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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 grundsatzlich veréndert. Es entwickelte sich in den

let zten 10 Jahren zu einem Aweltumspumhnende
Il nformationsaustauschi (Knatz, 2005, S. 1),
[ €] online gegangen istfA (Knatz, 200mehr S. 3)
als 63 Millionen Websites enthalt und von mehr als 945 Millionen Menschen genutzt wird,
gewinnt dieses weltweit grofdte Informatiensd Kommunikationsnetz nicht nur immer mehr

an Bedeutung, sondern wurde fg¢grhreirellebMaernssve
(Weissenb°ck, lvan & Lachout, 2006, S. 2). A
(Hintenberger & Kihne, 2009, S. 2B)nach diesem Motto haben sich viele Dienste und
Anbieter fest in das Alltagsgeschehen der Menschen integ@amal ein Zugang zum

Internet heutzutage so selbstverstandlich ist wie ein Telefonanschluss.

Was vor einigen Jahren noch ein AMedium f¢r
und andere technische Berufeif (eletsichz&einEm chenb
Massenkommunikationsmedium. Egal ob aus beruflichen oder privaten GriRuiesh:35

Millionen Deutsche nutzen das Internet regelmaflig und Uber die Halfte der deutschen
Bevolkerung verflgt Gber einen Internetzugang. Zum Hauptmotiv gahid86%6 dasSenden

und Empfangen von -Mails; fast genauso wichtig ist, vor allem fur 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).n\Vgem die Menschen

nicht per EMail, Chat, Videokonferenzen und/oder anderen Kommunikationsmitteln via
Internetunterhalten Kommunikationsmediuminformieren sie sich Gber bestimmte Themen
(Informationsmediumoder stellen sich auf eigenen Homepages @&itegs selbswor. Durch

den immer selbstverstandlicher werdenden Umgang mit dem Netz, werden auch zunehmend
AAl ltagsaufgaben Aonlined erledigtn (Ger?©,
Lebensmitteln und anderen Waredher Dienstleistungemlas EF und Versteigern von Dingen

bei OnlineAukt i onen, das Lesen der neuestem Nachr

von Urlaubsreisen (Sasse, 2009

Aufgrund der Tatsache, dass sich in diesem weltweiten Netz so viele Menschen aufhalten, ist
es ncht er wunder |l ich, dass hier Aauch Probl eme

Probl ematiken vorhandeni sind (Sutterl ¢tte,
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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 Wel t , in der j eder Mensch sein Leben
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 I n der Pubert 2t und
un ¢, berwindbare Problemefdi (Brummel, 2008, S.
all eine gel assen f¢hl en. Psychosoziale Pro

psychischer und sozialer Natur sind bzw. die durch die Interdependenz psychischer und
szwial er Prozesse gekennzeichnet sindi (KIi ma
1), sorgen trotz der neuen Kommunikationsméglichkeiten bei den Menschen zu Einsamkeit,

da sie sich Amit ihren Problemen, ®lemMlast unc
anvertrauen k°nneni (Knatz, 2005, S. 2). Da
Erschitterungen, Umbrichen, Irritationen und des zunehmenden Druckes, sowohl im privaten
als auch im beruflichen Raum,gesklischadtlich nicter wun
mehr funktioniereni (Fr omm, 1991; zitiert na
brauchen. Hierbei konnen den Menschen sowohl reine Informationen zu bestimmten Themen,

ein padagogischer Rat um Verunsicherungen zu elimmierder auch psychologisch

therapeutische Unterstitzung behilflich sein (Benke, 2009b).

Hel | er (2002, S. 1) stellt richtig fest :
zunehmend zu Beratungsgesellschafteniidie Ni cht
Verwendung des Internets fur den Grol3teil 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 bedienenesemdvedium,

um Probleme zu I6sen und/oder ihr Leben zu gestalten bzw. zu bewaéltigen. Vor allem bei
Sorgen, Fragen oder Problemen, Uber die sie sich sonst nicht trauen zu sprechen, entdecken
die Menschen die Vorteile des niederschwelligen Zuganges zatuBgr(Risau, 2005; Knatz,

2005). Fakt ist, dass Hilfesowohl online als auch offlineimmer starker gefragt wird, wobei

das | nternet hier bei als AAndockstation fg¢r
werden kann und durch seine interaktiaglichkeiten und seinen informativen Charakter

ein Ahilfreiches Beratungsinstrumentf (Risa
Beratung besitzt die virtuelle Beratungswelt nach Benke (2009b, S. 5) beinahe einen

Al deal zustand: n8nhePbaeanspisthefkentl!l ich, hat
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1. Einleitung

rund wum die Uhr zug?nglich; I st stets in

¥ffnungszeiten und zeigt sich [€é] extrem nie

Online-Beratung, die Beratung im Internet, wadctrotz gangiger 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 Betang, welche sowohl zur Pravention, Intervention, als auch

zur Nachsorge oder Selbsthilfe eingesetzt und genutzt werden kann, ist weder ein
Acomputerunterstg¢tztes Verfahren zu spezifi
noch mit einem virtuellen®xisschild zu vergleichen und wird in unterschiedlichen Formen

als Chat, Foren oder EmadBeratung angeboten. Die Angebote kdbnnen ebenso von Einzel

bzw. Privatpersonen, wie auch von Institutionen oder bereits existierenden Beratonegs
ServicestellelAvor allem aus dem psychologischen unod
2003, S.1) stammen.

APsychos oz-Besmtugg isOgroRi im ekommen: der niederschwellige Zugang zu

professioneller Beratung per eMail, Chat oder Forum ist dabei nicht nurdandliche ganz

selbstverstandlich. Viele Zielgruppen nutzen das Medium Internet inzwischen als Komtkt

I nformationsstelle ebenso wie zur gezielten Berat
(Presseaussendung, Wien 18. Mai 2006; zitiert nacim& (2006, S.1)

Dieses noch relativ neue und wenig untersuchte Feld im Beratungsbereich hat sich in den
letzten Jahren sowohl als Allejrwie auch als Erganzungsform etabliert (Benke, 2009b; KIB,
2003). Fachleute sprechen wegen der immer gréRer werdémdeinl der Angebote, ihrer
Expansion, ihrer Vielfaltigkeit und ihrer immer hdéher werdenden Nutzungsfrequenz von
einem wahren Boom (Heller, 2002; Englmayer, 2005). Dass psychologische Beratung bzw.
Behandlung im world wide web eine &auRerst nachgefragtervemeonsform ist, ist

Ei chenberg (2003; zitiert nach Kral, 2005, :
|l nternetnutzer [ €] -psyxhologisthen | Intecvéndonsmakdahmen sia h

Il nternet interessiertf sirnveh. KralE Braunnsiller ukc® nn e n
Kerndler durchgefuhrten Fragebogenerhebung 76,5% vorstellen, psychologische Beratung via
Internet in Anspruch zu nehmen (Kral, 2005). Viele Selbsthilfeorganisationen und
Beratungseinrichtungen sahen sich somit aufgefordert, dasffe starke Nachfrage und
Entwicklung zu reagieren: OnlifBeratung wurde als fester Bestandteil in regulare
Beratungsarbeit von vielen psychosozialen Anbietern integriert und erweiterte somit als
Ergdnzung die herkdmmlichen Beratungsangebote (Klampfé05;2 Risau, 2005;
Weissenbdck, Ivan & Lachout, 2006). Kuhne (2009, S. 231) betont, dass sich diese
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1. Einleitung

Beratungsart in den |l et zt en zehn Jahren zu
entwickelt hat, wobei sie bereits bestehende Beratungsangebote ergasiatt sie verdrangt

zu haben. Diese Art der digitalen Beratung, welche methodisch und inhaltlich immer
vielf2ltiger und professioneller wurde, biet
Mo glichkeit fe¢gr den Er st Uberbrickukgsnivglichkeid bzvk a n n
Vorbereitung auf ein personliches Gesprach, als auch [als] eigenstandiges

Beratungsinstrumentfi gesehen wer den.

Ratsuchende haben in eineBeratung die Wahl, sich entweder anonym Informationen zu
beschaffen und/oder differeierte Sichtweisen fir ein eigenes Problem zu bekommen. Die
Themen sind hierbei so vielfaltig wie in der herkdmmlichen, miatitiellen Beratung auch

und gehen von Beratung bei psychischen oder koérperlichen Stérungen, Uber allgemeine
Lebensberatung, SexXbaratung, Eheberatung, Erziehungsberatung hin bis zur Hilfe bei
Stressbewaltigung oder Lebenskrisen (Heller, 2002).

Obwohl OnlineBeratung schon eine gewisse Zeit existiert, die Nutzungszahlen-der e
Beratungsangebote ihre Notwendigkeit unterstreichen, @galitatsrichtlinien von
Onlineberatungen gi bt und diese in Deutschl
Professionalisierungsphasefi tritt, zwei feln
mittlerweile weit verbreitete und ausdifferenzierte &angsform sinnvoll ist und fragen sich,

wel che Konsequenzen sich daraus fg¢gr die sozi

in mangelnder I nformation begr¢ndeti (Heider
mit der Thematik theoretbc ausei nander set zt, besteht nach
Nachholb z w. Refl exionsbedarf fi. Die Angebote neh

Hochschulausbildung hingegen hat das Thema bisher nur wenig Verankerung:
Unterrichtsfacher wie OnmleBeratung gibt es meist nur als Wahlpflichtfach und Lehd
Studienangebote sind zu dieser Thematik nur an wenigen Hochschulen zu finden.
Gleicherweise steckt die Forschung nach wie vor in den Startlochern, wenngleich nach einer
ersten Phaesret eMlambx gt eéminment i erensidi erste Eva
schon ausgewertet worden sind und eine Fachzeitschrift fur CBdiretung (e
beratungsjournal.net) gegriindet wurde (Hintenberger & Kihne, 2009; Gehrmann & Klenke,
2008; Sutterlutte, 2009; Gamann et al, 2005).

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

Dissertation ist es, anhand einer empirischen Fragebogenstudie und einer Beobachtung zu
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1. Einleitung

prufen, inwiefern Beraing im Internet bei psychosozialen Problemen hilfreich ist und
inwieweit virtuelle Beratungsangebote Qualitatsstandards bertcksichtigen. Es sollen die
Grundlagen der Internderatung beschrieben, wie auch Fragen deneéheit, der Wirkung,

der Seriositatdes Angebots und Weitere revidiert werden. Gegenstand der vorliegenden
Studie sind Emai] Chat und ForerBeratungen deutscher Anbieter, wobei mogliche
Unterschiede in den Interventionsmoglichkeiten der verschiedenen Beratungsformen
begutachtet und sowbldie Ratsuchenden, aluch die Berater zu Wort kommerhre
Perspektivesoll in den Vordergrund gestellt werden. Die Arbeit ist hauptsachlich deskriptiv
orientiert. Durch diese theoretisch und praktisch fundierte Auseinandersetzung mit dem
ThemaAOnline-Beratungi und den erarbeiteten Befunden soll eintBg zur empirischen
Fundierung geliefert und weiterhin die gewonnenen Daten mit bereits vorliegenden

Untersuchungen verglichen und interpretiert werden.

