4 fiir eine erste Anfrage per E-Mail (Knatz & Dodier, 2003, S. 16f)

»Hallo an wen auch immer, oh man, was will ich eigentlich, Hilfe, ja wahrscheinlich
irgendwie sowas. Ach ja die Spielregeln zur Person.

Geschlecht: weiblich

Alter: 30

Beruf: akademische Flhrungsposition in Festanstellung

Wohnsituation: allein mit Kater, in grosser Whg in einer groesseren Stadt

zur Kklinischen Vorgeschichte: 8 Jahre Psychotherapie, 3 laengere Klinikaufenthalte, einige
Einweisungen Psychiatrie wegen Suizidgefahr

Diagnose: Dissoziative Identety Disorder (Multiple Persoenlichkeits Stoerung)
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Vorgeschichte: Aufgewachsen in einer Sekte, mit sexuellem und rituellem Missbrauch, sowie
koerperlicher Gewalt

Das Problem: Ich!

Sorry, nein irgendwie geht es mir zur Zeit beschissen und da ist der Impuls ,,ich will tot sein
und ich kann es auch umsetzen®, aber ich will das wirklich, nicht wirklich, sonst wuerde ich
diese Mail wohl kaum schreiben, irgendwie suche ich Hilfe, stimmt, aber ich spreche nicht,
habe keine gesprochene Sprache, als auch keine Moeglichkeit zu telefonieren.

Therapie bricht weg, im Streit verlassen, Urlaubszeit, naechster Termin Ende ..., Arbeiten ja,
viel und gern, aber erst wieder am Montag, wenn ich dann noch lebe und bis dahin, wie
komme ich weiter, wie werde ich nicht zur Falle meiner Selbst. Der Kontakt zum Koerper ist
verlohren gegangen, ich spuere ihn nicht mehr. Hinausgehen und ueberleben war nur der
Verdienst vn schnell und gut bremsenden Autofahrern. Mich im LKH in Sicherheit zu
bringen, ja schon, aber wer versorgt dann den Kater. Freundin, ebenfalls im Urlaub, nicht
erreichbar. Wochenende, ja Krisen darf man haben, aber nicht an einem Wochenende.
Ablenken, verstecken, ja alles, aber nach nun mehr 24h geht auch das nicht mehr. Stimmen im
Kopf, eben die anderen, Hass und Wut, Flashs (Scenen von frueher), sie sind da ungemildert,
als waere es das erste mal. Den Koerper nicht fuehlen oder nur Schmerz, es nicht mehr
aushalten koennen, nicht schon wieder, schon sooft gedacht, geht weiter, ja aber wann tut es
das wirklich, wann ist das Alte Vergangenheit. Untergetaucht, neuer Name, geschuetzte
Adresse, geheimes Telefon, Postfach, dann die Nachricht — diese Leute bei denen ich gross
geworden bin suchen wieder, fragen, stellen Leuten Fragen nach mir, ich mag nicht mehr.
Schwarz oder weiss, Leben oder Tod, aber nicht mehr tot als lebendig leben. Und doch der
Wunsch da waer jemand, jemand der mit mir redet, ja redet, ich will reden haha erstmal
koennen. Da ist der Schmerz, da ist die Grausamkeit und die Eiseskaelte der Einsamkeit. Ich
fuehle nur noch Einsamkeit, nicht konsequent zu sagen ich fuele nichts und dann ich fuehle
Einsamkeit, aber sie ist es.

Ich will sterben — haltet mich davon ab — die Doppelbotschaft*

Beispiel 5 fiir eine erste Anfrage per E-Mail (Knatz & Dodier, 2003, S. 19)

,Einen schonen guten Tag! Schon, eine Adresse zu finden, bei der man um Rat fragen kann.
Hier erst mal ein Dankeschon. Mein Problem sieht folgendermal3en aus: Meine 17-jahrige
Tochter verletzt sich seit ca. 9 Jahren selbst. Eine Ursache ist bisher, auch nach den Angaben

meiner Tochter, nicht bekannt. VVor zwei Jahren war meine Tochter ein halbes Jahr in
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stationdarer Behandlung. Nun wéchst das Problem aber wieder. Meine Tochter wirde sehr
gerne eine neue Therapie starten. Da meine Tochter mittlerweile aber selbst Mutter eines 18
Monate alten Kindes ist, suchen wir eine Klinik, in die sie ihr Kind mitnehmen kann. Ich
wirde mich sehr freuen, von Ihnen baldmdglichst eine Antwort zu bekommen, ob lhnen
eventuell eine passende Klinik bekannt ist. Besten Dank fur lhre Mihe. Mit freundlichen

Griifien.