Die vorliegende Arbeit gliedert sich in einen dhnetischen und einen empirischen Teil. Der
Theorieteil umfasssiebenKapitel (inklusive dieser Einleitung). Einfihrend wird in Kapitel 2

der Begriff der Beratung vorgestellt und ihre Relevanz bei psychosozialen Problemen
aufgezeigt. In Kapitel 3 wird eituberblick Uber das Informationsind Beratungsmedium
Internet gegeben, wobei vor allem auf ihre Mdglichkeiten im System der psychosozialen
Versorgung eingegangen werden soll. Kapitel 4 widmet sich dem Untersuchungsgegenstand:
Der OnlineBeratung. Nach eimeEinfuhrung 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
OnlineBeratung sind Ggenstand des funften KapitelBas sechste Kapitel skizziert die
methodische Vorgehensweise im virtuellen Beratungsprozess. Neben methodischen Ansatzen
werden ebenso Faktoren genannt, welche bei der Beratungsarbeit. ibsehlieRend setzt

sich Kapitel 7mit samtlichen Aspekteder Qualitat, insbesondere mit empfohlenen Standards
auseinanderNach jedem Kapitel werden wichtige Schlussfolgerungen fur den empirischen
Teil gezogenDer empirische Teil gliedert sich in vier weitere Kapitel. Nach der Ableitung
der Forschungsfragen und Hypothesen (Kapielimpliziert Kapitel 9 das methodische
Design der Untersuchurigdie qualitative Inhaltsanalysend die OnlineBefragung Kapitel

10 beinhaltet eine eingehende Veranschaulichung aller gewonnenen Ergehnigse
ermittelter Zusammenhéngewelche nachfolgendim letzten Kapitel(11) ausfihrlich in
vielerlei Hinsichtdiskutiert werdenDie Arbeit schliel3t mit einem personlichen Fazit der
Autorin, wobeiPerspektiven fir die Praxabgeleitet und Anreizgir zukinftige Forschungen

werden sollen.
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2. Beratung bei psychosozialen Problemen

2. Beratung bei psychosozialen Problemen

Egal ob beim Autokauf, bei der Wahl der Wohnungseinrichtung, beim Streit mit dem
Ehepartner oder bei Rstemen 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
Familienangehorign, bevor wir eine Entscheidung treffen, um das Risiko einer
Fehlent scheidung und somit unangenehme Fol ge
findetstati an den verschiedensten Orten zu allen n
2001, S. 4). Siast aber nicht nur auf Teilbereiche des taglichen Lebens beschrankt. Eine
besondere Art der Beratung ist die der sozialen Arbeit: Experten helfen Menschen bei den
unterschiedlichsten Problemen fir diese eine Lésung zu finden. Coaching, Training,
Psychotheapie, Beratungj 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 Verst2ndnis der eigentlichen B
einer faceto-faceBer at ung [ é] bedi ngt -Beratumgelberseétzennt e x t
|l assenfi (Brunner, 2006, S. 1) wer dewschee m Fol
Beratungsformen und ihre Ziele vorgestellt. Zudem soll die Relevanz dieser Dienstleistungen

in der psychosozialen Arbeit erlautert werden.

2.1 Was ist Beratung?

Definition

Wi dmet man sich de mwiftkieemBlick/h Bazugehbrigentgratur, son d

findet manje nach Praxisfeld, Disziplin, Kontext und fachlicher Ausrichtung des Auteren,

breites Spektrumvon verschiedenartigen Definitionen des BeratuBggriffs (Petzold,

2003). Nachdem der Begriff wegen seiner Dehnbarkeit vielsedtigpidrt werden kann und

die Alltagstheorie unter einem Berater eineil
p2ddagogi sche Begriffsbesti mmungen Beratung
deren Verlauf eine kompetente Beraterin/ein kompete Berater einer Klientin/einem
Kl'ienten hilft, ein aktuelles oder zuke¢gnftio
von Probleml°sekompetenzeni im Vordergrund
Rat schl 2 gelkofier & Ransabnn #993, ziert nach Brummel, 2008, S. 3).
Infolgedessen soll dieser zwischenmenschliche Prozess durch Interaktion bei Klienten neben

der Forderung der Problemlésekompetenz sowohl zur Klarheit Gber ihre Probleme, als auch
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2. Beratung bei psychosozialen Problemen

zur Aufklarung von Bewaltigungsmaoglichkeitefiihren (Brummel, 2008). Problemlésung
bedeutet, dass Schwierigkeiten reduziert oder gemildert werden sollen und/oder dass der
Ratsuchende dabei unterstutzt wird, sich mit den Folgen zu arrangieren (Hinrichs, 2008). Die
folgende Definition betont, wie vieleitere auch, dass Beratung nicht nur die Vermittlung
von Informationen umfasst, sondern auch zur Selbstreflexion bzw. Selbsthilfe anregen sollte
(Eberle & Kleinschulte, 2007):

ABeratungst in inrem Kern jene Form einer interventiven und préaventiven helfenden Beziehung,
in der ein Berater mittels sprachlicher Kommunikation und auf der Grundlage anregender und
stitzender Methoden innerhalb eines vergleichsweise kurzen Zeitraumes vesuditem
desorientierten, inadaquat belasteten oder entlasteten Klienten einen auf legotinale
Einsicht fundierten aktiven Lernprozel3 in Gang zu bringen, in dessen Verlauf seine
Selbsthilfebereitschaft, seine Selbststeuerungsfahigkeit und semedludgskompetenz

verbessert werden k°nnenid (Dietrich, 1991, zitier

Dariiber hinaus spricht man in Fallen, in denen ein Berater Probleme I6st, indem er

| nformationen und Fchbestartgl. @ ghei easi Fakheyissenddes A
Beraters eine Ubergeordnete Stellung, da der Klient selbst zu wenig Kompetenz besitzt.
Unterst ¢t zt ein Berater hi ngegen den KT i
wahrzunehmen, zu verstehen und darauf adaquate Handlungen zu pladenund h z uf ¢ hr er
handel t @mwzesbemtbiyumBAnder, 2004, S. 1)

Allgemein werden Beratungsstellen, welche sich meist in speziellen Beratungsinstitutionen
oder selbststandigen Praxen befinden, von 6ffentlichen und freien Tragern aus dem Bereich
der sozialen Arbeit, der Sozialpddagogik und der Sozialarbeit unterhalten, wohingegen sich
j eder beraten | assen kann, der Asprechen wun

Hauptmedium einer Beratung hauptsachlich die (gleiche) Sprache ist (&i8., @J.).

Auf der (fur die vorliegende Arbeit notwendigen) psychosozialen Ebene, wurden von der
Deutschen Gesellschaft fur Beratung (DGfB, 0.J., ) Kriterien fur professionelle
Beratung formuliert, von welchen im Folgenden einige zusammenfasselaigegeben

werden sollen:

1 Beratung, welche sich mit unterschiedlichen Entwicklungsaufgaben und multifaktoriell
bestimmten Problenund Konfliktsituationen befasst, bezieht sich sowohl auf Personen und
Gruppen [é] als auch auf Organisationen.

1 Da dem Beraingsverstandnis ein sozialwissenschaftlich und interdisziplinar fundiertes
Handlungskonzept zu Grunde liegt, ist es notwendig, dass unterschiedliche Berufsgruppen und

Einrichtungen miteinander kooperieren.
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2. Beratung bei psychosozialen Problemen

1 Beratung, welche in verschiedenartige Rahmenlgedigen eingebettet ist, sollte immer
sowohl auf das Subjekt, auf die Aufgahés auch auf den Kontext bezogen sein.

1 Da Beratung eine personamd strukturbezogene soziale Dienstleistung ist und ein Ergebnis
nur durch Kooperation erreichbar ist, sind demeinsame Anstrengung und Leistung aller
Beteiligten und eine klare Zielvereinbarung wichtige Voraussetzungen.

9 Diese sich von anderen professionellen Interventionsformen abgrenzende Beratung kann
gesundheitsférdernd, praventiv, kurativ wie auch rehtabilisein.

9 Die Grundlage des rechtlich geschitzten Vertrauensverhaltnisses (Schutz des
Privatgeheimnisses und Datenschutz) bewahrt die Vertrauensbeziehung zwischen Beraterin

und Ratsuchenden, zumal allen Beraterinnen ein Zeugnisverweigerungsrechueihgerd.

Auf den Begr iBfefratengOBerzog nehmend | 2sst
genannten Definitionen und Kriterien uneingeschrankt tbernommen werden kénnen, wobei
der einzige Unterschied darin besteht, dass die Interaktion nichtofé@ee 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.
Adressater{z.B. Erziehungs Familier, Partnerschafts Schuldner, Sucht, Berufsberatung

etc.) sowie auch verschiedenartige Beratungsanliegehansditze, welche im Weiteren noch
vorgestellt und differenziert werden. Zudem kann man das Feld noch in untelisbkied|
Konstellationen und Settings differieren, wie beispielsweise -Pa@ruppen oder
Teamberatung). Ein wichtiger und relevanter Faktor ist in jedem Fall die Problemdefinition,
al so Adas Wi ssen, cber eine Abwei c hwod§, von
S. 3), welche miti meist negativei 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, Prliislestrategien

und Handlungsanleitungen prasent ist. Der Berater assistiert bei der Definition, der Préazision
und Wertung von Zielen, der Fallung von reflektierten Entscheidungen, dem Entwurf von
Handlungsplanen, der Identifikation und Nutzung von persbal und sozialen Ressourcen,

wie auch bei der Unterstiitzung beim Umgang mit nicht behebbaren bzw. auflosbaren
Belastungen. Hat der Beratende es geschafft, Entscheidungen zu féallen, Wege zur
Problembewaéltigung zu finden, sie bewusst und eigenverantwattlicdinzusetzen und somit

die Krise zu bewaltigen bzw. das Problem zu l6sen, so spricht man von einer Erreichung des

Ziels, vor allem wenn er durch neue Einsichten das alltagliche Leben wieder bewéltigen kann
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2. Beratung bei psychosozialen Problemen

und Moglichkeiten gelernt hat, auch mit ahnlicheroblemen umgehen zu kénnen (DGfB,
0.J.; Petzold, 2003; Schul¥/allenwein & Maus, 2002).

Abgrenzung zweiterfihrenden Begleitangeboten

Da die Begriffe der Therapie, des Trainings, der Supervision und des Coachings trotz
deutlicher Unterschiede meisyr®nym verwendet werden, ist es wichtig, diese von der
Beratung abzugrenzen. So spricht man von eindmaining, wenn erarbeitete
Verbesserungsvorschldge z.B. in Rollenspielen eingeubt werden. Diese und andere
Mallnahmen wie beispielsweise Kommunikationsirgjs dienen der Verbesserung der

eigenen Fahigkeiten und werden meist auch ohne konkrete Problemsituationen, meist in
Gruppen, beigebracht und angewandt (Nowak, 2009). AucBdashingbetrifft weniger die
Problemldsung. Vielmehr handelt es sich um eé achkundi ge Begleitu
besti mmte Phase des Berufslebensin (Nowak, 2
von erfolgsversprechenden Strategien zur beruflichen Veranderung im Vordergrund steht.
Unter Supervisionist dagegen eine Form bergfiier Beratung zu verstehen, welche zur

Auf gabe hat, AEinzelnne, Gruppen und Teams [ ¢
(Binder, 2004, S. 2), wobei eigene Krafte und Moglichkeiten aktiviert und passende Losungen
gefunden werden sollen. Ziele derp®wision und des Coaching sind unter anderem die
AVer besserung deriz Afrrbied d smhueiltifi,2t diuemdAF°r de
Kommuni kationi wie a u ¢ hndluhgsmoglichiEetew éni eigemen n g v
ArbeitsfeldiA (ReilcSh®.l & Rabenstein, 200

Beratung Therapie
Art des Problems  Pravention mdglicher Stérungen Persodnlichkeitsschwierigkeiten
und Probleme gravierender Art
Verfahrensweisen eher unterstitzende Methoden deutende und aufdeckende Verfahr
Ziele Entwicklung, Erziehung, Heilung, Verbesserung, Linderung,
Pravention & seelische Gesundheit, tiefgehende
Veranderung der konkreten Personlichkeitsumgestaltung &

Lebenssituation und Veranderung von vdllige Neueinstellung,
Grundeinstellungen bzw. Problem Reorganisatiomles Selbstkonzepts

bewaltigung

Tabelle 1: Abgrenzung von Beratung und Therapie
(Dietrich, 1991, zitiert nach Krings & Schilles, 2003, SRétt, 0.J., S. 10
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2. Beratung bei psychosozialen Problemen

Il n F2l 1l en, in denen man in der Beratung meh
(Beratungs) Beziehungih arbeitet, kann es zu

l bereinsti mmungen mit der Psychotherapien ko
zwischen Psychotherapie und Beratung oft flieRend sind, ist eine trennscharfe Sondierung
nicht moglich, ihre Abgrenzung ist nicht immer eindeutig, zumal deren Unterscheidung fur

die soziale Arbeit bedeutend ist, da Therapien nur von Arzten und Psychologen filmthge

werden durfen (Rott, 0.J.). Rahm (1979, zitiert nach Krings & Schilles, 2003, S. 7) spricht von
einem AflieCendem | bEherapie walche sichwan Patienterswemndét, e i n «
Abei denen der -VneBteuersngsfumktionen Eoofjrist, dasslsié ihr Leben
nicht ohne schwer wiegende St°rungen selbst r
(Rott, 0.J., S.9), sich sogar meist aus einer Beratungssituation heraus entwickelt und zwar
dann, wenn in der Beratung deutlich wird, dasgiefer liegende Ursachen fir 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,séesPatient keine schwerwiegende Stérung 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 daelsetzung (vgl. Tabelle,1S. 1).

Wie lauft eine facéo-faceBeratung ab?

Engl mayer (2005, S. 5f f) beschreibt di e
Beratungsver | au$. 21 In flev golge dask ddr Hilfelseche2de Klient den
Schritt gewagt hat, eine Institution aufzusuchen, um sich beraten zu lassen, akzeptiert er, an
seinen Problemen zu arbeiten. Nach einer Begrif3ung und der Vorstellung der eigenen Person,
wird das Anliegen bw. das Problem gkerklart, wobei dem Ratsuchenden bewusst sein
sollte, dass der Berater keine Patentlosung bereit halt, sondern dass die Beratung eine
M gl ichkeidt i st Ami t professionell er Hil fe
das Problem gmeinsam zu analysieren, ermutigt der Berater den Klienten dazu, seinen
problembezogenen Gefiihlen wie z.B. Angst oder Wut freien Lauf zu lassen, welche
wiederum vom Berater akzeptiert und anerkannt werden. Zudem ist es dessen Aufgabe,
unterschwellige Gefla 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 moéchte, missen Methoden erarbeitet werden, die zur Erreichung des
Zieles leitragen, sprich mdgliche Handlungsablaufe 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 Maf} antEinsich
und gewinnt zunehmend an Einblick in seine Handlungen, wie auch weniger Angst vor
Ent scheidungen. Zudem erh2lt er mehr AVertr:
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 Beratungsgespraches

BegrifRung

(Er-)Kléarung der eigenen Person, Ralied Funktion
Klarung des Anliegens

Gemeinsame Problemanalyse

Zielanalyse

Gemeinsame Erarbeitung und Festlegung von Methoden zur Zielerreichung

= =4 4 -4 -8 -4 -2

Vereinbarung Uber die weitere Gesprachsstruktur

1 Verabschiedung

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

Nowak (2009) betont weiterhin, dass sich das zu Beginn der Beratung erarbeitete Problem
wahrend des Beratungsprozesses durchaus noch verdndern kann. Dies liegt wohl in einer
Veranderung der eigenenc8iweise durch das Gesprach mit dem Berater. Zudem besteht die

M gl ichkeidt der Ver2aanderung des eigentliche
Pers®°nlichkeit und gewonnenen Handlungsspi el
2009. S.6). Ebensdkann 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 Handlungsmdglichkeiten bereits weil3 und er sich mit einem anderen Menschen, der
wegenanderem Wissen einen besseren Uberblick hat, austauschen mdchte, 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 satlfaltig. Da es den Rahmen der
vorliegenden Arbeit sprengen wirde, alle einzelnen Bereiche darzustellen, werden im
Folgenden die wichtigsten Erscheinungsformen herkommlicher Beratung kurz vorgestellt,

wobei sich auf Hauptmerkmale beschrankt wird.

Sauer und Retaiski (2002, zitiert nach Rott, 0.J.) zerlegen Beratung zwei
Erscheinungsformen: Wahrend sich &echtsberatungiberwiegend mit Fachinformationen

und Sachfragen beschaftigt (z.B. Sozialhilferecht), handelt Léizensberatungvon der
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Problemlésug. Eine klassischefaceto-faceBeratungssituation ist gemt 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 Hienten zu arbeiten. Eine weitere gangige Beratungsart, welche viele Einrichtungen
sowohl fur spezielle Zielgruppen, zu bestimmten Themen, regional begrenzt als auch
Uberregional anbieten ist did@elefonberatung Nachdem 1953 mi t dem
Suizidgefhr det efi di e erste telefonische Beratung
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
beiderOnlinelBer at ung i st das des AAbtestensi: Bev
gemacht wird, beschreiben die Klieneern Awnec
der Berater dar auf reagiert und ob man sicl
2005, S. 9). Wahrend bei der telefonischen und -fadaceBeratung professionell
ausgebildete Beraterinnen und Therapeutinnen die Ratg§eb&tion bernehen, handelt es

sich beim Ratgeberjournalismusum Journalistinnen, die zuséatzlich 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 odérformationen zu teilweise allgemeinen, teilweise speziellen
Themen oder Problemen vermittelt werden. Als letzte Beratungsform sentiiee-Beratung

aufgefuhrt, welche in Kapitel vier ausfihrlich vorgestellt wird (Englmayer, 2005).
Desweiteren lassen sicBeratungen durch ihre Spezifizierung in (sexigdddagogische,

soziale, psychologische und psychosoziale Beratungen gegeneinander abgrenzen.

Ein groRes Element des padagogischen Auftrags ist nach Hinrichs (20083odiat)
padagogische Beratungwe |l ¢ he sich As2amtlichen Probl e
Hil fesuchenden entstehen k°nneni , 6B Dar , 20 (
Prozess beginnt meist mit einer Frage des Ratsuchenden, welcher eine offene Kommunikation
erwartet, die dazu fuihre sol | , dass Aoberflachliche I nt
Uberwunden werden (Hinrichs, 2008, S. 34). Durch die vermittelten Informationen,
Orientierungen und Haltungen soll eine Distanz ermdglicht werden, die zur objektivierenden
Betrachtung des Besmpchenen 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 (soziglpadagogischer Beratung (Eberle & Kleinschulte, 2007, S.1)

Al's Al ebensweltorientierte Beratung [ €] der
diesoziale Beratung@ ngesehen. AProblemfelder, die sich
oder Gruppen i n und mi t i hrer S 0 Z elmenhs@ n Umw
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 psychologishen Beratungvermittelt der Berater sein Fachwissen Uber psychische
Vorgénge, Kommunikation, menschliche Entwicklung etc., so dass Klienten Neues Uber sich
selbst erfahren und es ihnen mit den neuen Kenntnissen erleichtert wird, Zusammenhange
ihres Problera besser zu durchschauen, leichter Entscheidungen zu treffen und letzten Endes
das Problem zu l6ésen (Nowak, 2009; Thivissen, 2006). Das primére Kennzeichen dieser
Beratung ist die nichtlirektive Art, d.h. sie zielt nicht direkt auf eine Modifikation des
Verhaltens ab, sondern soll Einstellungen verandern und Einsichten férdern. Im Vordergrund
dieser Einzel oder Gruppengesprache stehen individuelle und soziale Problembereiche,
zwischenmenschliche und gesundheitliche Probleme, wie auch Schwierigkeitererbei d

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

Um die psychosoziale Beraturggr k1 2r en zu k°nnen, muss zuers
sel bst erl 2utert wer den. Dies sind Ph2nomen
Natur sind bzw. die durch die Interdependenz psychischer und sozialer Prozesse
gekennzeichnet sindid (KIi ma, 19914, zitiert
psychische Situation und das soziale Umfeld eines Menschen negativ verandert werden,
handel es sich um ein psychosoziales Problem bzw. eine psychosoziale Belastung. Beispiele
hierfir wéaren gegenwartige oder zukinftige Probleme in Schule oder Beruf oder die

Entwicklung eines gesunden Korpergefiihls.

AAPsychosozi al i bed eheniedividueliernpersoMiehermiffassuhgu n g z wi s
und Eigenstandigkeit auf der einen Seite und gesellschatftlichen Wahrheiten und Werten auf

der anderen Seitefi (Ehlers, 2003, zitiert |
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Psychosoziale Beratung hat somit die Bewaltigung vonteakuSchwierigkeiten und
Problemen zum Ziel, wobei sie Avon dem Me
Lebenssituationfi ausgeht (Rott, o.J. , S. 8)
Ergénzung der Beratung um eine gesellschaftliche Komponenteh spegellschaftliche
Zusammenhange, welche Einfluss auf den Ratsuchenden haben, werden ebenso beriicksichtigt
wie soziale Einflussfaktoren. Im Zentrum stehen Korrelationen und Interaktionen zwischen
Personen und ihrer Umwelt. Da diese Beratungsart der Wnotersgsgegenstand der
vorliegenden Studie ist, wird das Hauptaugenmerk somit auf professionelle Handlungen
gelegt, welche individuelle Probleme klaren sollen, die aus sozialen Anforderungen
entstanden sind und zur Irritation des personlichen, intimen @e®ieiner Person fuhrten.

Neben informierenden Aussagen Uber Problematiken, anwendungsbezogenen Tipps, kdnnen
die  Arbeitsmittel desweiteren Uber Selbstmodifikationsangebote bis hin zu
psychotherapeutischen Interventionen gehen, wobei eine emotionalstigleeines 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 Bedtrfnissen/Zielen zu secherden, 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 Gegehdes folgenden Abschnittes.

2.3 Spezifische Beratungsstrategien

Sowohl die psychosoziale Beratung, als auch andere Beratungsformen arbeiten mit
unterschiedlichen, spezifischen  Beratungsstrategien  wie beispielsweise  dem
psychodynamischen, dem humanistisn oder dem lermund verhaltenstheoretischen Ansatz,

um nur einige zu nennen. Im folgenden Abschnitt sollen nur diejenigen Beratungsmodelle
vorgestellt und naher beschrieben werden, welche sowohl in detoffaeeBeratung, als

auch hauptsachlich ired Praxis der OnlinBeratung genutzt werden und mit welchen Knatz

und Dodier (2003) die besten Erfahrungen gemacht haben: die klientenzentrierte
Gesprachsfuhrung nach Carl R. Rogers, der ressourcenorientierte Ansatz nach Steve de

Shazer, sowie die SERommunikation.

Klientereentrierter 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 Gegébers fordern sollen und der Qualitat der Beziehung eine
entscheidende Bedeutung gibt, zumal diese das wirksame Element zur Veranderung der
Personlichkeit des Ratsuchenden ist. Ziel dieser +uichktiven Beratung ist es, den Klienten

zu | ehr eistige uediemaionadlegHaltung anzunehmen, die sie befahigt, die eigenen
Probl eme selbst zu | °seni (Engl mayer, 2005,
gelegt, durch die Klienten iar Einstellung bewusster werdemnd an Einsicht und
Verstandnis gwinnen sollen. Neben den in Tabelle 4 aufgelisteten Voraussetzungen, welche
ein Beziehungsklima fordern, betont Rogers insbesondere drei Beziehungsvariablen, welche
ausschlaggebend flr eine erfolgreiche Beratung sind: Empathie, Warme 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, natirlich und ausgeglichen sein.
4. Der Berater muss den Klienten akzeptieren und eine positive Einstellung ihm gegentiber auft
5. Der Berater muss Einfiihlung in die psychische Situation des Patienten entwickeln und
dem Ratachenden dieses Verstandnis mitteilen kénnen.