Anhang B: Beispiele von Chat-Beratungen
Beispiel 1: Ausschnitte aus Chat-Beratungen um den Einsatz nonverbaler Elemente zu
verdeutlichen (Hintenberger, 2009a, S. 71)

,berater: Hallo Alf, wie geht’s dir heute?

alffan: Na ja :-(

»sunset: *lol* das war aber eine ziemliche provokation

berater: ich hoffe, ich habe sie nicht verletzt damit :-(

»lautlos: weill gar nicht, was sie schreiben soll

berater: horcht in die stille*

,,orka: wissen sie, was ich dann gemacht habe?

berater: *gespanntwartet™*“
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Beispiel 2 fiir einen Verlauf einer Chat-Beratung (Hintenberger, 2009a, S. 74ff)
[Initialphase]

,»I1na22: hallo, ich wei} nicht, ob ich hier richtig bin. Aber ich habe seit einiger zeit immer

wieder angstgedanken.
Berater: hallo Tina. ist das in ordnung, wenn ich dich so anspreche? mein name ist NN und...

Berater: ich arbeite als berater an der beratungsstelle in L. wir werden diesen chat auch dazu

nutzen, um rauszufinden, ob ,,du hier richtig bist*.
Tina22: klar ist das ok ;-)

Berater: fein :-). Ich wirde dich bitten, mir zundchst einmal zu beschreiben, was dir zur zeit

angst macht

Tina22: ja

[Aktionsphase]

Tina22: die letzte woche war besonders schlimm

Tina22: wir waren sonntags noch zusammen essen und da hab ich fast nichts runterbekommen
Berater: wie ist es dir denn gelungen, trotzdem wieder in L. anzukommen?

Tina22: ich bin einfach gefahren und dann ging es gott sei dank mit vorlesungen und lernen

los, das lenkt ab.

Berater: probier mal die satze so zu formulieren, dass du dabei die aktive bist. Nicht es lenkt

ab, du lenkst dich ab usw..
Tina22: ja:)

Tina22: also ICH lenke mich ab. Ich bin abends mal ausgegangen, hab mich mit freundinnen

getroffen, war im kino, ....
Berater: ;-)
Tina22: ich denk auch gar nicht so tber die Angst nach

Tina22: meistens kommt sie aber abends, wenn ich im Bett liege
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Tina22: ich weild auch nicht, sie ist meistens abends da und dann sehne ich mich nach dem
Morgen. da habe ich dann das Gefiihl, dass die Angst dann weg ist.

Berater: ,,...hol ich mir die angst dann, wenn ich im bett liege*

Tina22: ja.:)

Berater: ,,...und am morgen schaffe ich es, die angst dann wieder wegzuschicken*
Tina22: :-)

Tina22: ich kann aber manchmal nichts dagegen machen. ich versuche sie wegzuschicken. ich
weil} auch nicht warum ich das so sehe: fir mich ist das leben wie ein spiel. nur bin ich mit

den spielregeln (tod, krankheiten) nicht einverstanden und will da nicht mitmachen
Berater: hm

Tina22: und dann kann ich die Angst nicht wegschicken. dann denk ich schnell an etwas

anderes und lenke mich ab, obwohl ich weil3, ich sollte mich mit ihr auseinandersetzen

Berater: es ist ok Tina, wenn du dich ablenkst. es geht darum, dass du dich von deiner angst

nicht stdndig dominieren lasst...

Berater: manchmal ist es gut sich abzulenken, manchmal kannst du sie als bettnachbar

begriilen und...

Berater: mit ihr sprechen, manchmal dich mit ihr konfrontieren und dabei die erfahrung

machen, dass sie wieder weiterzieht.

[Integrationsphase]

Berater: hm, Tina, wenn ich dir so ,,zuhore*, dann...

Berater: kommt mir der Gedanke, dass deine &dngste auch...

Berater: etwas damit zu tun haben konnten, dass...