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

Tabelle 4: Voraussetzungen fiir ein férderliches Beziehungsklima
(Rogers, 1957, zitiert nach Hartel, 2008b,19f)

Der erste forderliche Aspekt einer guten Beziehung zwischen Berater und Klient ist die
Empathie also das Einfihlungsvermégen des Beraters in die Gefluhlswelt und Problemlage

des Klienten. Der Berater sollte sich in die Welt des Hilfe Suchenden hineinversetzen, seine
Gefuhlswelt verstehen, seine personlichen Deutungen spiren und dies dem Klieteinmit

konnen. Da diese Art des sensiblen und aktiven Zuhdrens in unserem Leben &uf3erst selten ist,

i st es nach Rogers Aeine der m2chtigsten Kr?2
2003, S. 133). Die Wertschatzung gibt dem Klienten einerseits @efuhl, dass seine
Ansichten verstanden werden und seine Geflihle etwas wert sind, andererseits wird sein

Vertrauen, sich verstandlich zu machen gestarkt.

Das zweite Element bezeichnet Rogersealstheitbzw. Kongurenz womit gemeint ist, dass

der Bera er Aer sel bsti ist, er dem Ratsuchender
Akein professionelles Gehabe und keine per s
Dodier, 2003, S. 132). Er soll sich tUber das, was er erlebt, bewusst sein und digse Gef
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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 grof3er wird.

Wertschatzungund Akzeptanz also dass der Berater dem Klienten ef&ver t sch2t zen
anerkennende, akzeptierende, achtende Hal tun
g e k n ¢ p(Englmayes,t2GD5, S. 22), stellt das dritte Element in der Beziehungsgestaltung

dar. Der Ratsuchende soll das Gefuhl vermittelt bekemmdass er so angenommen wird,

wie er ist, ohne Bedingungen erfullen zu missen. Dadurch, dass er vom Berater unbedingt
akzeptiert wird, gel ingt es i hm, sich zu °
Problembereiche zuzulassen und anzusprechen (H2008b, S. 21).

Die Umsetzung dieser Faktoren findet sich in zwei Interventionstechniken wieder: Berater
sollen einerseits paraphrasieren, d.h. AuBerungen des Klienten inhaltlich rickmelden, und
andererseits verbalisieren, sprich dem Klienten emotidnakgte widerspiegeln, welcher er

nicht direkt ausspricht. Die Besonderheit des klientenzentrierten Ansatzes liegt darin, dass der
vom Klienten ausgedr¢ckte I nhalt l ediglich
und ohne Abwer t uSn4,wodirehreasictzimmelvielleb delbst wahrnimmt

und seine Selbstheilungskréafte gestarkt werden. Durch diese vertrauensvolle und konstruktive
Basis, wird der Ratsuchende zur aktiven Suche nach Losungswegen und Handlungsstrategien
ermutigt, welche er vederum mit der Unterstitzung und Ermutigung des Beraters umsetzen
kann. Die Anwendung dieser Methode in der OnBesatung hat den Vorteil, dass sich
Ratsuchende angstfreier aul3ern 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 Aim schriftlichen Prozess |lese
Hierfur 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).

LAsungs oder ressourcenorientierter Ansa&tévede Shazer)

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

richten und die LOosung in den Vordergrund stellen, wobei die in Tabell&.527)

26



2. Beratung bi psychosozialen Problemen

aufgelisteten Prinzipien zum Tragen kommen sollen. Wenn der Ratsuchende neben dem
Problem ebenso ein Ziel bzw. einen Wunsch formulieren kann, ist eine Veranderung moglich.
Durch aktive Hilfe und eine kooperative Beziehungsgestaltung soll der Ratsuchende darauf
gelenkt werden, seine eigenen Ressourcen zu aktivieren und somit mit seinen Fahigkeiten zur

Problemlésung beitragen.

Systemische Beratung bepsgchiechet €i geAbt bhh
einen und Asoziale Bedingungen der Personfi a
Nachdem es in der Onlifigeratung schwer ist, wichtige Personen des Ratsuchenden in den
Beratungsprozess einzubeziehen, finderr herrangig die Methoden der systemischen

Einzel und Paarberatung Anwendung. Aufgrund der Basis der Kundenorientierung richten
sich professionell e Il nterventionen zudem
ABed¢irftigkeitn, soeté¢inmenaBedaem fdewe KI $ est
Schweitzer, 1997, zitiert nach Knatz & Dodier, 2003, S. 136). Je nachdem, inwieweit dieser
bereits Losungsvorstellungen besitzt, lasst sich der Ratsuchende in eine der von de Shazer
aufgestellten Kategorien eeiten: Besucherwelche 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 Veranderengarten, werden aklagendebezeichnet. Hier werden

vor allem Denk und Verhaltensbeobachtungsaufgaben angewandt. Menschen, die neben ihrer
Beschwerde auch die Vorstellung mitbringen, selbst aktiv etwas zur Veranderung

beizutragen, werden alaindenbenannt (Knatz & Dodier, 2003).

Prinzipien bei der [6sungsorientierten Beratung

Prinzip der Lésungsorientierungokussierung auf die Zukunft und mégliche Lésungen
Prinzip der Utilisation Klienten haben alles, was sie zur Loésung brauchen
Prinzip der Kongtuktivitat: Problemverhalten ist abhangig von der WWeitd Selbstsicht des Klientel
Prinzip der VeranderungNichts ist immer dasselbe, Veranderung tritt immer auf

Prinzip der SparsamkeiMan bemiiht 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 OnlineBeratung 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 l16sen (Englmayer, 2005; Knatz, 2006b; Binder, 2004; Knatz & Dodi@8) 20
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2. Beratung bei psychosozialen Problemen

SETKommunikation

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

Beratungskommunikation immer folgende drei Elemente enthalten sein:

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

Die S-Stufeist eine personliche Stellungnahme und unterstitzende Aussage des Beraters,
wobei dessen Gef¢i¢hle betont werden und er z
wirklich Sor gerE-Taloes Wodelld widimet sichDder Anerkennung der
chaotschen, oftmals ambivalenten Geflihle des Ratsuchenden. Damit sich der Klient nicht
herablassend behandelt fiihlt und auf den Berater witend wird, ist es unbedingt wichtig, dass
Mitgefihl nicht mit Mitleid verwechselt wird und die schmerzliche Erfahrung des
Betroffenen, ni cht die des Beraters, bet ont
anstatt ADu tust mir | eunddEKGmmunikaidnum subjektive s s i c
Aussagen handelt, zeigt dieAussage dass ein Problem besteht. Sie dridie Wahrheit

bzw. die Realitat aus, wobei die Betonung darauf liegt, dass der Klient fir sein Leben selbst
verantwortlich ist und der Berater ihm die Eigenverantwortung nicht abnehmen kann.
WahrheitsaufRerungen sollten sachlich und neutral ausgesprochdenwehne Schuld
zuzuweisen oder eine Strafe zu formulieren. Wichtig ist der Bezug auf die Frage, was getan
werden kann, um eine L°sung zu finden (z.B.
SoO ausé Was denkst du, k a n nDodier, 2003, S 81 r ne h n
Englmayer, 2005; Knatz, 2006b). Die Anwendung des-8Bimunikationsmodells ist vor

allem in der OnlineBeratung miheloser anzuwenden, weil der Berater in aller Ruhe seine

Antwort prufen und gegebenenfalls noch erganzen kann.

2.4 Relevanz von Beratungen in depsychosozialen Arbeit

Nach Galuske (zitiert nach Meyer, 2001, S.
von Freunden oder dem Partner gel ei stet fi. @]
unserer Gesellschaft immer meBeratung in Anspruch genommen wird, vertrauen sich

bisher immer noch wenige professionelle Beratern an. Institutionen werben mit Slogans wie

AMe hr Bédrmeahurngvom Lebeni und zeigen dami t
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2. Beratung bei psychosozialen Problemen

charakterisiert werden kann. Auch die ittterweile 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 Handlurgismkeiten,

bedeutet diese gesellschaftliche Veranderung weniger eine Entlastung als vielmehr eine
zusatzliche Belastung (Seel, 1998), da die gegenwartigen Stromungen widerspruchlich sind:
Einerseits gibt es mehr Entscheidungsfreiheiten, wodurch die Memsdchr Leben
unabhéngig von gesellschaftlichen Vorgaben entwerfen kdnnen, andererseits haben sie kaum
mehr Alternativen zu einem eigenverantworteten Lebensstil und sind mit Anforderungen
konfrontiert, welche die Azwaesghahfi ¢®iotdn]
& Kihne, 2009, S. 14). Um mit dieser Vielzahl an Wahlmdglichkeiten adaquat umgehen zu
k°nnen, wer den besti mmte Amaterielle Ress
Kompetenzeni ben°tigt (Hintenberngieduen&ndK¢ hne,
jedochi teils aus Unsicherheit, teils wegen der fehlenden strukturellen Geborgenheit
tendenziell damit ¢berfordert. ADieses gegen
eine Beratungsszene, di e biouoatigmgig won des Form( Be n k

dem Anbieter, dem Medium oder dem Zugang.

Vor allem Jugendliche und junge Erwachsene missen auf inrem Weg durch die Pubertat und
Adoleszenz zum Erwachsenwerden viele Unsicherheiten bewaltigen, wobei stets die Gefahr
des Stolperndroht. 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 dutchstébe

stellt dieOnlineBer at ung f¢r sie ein Ageradezu ideale

Keupp (1994,S29) sieht die Ariskanter werdenden Ch
den neuen Konstellationen an Problemen fihren und somit auch in den psychosozialen
Beratungskontext eingebunden werden. Biographien besitzen weniger Bestandigkeit,
familiare Struktiren wandeln sich ebenso wie das Erwerbssystem, die Menschen sammeln
weniger zusammenhangende Erfahrungen und es ist kaum mehr mdglich, seine Biographie zu
planen. Doch erst als auf fehlende Bewaltigungsmechanismen psychische Verstérungen
folgten, wurde ach die Kehrseite der neuen Entwicklung zunehmend offensichtlich. Da
psychische Krankheiten als Verlust des inneren Zusammenhangs verstanden werden, betonen

psychologische Theorien i mmer me hr die ANot
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2. Beratung beigychosozialen Problemen

und derselbz¢ u er |l ebenin (Hintenberger & K¢hne, 20
(Online:) Beratung einerseits die Funktion, dass die Menschen Schlisselkompetenzen
erlangen, um ihr Handeln im Alltag wieder zu stabilisieren und ist andererseits dafur
zustandig, das si e sich Ain der groCen Anzahl an
ohne sich im M°glichkeitsraum zu verlierenhi
Hintenberger & Kuhne, 2009, S. 15).

Wenn Klienten Beratungen in Anspruch nehmen, kommen neaschon mit einem klaren
Thema bzw. Leid, wobei die Beispiele in Tabellaus eine kleine Ubersicht darstellen. Diese
leidvollen Ereignisse kdnnen sowohl chronischer bzw. wiederkehrender Natur sein, wie auch
von einmaliger Art. Knatz und Dodier (2003,15.7ff) nennen die haufigsten Themen, welche

in (Online’) Beratungen angesprochen werden: So wenden sich sehr viele Menschen mit
BorderlinePersonlichkeitsstérungen viaMail-Beratung an die Autoren. Diese Stdrung ist
gekennzeichnet von unbestandigen bawangemessenen intensiven zwischenmenschlichen
Beziehungen, selbstschadigenden Verhaltensweisen (wie Alkoholmissbrauch), starken
Stimmungsschwankungen, unangemessenen Zornausbrichen, Selbstverletzungen bzw.
Suizidversuchen, wie auch dem Fehlern einer kldo#ldentitat, chronischer Langeweile

und Leere und/oder der starken Angst vor dem Verlassenwerden. In Bezug auf das Thema
Selbstverletzung, wenden sich vor allem junge Madchen an Beratungsangebote. Neben
weiteren Atypischenf T Bienene gehomw aueh d& WBergich dler u n d

Essstérungen zum hauptsachlichen psychosozialen Problemfeld in Beratungsprozessen.

Beispiele fUr psychosoziale Problemlagen

1 Konflikte mit Eltern / Familie / Freunden 1 Aufklarung und Veranderung vo
Liebesbeziehungen stereotypen Verhaltens und
Aufhebung von Einsamkeit / Finden vol Erlebensmustern
Freunden I Finden einer geeigneten Therap
Bewaltigung von Trennungen/Todesfallen Klinik oder Beratungseinrichtung
Bewaltigung von Missbrauch 1 Angste und Depressionen
Vergewaltigungen 1 Existenzkrisen / Identitatskrisen
Therapie einer psychischen Erkrankung I Organisation und Ldsung von Krisen

Abbau von Stress und Erregung 1 Probleme in der Schule / im Beruf

Tabelle 6:Beispiele fir psychaxiale Problemlagen (ibekannter Autor, 0.J., S-5)

Auf grund der Tat sache, dass die Jugendphase

stetigen Wandel i darstellt (Knat z & Dodier
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2. Beratung bei psychosozialen Problemen

Orientieruryslosigkeit, soziale und psychologische Unsicherheiten, sowie auch
Minderwertigkeitsgefuhlen 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 OBeratungen 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 Identitdt an die Beratungsangeb@Gi&z (2003, S. 98ff) betont hierbei, dass man die
Jugendlichen irewei Gruppen einteilen kann: Der erste Teil versucht durch autoaggressive
Verhaltensweisen wie selbstverletzendem Verhalten oder suizidalen Temd®itzéhren
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 brig, als sich selbst um eine L6sung

zu kiimmern.

Abgesehen von der Relevanz von Beratungen, fand eine Studie Uber Suizidforen heraus, dass
Uber die Halfte (63%) den Wunsch hat, dass im Internet mehr auf Beratungsangebote
aufmerksam gemacht wird. Zudem kénnen sich 42% vorstellen eine (Qnlinerapie zu
machen und 68% sprechen sich fur mehr (Onlirgelbsthilfegruppen auk ein Online

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

2.5 Zusammenfassende Schlussfolgerungen

Zusammenfassend lasst sich festhalten, dassabhangig von Alter, Kultur oder Geschlecht

im Leben der Menschen immer Probleme oder Lebensphasen gibt, die einem als Katastrophe
erscheinen. Von Geflhlsstirmen, innerer Unsicherheit, finanziellen Erdbeben bis hin zu einer
Flut von Streit und/oder ®Gealt in der Familie: Berufliche wie private Lebensprobleme
konnen die bisherige Lebensplanung erschittern und zur Uberforderung der Menschen
fuhren. Haufig halten Krisen ihre Opfer so gefangen, dass sie selbst keinen Ausweg in Sicht
haben, weil ihnen derlBk fiir neue, andere Perspektiven verwehrt bleibt. Unbelastete Dritte
kénnen 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 kbnnen, wenden
sich viek 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 Aufgabenbereiatene und
Tatigkeitsfelder, speziell auf psychosozialer Ebene, sowie auch ihr Ablauf vorgestellt. Aus
den vielen Erlauterungen lassen sich einige Schlussfolgerungen ziehen, welche in der
empirischen Studie untersucht werden sollen. So kann beispielswgseroanmen werden,

dass die Definitionen und Kriterien der realen psychosozialen Beratung fast ausschlie3lich auf

den Bereich der OnlinBeratung tbernommen werden kénnen.

In Bezug auf die Epidemiologie ist anzunehmen, dass die Nutzer von Beliagungen in
der Altersgruppe der Jugendlichen und jungen Erwachsenen sind, wobei die Préasenz der
Frauen hoher eingeschatzt wird. Aufgrund der Tatsache, dass es ein vielseitigasSpen
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.

Eichenbeg (2004, S. 15) gibt an, dass herkdmmliche Behandlungsmethodeteahdiken

Aan das spezielle Settingfi der virtuellen B¢
Zzu einsfA ¢bernommen werden Kk°nnen. |l nwi eferr
Beratungsarbeit von der Virtuellen unterscheidet und in welchem Sinne diese an die
medienspezifischen Charakteristika angepasst werdenmsioHilfe der Kapitel 5 und 6

gepruft werden.

Des Weiteren wurden herkdmmliche Beratungsstrategien, wie der kigigetierte Ansatz
von Rogers, der ldsungsorientierte Ansatz von de Shazer und dieK@gmunikation
vorgestellt. Diesbeziglich lassen sich ebenfalls einige Forschungsfragen ableiten. Es soll
einerseits der Frage nachgegangen werden, nach welchen Mettied€&nlineBerater
vorgehen. Zudem soll im Rahmen der empirischen Untersuchung geklart werden, inwiefern
die beziehungsfordernde Aspekte von Rogers, namlich die Echtheit, Empathie und

Wertschatzung, 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 maoglicherweise zu einer Erganzung bzw. Verfeinerung

dieser Schlussfolgerungen kommen. Dieses Thema ist Gegenstand des folgenden Kapitels.
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3Das Aworld wide webfAi im System der psychoso
ABeratung ist im Zeitalter ihrer technischen Repro

Neben dem gesellschaftlichen Wandel erleben wir ebenso eine technische Revolution: Die
Medienhndschaft verandert sich radikal. Wahrend das Telefon viele Jahrzehnte brauchte, bis

es allgemein verbreitet war, vollzog sich die Entwicklung des Mediums Internet rasant und es
gehdorte innerhalb kirzester Zeit zum Alltag der meisten Menschen. Digitaendlegien

erdffnen uns vollig neue informative und kommunikative Moéglichkeiten, was sich wiederum
sowohl auf den Bereich der geistigen und materiellen Produktion, als auch auf die
Lebenswelten und Lebensraume der Menschen auswirkt (Unbekannter Autor, 2009;
Hintenberger & K¢ghne, 2009; Knatz & Dodier,
bl oggen et c. [ é] , al | das, was e sii bveerresiethse ni,
[ kann] auch 1in der virtuellen Wel 6 16),cs0 k 0 mme
auch die Online Cyber oder EBeratung. 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) auReeenvorteil
bietet, sich anonym und mi t gewi sser Di st a
l ntensit?at direkter Kommuni kation aufgeben
13). Bevor nun von der allgemeinen faoeface Beratung zur Virtuellen (dgrgegangen wird,

soll zuerst dargestellt werden, welche spezifischen Nutzungsmoéglichkeiten das Medium
Internet bereitstellt und inwiefern es zur Information, Kommunikation und Intervention
genutzt werden kann. Dadurch féllt es anschlie3end leichter, diec€h und Grenzen dieses

therapeutischen Mediums zu beurteilen.

In einer Gesellschatft, in der das personliche Wohlergehen immer mehr Bedeutung bekommt,
sind Dienstleistungen via Internet, unabhangig vom Kontext und Thema heutzutage weit
verbreitet. Ratsuende 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 Mdiums 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 &
Traunmuller,2008).
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3. Das Aworld wide webid im System der
Nach Eichenberg (2004, S. 14) bietetundlas |
Kommuni kationsinfrastruktur fer verschieden
Abbildung 1): Als Informationsmediumerméglicht es dem Nutzer, niedehwellig

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

sowohl Arzte oder Psychotherapeuten, als auch Laien Recherchen betreiben kénnen. Als
Kommunikationsmediumdient es der
Aktivitaten, die

Individualkommunikation differenziert.

Grafik: Das Spektrum des Internets als therapeutisches Medium
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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.
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: GEBdirsungen (Eichenbg,

2002; Eichenberg, 2004; Kral & Traunmdller, 2008). Die einzelnen klifsgichologischen
Nutzungsmoglichkeiten werden im vorliegenden Kapitel weiter vorgestellt, wobei nach
(2004, S. 14)
Ersatz, sondern als Ergdnzung und Erweiterung herkdémmlicher Unterstitzungsformen zu
nd.

Ei chenberg anzumer k eight alsst |

sehenin si
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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 auservern 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 & al. (2004, zitiert nach Dzeyk, 2005, S. 17) fanden heraus, dass diese

Il nformationsquelle f¢r viele unentbehrl i ch i

oder sogar alle I nformationen Iim Internet ve

Jeder der leserund schreiben kanmat Zugriff auf diese enorme Wissensdatenbank, welche

durch unterschiedliche Quellen zusammengetragen wurde und grof3e Vorteile bietet:
Einerseits entfallt der Gang zur Bibliothek, man muss sich an keine Offnungszeiten halten
und kann gih selbststdndig, kostenlos, von zu Hause aus, unabhangig von der
Bevolkerungsschicht belehren (Knatz & Dodier, 2003; Dzeyk, 2005). Welch grol3e Bedeutung
diese M°glichkeiten fg¢gr die Nutzer haben, wi
Onlinelnformat i onen zu medi zi ni schen und psychol og
widergespiegelt. Egal ob man sich Uber korperliche Krankheiten aufklaren will oder Fragen

zu psychischen Stérungen und ihren Behandlungsmdéglichkeiten beantworten méchte, im
Internd existiert flr jeden eine nahezu uniberschaubare Fille 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 Uber Ernahrungsfragen, Fitness und Gewichtskontrolle (65%)
Informationen zu verschreibungspflichtigen Medikamenten (64%)
Informationen Uber alternative Behandlungsmethoden (48%)

I nformati onen aus dem Bereich As

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

Eine Studie von Bertelsmann Springer Medi©nline (BSMO, 2003, zitiert nach Dzeyk,
2005) fand heraus, dass uUberwiegend Frauen im durchschnittlichen Alter von 38 Jahren im
Netz nach Gesundheitsinformationen suchen. Nach Fox & Reinie (2002, zitiert nach Dzeyk,
2005, S. 138) sind amerikanische Imetnutzer 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 & Eichenberg1999, S. 19) betonen den Nutzen fur die Betroffenen: Auf der einen Seite
konnen adaquate Informationen zu einer einfacheren und aktiveren Einleitung einer
Behandlung f¢hren. Vor allem psychische Steor
Patienteneinen langen Irrweg durch das Gesundheitssystem gehen, bis sie endlich an die
richtigen Stellen gelangeni, wel che zur erf
selbst schon von Vorteil sein, Wissen uber die eigene Krankheit zu besitzen, zumal es z
Verringerung von Angsten und Sorgen fiihren kann. Aus diesem Grund ist die Vermittlung

von Informationen Gber die Erkrankung, ihre Ursachen und Symptome, wie auch ihre

Behandlungsmdglichkeiten ein zentraler Bestandteil jeder Psychotherapie.

Zum Anderensei 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
veroffentlichenkanth er r scht nach Dzeyk (2005, S. 134)
Falschinformationen verbreitet und irrefihrend Werbung betrieben wird. Neben Fachleuten
kann dies ebenfalls bei Laien zu erheblichen schadlichen Wirkungen fithren und
beispielsweise dipsychische oder kérperliche Gesundheit negativ beeinflussen (Eichenberg,
2005). Insofern hat die qualitative Kontrolle solcher Anwendungen einen hohen Stellenwert.
Nicht nur aus diesem Grund beschaftigt sich die vorliegende empirische Arbeit mit der

Qualtat von OnlineBeratungen.