Berater: es dir noch schwerfillt, von zu hause abschied zu nehmen und. ..
Berater: ,,in die welt hinauszugehen®.

Tina22: *kurzmalnachdenkt*
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[Neuorientierungsphase]

Berater: gut, wenn du einverstanden bist, dann...

Berater: beobachtest du diese woche deine angstgedanken genau und...
Berater: schreibst auf, in welchen situationen sie auftreten und wie....

Berater: du darauf reagierst. Den beobachtungsbogen kann du dir von der homepage

runterladen.
Tina22: ok

Berater: was mir noch wichtig ist: wenn die angst langer bleibt oder heftiger wird, dann
brauchst du psychotherapeutische unterstiitzung.

Tina22: mal sehen.*

Anhang C: Beispiele fur die Verschiedenheit von Beratungsanfragen
(Knatz, 2008, S. 7ff)

Beispiel 1: Sachlich-niichterne Anfrage
,,Hallo

Ich bin 17 Jahre alt, weiblich, Abiturientin und wirde mich gerne (ber verschiedene
Mdglichkeiten wie man eine Bulimieerkrankung heilen kénnte erkundigen. Im voraus Danke,
Thre XXX

Beispiel 2: wenig distanzierte Anfrage

,»ich bin fahnenfliichtig

hab meine freundin angelogen

das ich dort war und nur nich telefonieren konnte,

und sitzt nun hier trink mich dumm, was ich gewdhnlich nich mach und
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hab vorallem keinen plan wies morgen weitergeht soll

hab vor einem jahr schon mal sowas gemacht wurde flr einjahr zuriickgestellt
und hab seitdem nicht mehr versucht dran zu denken

nun muBte ich wieder hin hab angst bekommen und konnt nicht reingehen
keine ahnung was ich machen soll

hab niemand mit dem ich sprechen kann

aus dem fenster springen kann ich net dazu fehlt mir der mut

wer fur ne schnelle antwort wirklich dankbar

Beispiel 3: Anfrage mit ,, Gedankenfetzen *
»---psychotherapie, ich hab das so satt
ich will endlich dass ich wieder was erreichen kann

aber ich kriegs nicht hin, bin ich also falsch im kopf? schraube locker? Nein, einfach ne
dumme krankheit... wenn ich verniinftig dariiber nachdenke, dann komm ich zu dem schluss

dass meine vorstellungen und die krankheit nicht zusammenpassen
es musste einfach *weg*

*irgendwas* fehlt mir, ich glaub es ist eine freundin, bzw zuerst einmal n paar kumpels mit
denen ich reden und was unternehmen kann, wieso kann niemand kommen und mich
abschleppen, entflhren, irgendwo hinbringen, zu seiner privatparty oder sonst was, mann,

schreib(t) irgendwas zurlick
irgendwas
hier ist niemand

ich bin alleine, ich kann mich selbst nicht ausstehen, wer ist schon gerne mit jemandem

zusammen, den er nicht ausstehen kann?

Ich schick das jetzt ab Was soll schon passieren...... “
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Beispiel 4: Anfrage, deren Inhalt in Fragen gekleidet ist

,,Das Leben soll doch einen Sinn haben, oder? Ohne Sinn kann man doch nicht leben. Was
macht man aber, wenn man keinen Sinn sieht? Wenn der Korper nur benutzt und beschmutzt
wird, jeden Tag aufs Neue und die Seele zerbrochen wird? Wenn der Wille gebrochen wird?

Wenn der einzige Mensch, den man vertrauen kann, nur zu bestimmten Zeiten verfiigbar ist?
Was dann?

Ist das nicht ungerecht, dass einige durchs Leben tanzen und andere immer Steine in den Weg
gelegt bekommen?

Was ist schlimmer, tot sein oder tot zu leben?

Beispiel 5: Anfrage mit Ruickgriff auf einen Fremdtext
,,Leere

Ich fuhle mich so leer, eine blosse Hiille noch,
gedankenleer, liebeleer, lebensleer. ..

Alles was ich hatte an Gedanken,

alle Liebe, die ich fuhlte,

alles Leben, das ich spdrte,

gab ich fort, verschenkte, verschwendete ich
(mdglicherweise, vielleicht, eventuell!).

Nun ist nicht mehr iibrig... fiir mich.