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 tegpezifisch. Je nachdem ob man sictiliasiert per BMail,
Mailinglist, Newsgroup, Instant Messaging oder ForuasyQichrone Kommunikatipnper

Chat, akustisch via Headset oder zusatzlich bildlich mittels Webcam und Videotelefonie
(synchrone Kommunikatipnunterhalt, das Internet bietet sowotlie Mdoglichkeit der
Kommunikation zwischen Betroffenen und/oder Angehdériggell{sthilfegruppe wie auch

die Kommunikation zwischen Ratsuchendem und professionellem Hélfg¢inéBeratung
(Fiedler, 2003; Sutterlutte, 2009; Eichenberg, 2005; Ott &dfiberg, 1999).
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Selbsthilfam Internet

Bevor nun im Folgenden uber Selbsthilfeangebote im Internet berichtet wird, sei zuerst
einmal der Begriff der Selbsthilfegruppe zu erlautern: Eine Selbsthilfegruppe ist ein
Zusammenschluss von Menschen, Adi e dam Gef ¢h
zu | ei den, und die zusammenkommen, wei l si e
1991, zitiert nach Barth, 2003, S. 11). Da auch der Wunsch, anderen zu helfen, ausreicht,
einer Selbsthilfegruppe beizutreten, ist die eigene Betroffenheit nicht emdeg
Voraussetzung. Vorrangig geht es um den Austausch von Erfahrungen, Angsten und
Wunschen und um das gemeinsame Finden von neuen Wegen, mit den Problemen fertig zu
werden, welche von der Bearbeitung von Krankheiten (z.B. psychischen Stérungen), Gber
Bewaltigung von Krisen (z.B. Scheidung) bis hin zur Uberwindung von Beeintrachtigungen

des alltaglichen Lebens (z.B. Kontaktstorungen) gehen koKiRederspiel & Lackinger

Karger, 1996).

Im Internet existierende Selbsthilfeangebote bestehen meidnfaumationsangeboten auf

der einen und Kommunikationsforen auf der anderen Seite und richten sich, damit beide
Seiten das AProblemidi besser verstehen k°nne
Angehorige. Die Betreuung erfolgt meist tber Professiepnales Ofteren werden die
Angebote aber auch von Betroffenen oder ihren Angehdrigen bereitgestellt (Hinrichs, 2008).

Ei chenberg (2004, S. 14) zuf ol ge sind Vior:
Bestandt eil des psychosadhbesclEttigemsicV mitrpsyohischenn g s s y
sozialen, wie auch medizinischen Problemen. Sie Ubernehmen grundsatzlich dieselben
Funktionen wie die Herkdmmlichen. Mittlerweile diskutieren im world wide web betroffene

und angehdrige Menschen rund um den Erdbalitbed i e Asel t ensten Kr anl
Dodier, 2003, S. 25) und sorgen durch ihren Wissend Erfahrungsaustausch daftir, aus der
Isolation zu entfliehen und emotionale sowie soziale Unterstitzung zu bekommen. Letzteres

wird durch die in Tabelle 85. 38) beschriebenen Verhaltensweisen erreicht.

Neben zur Verfligung gestellten Informationsmaterialien werden viele
Kommunikationsangebote zur Selbsthilfe realisiert. So kdnnen sich alle Interessenten
zeitgleich in AChatsfi au<2tdusden.,dawo Aein mba tt
der Verbundenhei't i n der aktuellen Situatic
bekommt, ohne warten zu m¢gssen. ANewsgroups

Zeitung, bei der jeder sowohl eigene Beitrage vertiitdren, 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
AMai |l i ngl i st en MailzSystem, ebeddene jeder afgemeldefe Benutzer allen
von der Liste eine HMail schicken und auf diese Weise kommunizieren kann (Hinrichs,
2008).

Verhaltensweisendie zu sozialer Unterstitzungn der Selbsthilfefiihren

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

5. Trosten, Beruhigen und Besénftigen

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

Doring (1997, zitiert nach Barth, 2003, S. 54) beschreibt das Geschehen in virtuellen
Sel bsthilfegruppen folgender maCen: AMan schi
lasst sich trosten oder ermutigt arelenformiert sich tber Therapiemdglichkeiten oder gute

|l nfor mationssysteme im www, findet vielleict
in Tabelle 8 beschriebenen Verhaltensweisen und den in den folgenden Kapiteln genannten
Erlauterungen zur Ome-Beratung lasst sich schlieen, dass OrlBeeatung 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 lasst sich im virtuellen Raum eine uniubersehauba
Anzahl von Anbietern finden, die Onliri®eratung sowohl zur Selbsthilfe, als auch als
Krisenintervention anbieten (Eichenberg & Pennauer, 2003). Nach Eichenberg (2002)
Uberwiegen psychologische OnliBeratungsangebote in der Praxis den Selbsthilfegmpp

Knatz & Dodier (2003, S. 28) betonen mit ihrem Leitsatz den Selbsthilfeaspekt von
Beratungen: ABeratung orientiert sich an de
der Rat suchenden mit dem Zi el Setellatrdh i | f em

naher auf diese Interventionsform eingegangen werden.
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3.3 Interventionen imund via Internet

Neben dem Gebrauch zur Information und Kommunikation bzw. Beratung, lasst sich das Web
auch zur Intervention nutzen. Sowohl etablierte, als auchiversue professionelle
Einrichtungen haben die Moglichkeiten des neuen Mediums genutzt, um ihr Angebot von
MalRnahmen auf das Internet auszuweiten. So findet man vielfaltige praventive, rehabilitative

und interventive Angebote von unterschiedlichen Anbmetand mit unterschiedlichen
Ansatzen, die sich Uberwiegend an Jugendliche und junge Erwachsene richten (Winkel,
2005). Samtliche Arten professioneller, psychosozialer Unterstiitzung im Internet, die User in
Anspruch nehmen kdénnen um psychische, psychossehatiund/oder soziale Probleme zu
cberwinden, wer den unter dem Begri ff Aint
zusammengefasst (Fritsch, 2009, S. 23). Laut Eichenberg (2004) ist die Zahl dieser Angebote

in den |l etzten Jahr agroRgneBedarf, savie myf AkZeptans una u f €
positive Bewertung seitens der Patienten unc
S. 25).

Da der Beg)yiFht d(Kensieoni im www eine sehr u
sind im Folgenden mitlieser 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
unterschidlichsten ~ Thematisierungen  findet, Uberrascht  die  Vielfalt  der
Interventionsangebote im Internet nicht. Krisenhilfe anbietende Einrichtungen prasentieren

ihre Arbeit, stellen fachliche Informationen bereit, ebenso wie Ressourcen, die verschiedene
Berufsgrp pen nut zen k°nnen um mit eigenen Krisel
Krisenarbeitin selbst entstanden sind (Eicher
auch hier Betroffene, die sich in einer akuten Krise befinden, Beratungsangebote
wahrnehma. Durchweg geht es vorrangig um emotionale Unterstitzung fir Menschen in
belastendenden Momenten, sei es durch Zuhéren, Ratschldge oder das Anbieten von

|l nformationen (Winkel, 2005) . Wi nkel (2005,

junge Menscen i n Krisenzeiten eine wichtige Unter

Im Allgemeinen lasst sich die Vielfalt dieser Offerten in drei Gruppen einteilen: Zum einen
existieren Hilfsdienste, Adie bei besti mmen
Notfallseelsorger, zum anderen definieren Organisationen ihre Arbeit Gber entsprechende

Zielgruppen (z.B. Frauenkrisentelefon). Nicht ungenannt soll die Gruppe derer sein, welche
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¢ber die AManifestation der Kr i se(Eicherbdrg v wer
& Pennauer, 2003, S. 411).

Da der Bereich der Onlir€herapie ebenso zu den internetbasierten Interventionsangeboten

gehort, soll er an dieser Stelle kurz vorgestellt werden. Eine ausfuhrliche Abgrenzung zur

Online-Beratung findet sich in Kapt el 4. 1. Eg-&heroapialiis oAd®yrb eA
C o u cih netzbasierte Onlin&@herapien finden ihren Einsatz in der Pravention und
Behandlung bestimmter St°rungsbilder, wobei
mit dem Therapeuten stattinet i ( Ei chenber g, 2002, S. 29)

mussen die Anforderungen an eine wissenschatftlich fundierte Psychotherapie erfillen. Zudem
sollen sie dem Patienten die Mdglichkeit verschaffen, neue Beziehungserfahrungen machen

zu konnen und neu&ompetenzen einzuliben. Desweiteren soll er zu einer Form der
Realitatstestung angeregt werden und Feedback Uber sein eigenes Verhalten erhalten (Krings

& Schilles, 2003). Gewohnlich erfolgt dies UbeMails oder Chats, wobei der therapeutische

Kont aekge |l A Ci g, cber einen |l @ngeren Zeitrau
psychopat hol ogische Problemei behandeln sol
zitiert nach Dzeyk, 2005, S. 140).

3.4 Zusammenfassende Schlussfolgerungen

Der gesamte Bereicld e r psychosozialen Versorgung si eh
soziokulturelimerdifaédlerunwerdinglierangen [ é] k oni
Kihne, 2003,S.22)Ber uf e aus dem psychosozialen Berei
Entwicklungni cht verschlieCenfi (Lehenbauer & Stet
Seite der professionellen Einrichtungen hat mit einem Ausbau ihrer Angebote auf den
virtuellen Raum auf diese Veranderungen reagiert. Ebenso fur Ratsuchende, fur welche das
Interret alltaglich geworden ist, ist es eine Selbstverstandlichkeit geworden, aus einer grol3en
Menge an Beratungsangeboten, sowohl im fédal (offline) als auch im VirtualLife

(online) auszuwahlen (Hintenberger & Kihne, 2003; Benke, 2005).

In diesem Kapitelwurden Uberblicksartig die Nutzungsmoéglichkeiten des Internets auf
psychosozialer Ebene dargestelit. Wenn man die Ausfiihrungen der Informations
Kommunikations und Interventionsmoéglichkeiten betrachtet, lasst sich bereits annehmen,
dass OnlineBeratungin ahnlicher Weise verfahrt. In der Untersuchung soll gepruft werden,
aus welchen Grunden die User die OnlBeratung in Anspruch genommen haben

(Information, Beratung, Krisenintervention oder Anderes) und welche Art der
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Kommunikation (EMail, Chat oder Brum) hierbei am haufigsten vorkomnhwiefern der
Untersuchungsgegenstand die genannten Aspekte in seinem Bereich umsetzt und ob
Verhaltensweisen angewandt werden, die zu emotionaler bzw. sozialer Unterstitzung fuhren,

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

Laut in der in den vorherigen Abschnitten genannten Literatur, bietet das world wide web vor
allem fur 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 erwdhnt ist anzunehmen, dass die
Nutzer von OnlineBeratungen mit grof3er Wahrscheinlichkeit in der Altersgruppe der
Jugendlichen und jungen Erwachsened-Z4 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 tbereinstimmen.

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 wissenschatftlichen Studien. Dies soll in der vorliegenden Arbeit in Bezug auf-Online

Beratung geleistet werden.

Lehenbauer und Stetina (2003) betonen 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 grof3er Bedeutung zu erfassenjeifemn solche Richtlinien bereits vorhanden sind

undob diesen OnlineBeratungen angewendet werden.

Da bei samtlichen Nutzungsmdglichkeiten des Internet, welche genannt wurden, die medialen
Charakteristika der computervermittelten Kommunikation Beritkigjung finden muissen,
werden diese mit verstarkter Bezugnahme auf die GBleratung in Kapitel 5 vorgestellt
werden. Zudem sollen die jeweiligen Vamd Naclkeile der internetbasierten Informatiens
Kommunikations und Interventionsmoéglichkeiten ebaitet und dargestellt werden, da diese
Aspekte bedeutsam fir die Beantwortung der Frage der Effektivitat von virtuellen Beratungen

sind. Diese Schlussfolgerungen kénnen erganzt oder verfeinert werden, wenn man einen Blick
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auf den eigentlichen Untersuchwgggenstand richtet: Die OnliiBeratungen. Diese werden
im nachsten Kapitel vorgestellit.
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4. Beratung im Internet

Aufgrund der Entwicklung des Internets zu einem Massenkommunikationsmittel und der
grof3en Nachfrage nach diesem, scheint es nicht utomsdaern nur logisch, dass auch
psychosoziale Beratung ein festes Element des vielfaltigen, virtuellen Angebots geworden ist.

Gi bt man in eine Suchmaschine dBaesr a$tuinghiwo ri
Ber at unAlfirBtearranetchgi Adeéegatahgfn Bei n, so werd
uniberschaubare Vielzahl von Ergebnissen prasentiert (Heller, 2002; Lang, 2005b). Doch was
verbirgt sich hinter der Bezeichnung, die noch nicht einmal eine einheitliche Benennung
besitzt? Welche Aspekte sind charaktesei fur OnlineBeratungen? 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 OnlineBeratung?

Da die Anzahl der Onlineberatungen zu grol3, 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 beachtkcNénbreitung

und Vielfalt ist. Alte Beratungsangebote verschwinden, es kommen sténdig Neue hinzu oder
Bestehende verandern ihr Erscheinungsbild (Heller, 2002). Obwohl eine genaue
Bestandsaufnahme wegen der grof3en Fluktuation fast nicht méglich ish, deii folgenden

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

Der Begri ff AOnlineberatungfi wurde von dem
beschreibt eine Aneue und ei gemedenfVitelmdery on Hi
Il nformati k und des elektronischen Netzes, d e
die Grenzen, als auch die Starken bewusst sind. Sie stellt eine aktive und helfende Begegnung
zwischen einem Berater und einem Hilfesuchenderuddrfindet mit Hilfe von spezifischen
Kommunikationsformen wie z.B. per-Bail statt. Der Klient kann Ort, Zeitpunkt und die
Problemformulierung eigenhandig bestimmen (Andermatt et al., 2003). In dieser Art der
Beratung lasst sich zwischen zwei moéglichleormen der Kommunikation unterscheiden:

Der dialogischen, interaktiven Form (asynchron z.B. p&di oder Forum; synchron z.B.

per Chat) auf der einen und der reinen Informationsvermittlung (z.B. durch Publizieren von
Informationen zu bestimmten Themeeg&tren) auf der anderen Seite (G6tz, 2003). Internet

Beratungen, welche Traditionelle nicht ersetzen, sondern lediglich ergédnzen sollen, werden
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von Institutionen, gemeinnitzigen Vereinen, professionellen oder nicht professionellen
Beratern, Selbsthilfegppen wie auch Privatpersonen angeboten und koénnen mit
Kostensatzen verbunden oder kostenlos sein (Heller, 2002; Benke, 2009b; Hinrichs, 2008).
Beratungsangebote kommerzieller Art sind vor allem in den USA Ublich (Winkel, 2005).
Nachfolgende Definition helden Untersuchungsgegenstand der vorliegenden Studie hervor
(Brummel , 2008, S. -BdratungAsP alsyintemetlsasiertés @éndant@ur | i n e
konventionellen Facto-FaceBer at ung zu verstehen. Der Hau
darin, dass sich dilnteraktionspartnerinnen bei der Faocd-aceBeratung am selben Ort
befinden, wéhrend die Gespréache bei der Osirer at ung technisch ver
Ebenso wie die konventionelle Beratung kann die Virtuelle einen praventiven, interventiven
oder nabsorgenden Einsatz haben, sowie auch zur Selbsthilfe genutzt werden. Je nach
Anliegen des Ratsuchenden kann digitale Beratung auf unterschiedliche Weise helfen und

unterstutzen.

Diese Aspontanen, unmittel bar en, Behke,&009bb | en u
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 Moglichkeit, sich zu bestimmten Themen informierenlassen (vgl.
Fachberatung), eine themenbezogene Beratung mit einer mehr oder weniger klaren
Fragestellung in Anspruch zu nehmen oder sich in einer Krise beraten lassen (vgl.
Prozessberatung). Zudem kann der virtuelle Kontakt einetfafsee Beratung egdnzen

oder zu einem spateren Zeitpunkt zu einer realen Beratung fuhren bzw. diese somit erst
ermdoglichen. Die Konstitution einer Beziehung zwischen Berater und Ratsuchendem wird
vorausgesetzt und ist in jedem Fall bedeutend, zumal sie zur Exploration von

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

Weissenbdck, Ivan und Lachout (2006, S. 8) beschreiben den Kernprozess der
Onlineberatung als AAblauf vom Eingang einer
hin zum Absenden einer Antworti. Es kann si
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 methodiscl@&uindsatzen (vgl. Kapitel 6.19u leisten. [@r
Arbeitskreis OnlineBeratung (Bohnke et al., 2003, S. 3) formuliert die allgemeinen

Zielsetzungen al s niederschwellige Beratung
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individuell en, zwi schenmenschlichen, odeiami | i 2
jeder zu verschiedenartigen Problemfeldern und vielseitigen Beratungsanlassen eine
Aindividuelle und bedarfsgerechte Hilfef er!
die Anregung zu Lernprozessen, die Wiedererlangung oder Verbesserunghigkefen 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 dig@man
Computerantworten abgegrenzt werden muisse. Diese Softwareangebote, wlchle E
Anfragen erkennen und schematisch beantworten, eignen sich zwar zur reinen Vermittlung
von Informationen, verfehlen aber in psychosozialen Anwendungsfeldern messt da
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.

Beziiglich der Beratungsthemen lasst sich festhalten, dass es imtdellen Beratungswelt

kein Thema gibt, das nicht bereits in der fé@dace Beratung existiert. Die Gegenstande von
InternetBeratungen sind genauso vielfaltig und reichen von Berufsberatung, Eheberatung,
Schuldnerberatung, allgemeiner Lebensberatunggr tbrziehungsberatung bis hin zu

Beratung bei psychischen Problemen (Heller, 2002; Benke 2009b). Besonders frequentiert
sind Themen, die Azu einem Tabu in Teilen wur
wie beispielsweise Sexualitdt oder SuiziddlitDer Fokus der vorliegenden Arbeit liegt auf

digitalen Beratungemnu psychosozialen Problemlagen

Beratung im Internet solll einen Am°glichst l
auf der ei nen, aber auch be anten) Benatungssiellee | gr u |
ungen¢ggend erreicht werdenfi auf der ander en
Autoren beschreiben in der Literatur Zielgruppen, fur welche internetbasierte Beratung

relevant bzw. hilfreich sein kann. Zusammenfassend gehieezu (Ddring, 2000, S. 532):

AMlenschen, die sich herkdémmliche Beratung finanziell nicht leisten kénnen
Ratsuchende, die in Regionen mit schlechter psychosozialer Infrastruktur leben und
lokal keinen Berater erreichen kdnnen

1 Menschenmit kérperlichenBehinderungen, die herkdmmliche Beratungen nicht in

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

9 Hilfesuchende, die zunéchst ein gewisses Mald an Distanz gegeniiber dem Berater
behalten wollen (Schwellenangst)

Hintenberger und Kihne (2009, S. 2RJjngs und Schilles (2003, S. 20), wie auch Janssen
(1998, S. 22fprganzen didlutzergruppeprofessioneller Onlin®eratung unKlienten,

{1 die fortlaufende Terminezu den ublichen Offnungszeitemegen Zeitmangehicht
wahrnehmen kdénnen
die unter sozialem Druck stehen,

die Angst vor (Zwang3Malnahmen haben,

=

die aufgrund besonderer Themden Schutz der Anonymitat sowie Moéglichkeiten zur
Kontaktsteuerung bendtigen, um ihre Probleme offen kommunizieren zu kénnen,

1 denen es leichter fallt, ihr Problem aufzuschreiben, als es mindlich zu formulieren

1 die im Ausland leben und Kontakt zu einéeutschsprachigen Berater suchen

91 die Schwierigkeiten in sozialen Situationen haben (z.B. Phgbien)

91 diein ihrem unmittelbaren Umfeld keine Selbsthilfegruppe finden

Die vorliegende Studie soll mit Hilfe von Fragebdgen herausfinden, wieso sich Kliemten vo
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.Gotz (2003, S. 21) bezeichnet dieBeer at un g adaquaes ei n
Transportmittel, bestimmten Anliegen von ratsuchenden und interessierten Menschen
n ac h z u k oDuncte ilmréi spezifischen Charakteristika und ihre Prinzipien bietet diese
Beratungsform im Gegensatz zur traditionellen Beratung vorteilhaftere bzw.

auBergewohnliche Strukturen. Diese werden im folgenden Kapitel dargestellt.

4.2 Charakteristika und Basisprinzipien internetbasierter Beratungen

Internetbasierte Beratungen bieten fir alle Nutzer einen niederschwelligen Zugang zu
Hilfsangeboten, ganz ohne aNezeiten, ohne Zugangsschwierigkeiten und ohne grol3e
Hemmschwelle. Dass dieses nahezu jederzeit vorhandene und anonyme Hilfsangebot
besondere Charakteristika besitzt und nach bestimmten Basisprinzipien vorgeht, ist elementar
fur ihre gro3e Akzeptanz, besders 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 OnlinBeratungen durch Niederschwelligkeiund Anonymitat
charakterisiert. Da sie rund um die Uhr verfligbar sind, kann ein Ratsuchender jederzeit eine
Anfrage stellen, ohne einen Termin zu vereinbaren und eine Beratungsstelle aufzusuchen.
Eine Antwort wird meist innerhalb kurzer Zeit zuriickgegeb&llein schon das strukturierte
Niederschreiben des Problems kann fur den Klienten entlastend sein (vgl. Kagjtel
AulRerdem sind die meisten dieser Angebote im Internet fir den Nutzer kostenlos, da sie in
der Regel Uber andere Wege wie beispielsw8igenden finanziert werden. Zum anderen
kann der Klient sowohl den Ort, den Zeitpunkt, als auch die Struktur der Beratung selbst
bestimmen. Dies spielt fur viele Ratsuchenden eine grof3e Rolle, zumal sie eigenh&andig
entscheiden koénnen, wie viel sie von sidghrer Identitdt und ihres Problems preisgeben
wollen. Zudem ist es moglich, den Kontakt jederzeit ohne mogliche GegenmalRnahmen zu
beenden. Vor allem die Nutzung von Pseudonymen, welche eine ldentifikation erschweren
bzw. unméglich machen, geben dem Nuteen 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 hilfreistahrgenommen. All diese Charakteristika haben ein
gewi sses AGef ¢hl der Unverl etzbarkeit zur F
Abeschleunigte Selbstoffenbarungd (Mall, 2 0(
hochbrisanten oder peinlicheThemen bewirkt. Da das zentrale Medium der virtuellen
Beratung die geschriebene Sprache ist und diese Kommunikationsart einigen Eigenheiten
unterliegt (vgl.Kapitel 5.1), istes dem Ratsuchenden mdglich, sich freier und ungehemmter
auszudricken und somidie 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 Kontaktaufnahen in der OnlineBeratung 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 einehohen Stellenwert: Im Internet haben sie die Méglichkeit, ohne Angst
und Schamgefuhle Unterstitzung und Orientierung zu bekommen und somit ihre

Lebenssituation zu verandern (Gotz, 2009; Andermatt et al., 2003; Rott, 0.J.).

Einem OnlineBerater sollten dien 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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4. Beratung im Internet

Klarung von Ziele der Beratung (was soll bzw. kann (nicht) getan werden) und der
Gestaltung einer Beziehung, spielt das empathische Verstehen fur den Aufbau einer
Beratungs und Vertrauensbeziehung eine grol3e Rolle. Die Autonomie des Klienten, sein
Selbstbewusstsein un@is Selbstwert sollen in der Beratung gestarkt werden. Der Berater
sollte zudem eine systemische Sicht beibehalten, Missverstandnisse klaren, positive Ansatze
aufnehmen, Sachverhalte klaren, sowie die Ressourcen des Klienten erkennen und zur
Problemlésunguutzen (Lang 2002b; Lang 2005b).