Also bin ich

TOT.*
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Beispiel 6: Anfrage mit selbstverfasstem Gedicht
,,Verrickt

Spurst die Last,

die dich erdrickt.
Kennst kaum Gefiihle
bei dieser Kraft.

Merkst nur die Wut

den Schmerz

der dich durchféhrt.

Es fliegt und knallt
ohne Schrei und Wut
von mir hort es auf.
Erst jetzt kommt alles
voller Wucht, grausame
Trédume und Sehnsucht

nach dem Tod.*
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Anhang D: Beispiele von Foren-Beratungen

Die Beispiele sind aus ¢ffentlichen beratenden Foren der kids-hotline entnommen. Sie sind fur
jeden sichtbar. Die Themen wurden hier gekiirzt und stellen eine Erstanfrage, wie auch eine
erste Antwort des Online-Beraters (oder mehr) dar (Heider, 2007, S. 1/10ff).

Beispiel 1: Thema ,, Liebe

Forum: Wenn Jungen Mé&dchen lieben

Thema: Verliebt in die beste Freundin, er6ffnet am 19.3.2007, um 19.50 Uhr
User

Also wie schon geschrieben, es geht um meine beste Freundin.

Wir kennen uns schon knapp 4 Jahre und sie ist wirklich meine beste Freundin.

Nun habe ich aber Gefiihle fur sie entwickelt, was ich anfangs garnicht wollte, da ich die
Freundschaft nicht aufs Spiel setzen wollte.

Nach einigem Harkeln habe ich mich dazu entschlossen, sie zu fragen, ob da was laufen

kdnnte.

Letzten Samstag, da wollte sie zu mir kommen und ich wollte mit ihr dartiber reden. Dann hat

sie dann allerdings kurzfristig absagen mussen.

Nun bin ich wieder sehr unsicher geworden, was ich tun soll, ob ich die Freundschaft aufs

Spiel setzen soll

Wenn ich alleine bin, denke ich "auf keinen Fall”, aber wenn ich dann mit ihr zusammen bin..
Man kann sagen, ich bin richtig verliebt, ich denke nach dem Aufstehen an sie, mehrmals am

Tag..
Ich hoffe, ihr kdnnt mir bei der Entscheidung helfen, oder mir Klarheit verschaffen..
Cali

Fachteamer/in
am 20.3.2007, um 17.55 Uhr
Hi Caliban,

schon von dir zu lesen - wir hatten ja schon kurz in Megumis Beitrag geschrieben.
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Du schreibst, dass du in deine beste Freundin verliebt bist. Eure Freundschaft gibt es schon
lange und du hast verstandlicherweise Angst davor, dass sich alles komplett andert, wenn du
ihr (iber deine Geflhle berichtest. Du hattest eigentlich schon beschlossen, sie zu fragen - nun
bist du wieder unsicher, ob das der richtige Weg ist.

Zum ersten mochte ich dich fragen: Ist es Gberhaupt fur dich vorstellbar, dass du bzw. ihr so
weiter macht wie bisher? Das heif3t, kannst du sagen: "Ja, ich erzahl ihr nix und wir bleiben

auf immer einfach gute Freunde."?

Aullerdem kannst du dir mal Folgendes Gberlegen: Was sind die positiven Seiten an unserer
momentanen Freundschaft? Was mochte ich auf keinen Fall verlieren? Was kdnnte Positives
passieren, wenn ich es ihr sage? Was kodnnte passieren, wenn sie anders denkt? Also

sozusagen: Spiel doch mal ein paar Varianten durch.
Ich freue mich auf deine Antwort.

Liebe GriRe, Christoph

Beispiel 2: Thema ,, Alkohol und Drogen “

Forum: Dicht dran an Alkohol und anderen Drogen

Thema: Ist kiffen gefahrlich? er6ffnet am 19.3.2007, um 16.18 Uhr

neuer User

Ich hab ein rieBen Problem, in meiner Clique haben einige angefangen zu kiffen, die rauchen
jetzt am Wochenende 6fter mal Hashisch und Mariuana, oder wie das Zeug heif3t. Ich weil3
nich, wiird das schon auch gern mal ausprobieren so, die fandens alle voll lustig... Man...es
gibt so viel Vorurteile und so Geriichte, ist ja auch nich erlaubt und so... Ich hab aber auch
voll Bammel, dass mich meine Kumpels dann nicht mehr leiden kénnen. Kénnt ihr mir

helfen?

Forenleitung
am 19.3.2007, um 16.24 Uhr

Hallo Mauschen,
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zunachst mochte ich dich hier bei uns Willkommen heien. Schon, dass du dich an uns
gewendet hast mit deiner Frage. Ich bin Nina und mdchte versuchen, dir deine Frage zu

beantworten.

Wenn man kifft“ nimmt man entweder Haschisch, das Harz der Hanfpflanze oder
Marihuana, die getrockneten Bluten und Blatter, die auch Gras oder Weed genannt werden, zu
sich.

Haschisch oder Marihuana kann auf verschiedene Weisen geraucht werden. z.B. vermischt
mit Tabak als sogenannten Joint, in der Wasserpfeife, der Bong oder dem Chillum.
Haschisch/Marihuana ist eine illegale Droge, der Besitz und Verkauf ist verboten! Das

wusstest du ja schon.
Ich nenn dir mal ein paar wichtige Stichpunkte zum Thema Cannabis.

Cannabis macht korperlich nicht abhéngig, es kann aber zu einer seelischen Abhéangigkeit
fuhren! Cannabis ist nicht automatisch eine Einstiegsdroge fiir sogenannte harte Drogen aber

das Kiffen schadigt genau wie das Rauchen deinen Korper!

Warum glaubst du, dass dich deine Freunde nicht mehr mégen, wenn du der Meinung bist,

das Drogen nicht gut fir dich sind?

Ich freue mich auf eine Antwort von dir.
Lieben Gruf}
Nina

‘

Beispiel 3: Thema ,,Selbstverletzendes Verhalten*

Forum: Ich schade mir selbst

Thema: ich verletze mich selbst, obwohl ich weil3, dass es null bringt...,

eroffnet am 7.3.2007, um 22.37 Uhr

User

Mit dem Ritzen habe ich schon seit 4 Jahren zu tun. Ab und zu geht es dann auch mal ein paar
monate ohne, aber dann kommt irgendwie wieder dieser drang in mir hoch es einfach tun zu
mussen obwohl ich weil3, dass es eigentlich nicht hilft...ich kann dagegen nichts machen.. und
mitlerweile habe ich mich damit fast zufrieden gegeben, dass ich ,,ab und zu" mal zur klinge

greif! Aber das will ich nicht, ich will endlich lernen anders mit meiner vergangenheit fertig
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zu werden und die probleme auch ohne Ritzen, Alkohol und Aggressivitat in griff zu
bekommen... hat da jemand ne idee wie das gehen soll/kann???

Fachteamer/in

am 8.3.2007, um 23.23 Uhr

Liebe Hecke,

schon, dass Du Dich mit Deinem Problem wieder an uns wendest. Ich heiRe Aglaja und wiird
gerne mal gemeinsam mit Dir schauen, ob wir eine Losung fiir Dein Problem finden kénnen.
Ok?

Du schreibst, dass Du Dich schon seit vier Jahren immer mal wieder selbst verletzt.

Manchmal liegen Monate zwischen den einzelnen Malen. Du weisst, dass SVV keine Ldsung
fur Deine Probleme ist und mochtest deshalb nach anderen Mdglichkeiten suchen um mit

Deinen Problemen umgehen zu kdnnen. Ist das soweit richtig?

Was ich auf jeden Fall ganz, ganz toll finde ist, dass es immer mal wieder Zeiten gibt, in
denen Du es schaffst, Dich nicht zu verletzen. Ist in diesen Phasen etwas anders? Ich mein,

geht es Dir dann generell besser? Oder geht es Dir auch in diesen Zeiten mal schlecht?

In was fur Situationen greifst Du denn dann wieder zur Klinge? Was ist dann anders? Wie
fuhlst Du Dich in diesen Momenten? Bist Du dann sauer? Traurig? Enttduscht?

Ich weiss, das sind jetzt erst einmal ganz schon viele Fragen, sorry. Ich wiird mich freuen,
wenn Du sie mir beantworten wiirdest.

Sei lieb gegriiit, Aglaja

327



Anhang

Anhang E: Instrumente des Integrativen Qualit