Basisprinzipien in der Online-Beratung

Freiwilligkeit des KontaktesDie Inanspruchnahme des Angebots beruht auf der freien Entsche
des Ratsuchenden.

Anonymitat Personenbezogene Daten mussen nicht angegeben werden.

Niederschwelligkeit: Um das kostenlose Hilfsangebd¢icht und ohne Terminvereinhang in
Anspruch zu nehmen, mussen keine Bedingungen erfillt werden (z.B. Abstinenz von Drogen).
VerschwiegenheitBekannt gegebene Daten und Inhalte der Beratung weritignafier Sorgfalt nact
den geltenden Datenschutzrichtlinien behandelt.

LebensweltorientierungDie Art und Methoden des Angebots orientieren sich an der Lebenswe
Ratsuchenden.

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

Empathie: Der Berater versucht, sich in die Gefithlsnd Gedankenwelt des Ratsuchent
hineinzuversetzennd seine Verhaltensweisen zu verstehen.

Prinzip AHIi | f eDerzBarater Sob dleb Klienten fuf egénstandigen Bewaltigung
Problems unterstiitzen, wobei seine Autonomie, Selbststandigkeit und Eigenverantwortlich
Vordergrund stehen.

Gendersensibilitat: Geschlechterbezogen®zsale Ungleichheiten sollen bei allen Entscheidun
berucksichtigt werden. Alle Vorhaben sollen einen Beitrag zur Geschlechtergleichheit leisten.
Systemische Perspektiv®as Beziehungsgefiige des Klienten soWlechselwirkungen mit andere
Systemen miussen Berucksichtigung finden.

Losungs und Ressourcenorientierung: In  der Beratung sollen das Erarbeiten v
Losungsalternativen undstrategien, die Aktivierung von Ressourcen und die Erweiterung
Handlungsmogtihkeiten des Klienten im Mittelpunkt stehen, nicht die Analyse des Problems.
Pragmatische Haltung:Alle Anfragen sollen als real existierendes Problem ernst genommel
individuell beantwortet werden.

Tabelle 9: Basisprinzipien in der OnliBeratung(Weissenbdock, Ivan & Lachout, 2006, S. 5f)

Des Weiterergibt es noch weitere zu erflllende Rahmenbedingungen, deren Aufzahlung den

Rahmen dieser Arbeit sprengen wirde (vgl. Weissenbéck et al., 2006, S. 18ff).
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Obwohl viele Merkmale und Prinzipien der OmdiBeratung ahnlich mit denen der
traditionellen Beratung si ndofacesBerating iheineme vi r
anderen MediumiAi (Brunner, 2006, S. 3) oder o
erforderlich, beide Beratungsarteroneinander abzugrenzen. Lang (2005b) stellt die
Unterschiede folgendermal3en dar: Bei der Orlleeatung, welche sich auf die eigentlichen

Punkte konzentriert, gibt es einerseits keine sinnlichen Wahrnehmungen (also keinen
Informationsgewinn), andererseitauss der Berater solche auch nicht filtern oder selektieren.
Mehrdeutige Situationen konnen in traditionellen Beratungen zwar schneller und direkter
gekl art wer den, jedoch ist diese -Bbeat waugfh
(ebd.,S.3),weche wiederum eine Art AProtokol |l A im

die Zeit hinaus wirksam sein kann.

Ferner dar f man das I nternet in diesem Kon
Einfluss auf den | nhal trédn, sondennmmess dieBesoilerdeiten m i n
der computervermittelten Kommunikation, also einer Kommunikation ohne Interaktion,
beachten. So ist es nach Brunner (2006) etwas grundsatzlich anderes, schriftlich auf
Geschriebenes anstatt einer anwesenden Persorzuembtworten Da eine umfassende

Kenntnis der Merkmale der computervermittelten Kommunikation, welche sowohlal&r

auch Nachteile verbirgt, fir das Verstdndnis des Tatigkeitsfeldes und das methodische
Vorgehen in der OnlinBeratung zwingend erforderhicist, sind diese Gegenstand des

funften Kapitels.

Des Weiteren bedirfen personenbezogene Methoden und Techniken in der internetbasierten

Beratung einer Transformation. Ver h2alt sich
und als wirden sichbead di r ekt gegen¢gbersitzen, so Aneg
auch gef2hrlich alles was dazwischen |iegt (

was wiederum keine Randbedingung darstellt, sondern wesentlich das Setting auszeichnet und
beeirflusst. Nicht nur aus diesem Grund, sondern auch weil die virtuelle Kommunikation
andere Mdglichkeiten und Grenzen bereitstellt, darf man digitale Beratung nicht einfach

Anormalisierenfi, sondern sollte sicH dessen
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4.3 Online-Beratung ist nicht gleich OnlineBeratung i 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 auchtemmein z.B. nach
Unterstitzung zur Bewadltigung von Problemen gesucht wird (Knatz, 2009a). Die
webbasierten Beratungsangebote sind meist nicht lokal beschrankt und kénnen aus dem
Inland, wie auch aus dem Ausland benutzt werden (Gerd, 2005).

Grundsatzlich wrden 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
Samming von Antworten auf Ah2ufig gestellte Fr
S. 13) gemeint ist. Die Institutionen listen auf ihnrer Homepage eine grof3e Anzahl von Fragen

mit den dazugehdrigen Antworten auf. Auf diese Art kann sich ein Ratsuchendeitigj

wie in einem Lexikon, dieser Informationen bedienen und Antworten auf seine Fragen
bekommen. Ddring (1998, zitiert nach Go6tz, 2003, S. 18) betont, dass das Durchlesen solcher
Fragen neben dem hohen Informationsgehalt ferner auch emotionaleufigtlashgen kann,
besonder s wenn Rat suchenden deutlich wird,
densel ben Fragen h e r u fBeratundera gbheetemi .dieseV passivee On
Beratungsart zusatzlich zur kommunikativen Methode an. Aus diesem Grund soll
herausgefunden werden, inwiefern sich Hilfesuchende im Internet an €B#iraungen

wenden, um Informationen zu bestimmten Themen zu bekommen.

Zum anderen kann Onli@er at ung akbmAuni eatakvewm Wegefi (e
Der kommunikative Teil bésht aus der Mitteilung von Ratsuchenden, die Interaktion ist
dadurch gekennzeichnet, dass Klient und Berater wechselseitig aufeinander Bezuginehmen

es entsteht ein Dialog. Je nach Kommunikationsform (zeitgleich bzw. synchron oder
zeitverschoben bzw. asghron), technischer Umsetzung (Chat, ForumMail) und

inhaltlicher Konzeption (Einzeloder Gruppenberatung) lassen sich im Wesentlichen drei
Formen differieren (Ger?©, 2005) , wobei al l e
kinasthetischen Reizear g2 nz t werdeni k°nnen (Ander matt
Beratung per Chat, Forum odeM&il 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 diesesdigitale Beratungsfeld dahin entwickeln, dass verschiedene Settings sich

50



4. Beratung im Internet

miteinander verbinden oder ineinander integriert werden. So kann eine Beratung nach Lang
(2005hb, S-Ma ill) dAtpanrt eEn, -to-fackBeratuny [lleeigehen], Weickee
ihrerseits zeitweise wieder per-Mail fortgesetzt wird, erganzt vielleicht mit einem
Telefongespr2chin. Je nachdem wel che Bedg¢r f
Ratsuchende besitzt, sucht er sich sein Beratungsmedium aus (Knatz, 2009a).

In den folgenden Abschnitten werden die drei Formen der QOBlmatung vorgestellt,

welche fiir die empirische Studie relevant sind: Die Beatung (Kapitel 4.3.3), die Foren
Beratung (4.3.2) und die Beratung perMail (4.3.1), wobei letztere die gegedrtig
gebrauchlichste Form der psychosozialen OnBeeatung darstellt (Lang, 2005b). Es sollen

die jeweiligen Besonderheiten dargestellt und ihr Verlauf im Groben skizziert werden.
Weitere spezifische Beratungsformen, wie beispielsweise die Beratui&rbei welcher

in kurzen knappen S2@tzen mit dem Versenden
eingeholt werden kann (Knatz & Dodier, 2003) oder die Bezatung, welche einen
Aspezi eiEtluecatorAR s @t z f (Hartel, 2 0 0 BebherateBde 3 7))
Unterstitzung von ehrenamtlichen, gleichaltrigen Jugendlichen meint, finden hierbei keine
Bertcksichtigung, da sie fir den empirischen Teil nicht bedeutsam sind. Des Weiteren soll
noch angemerkt werden, dass es im Ubrigen auch eine groRe hVielmm
Zielgruppenspezifischen Beratungsformen im Internet gibt (z.B. Frauenspezifische- Online
Beratung (Gerd & Zehetner, 2009), Paarberatung (Lang, 2009) odeBétAtung (Bock,

2009)). Diese werden allerdings in dieser Arbeit ebenso nicht behandeinzEngle

Informationen lassen sich aus der genannten Literatur entnehmen.

4.3.1 Die Beratung per EMalil

Bei der internetbasierten Beratung peM& i | , wel che Asich seit 199
als selbststandiges als auch als erganzendes Angebot mitofareBer at ung et abl
(Hartel, 2008b, S. 26) hat, haben Ratsuchende jederzeit, unabhangig von Terminen oder
Uhrzeiten die Moglichkeit, eine Anfrage an eine Einrichtung zu senden. Das Problem bzw.

die Sorgen kénnen in Ruhe schriftlich formuliert dem und von wenigen Satzen 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 einemtBetzeantwortet. Die Beratung kann

einmalig oder mit Folgekontakten stattfinden, wobei bei Zweiterem ein Beratozgss

ent steht, den ma n al s Adigitalen [ bz w. vVir
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bezeichnen kann. Insbesondere bei fortdauerndemakt werden die BMails immer langer.
Beispiele fur erstmalige bzw. nachfolgendévigils 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 computenwtelten Kommunikation (Go6tz, 2003; Hartel,
2008b;Rott, 0.J.).

Grundsatzlich lassen sich hierbei drei Formen unterscheiden. Wahrend Klienten bei der ersten
Variante von ihrer eigenen-KMail-Adresse eine #ail an eine Beratungseinrichtung senden
und sonit direkt eine Antwort erhalten, fullen sie bei der zweiten Form ein Anfragen
Formular auf der Homepage der OnliBeratung aus. Um eine Antwort zu bekommen,
mussen sie verpflichtend ihre-Mail-Adresse angeben. Manche Einrichtungen verlangen

zusatzlich &ige soziodemographische Daten wie beispielsweise das Alter oder das

Geschl echt . Da man weder nachvoll ziehen kanrt
bis sie bei der Empfa@ngerin angekommen istin
eventuelver trauliche I nformationeni haben (Heide
und Fachleute diese beiden Formen ab. Di e w
sicherste und auch komfortabelste Form dév&l-Ber at ungin ( Eng !l omdy er , y
sollte demnach | aut Knatz (2005, Zitiert nac
der OnlineBer at ung sei nh. So |l egen sich Ratsucher

frei gewéhlten Nicknamen und einem Passwort einen Account an, wieb&ndabe der E
Mail-Adresse meist auf freiwilliger Basis ist. Nachdem sie sich in den Account eingeloggt
haben, wel cher eine Art Avirtuelles Postfact
kénnen sie ihre Anfrage formulieren und an einen Berabschicken, welcher wiederum eine
Antwort verfassen und zuriicksenden kann. AHM&ils, auf welche nur die ratsuchende und
beratende Person Zugriff haben, werden direkt auf dem Server gespeichert, sind automatisch,
Ubersichtlich und lickenlos dokumeanti, 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 verlasseBin weiterer Vorteil besteht in der Mdglichkeit,
zusatzliche Fachberater zu konsultieren, sollte kollegialer Rat dariiber hinaus notwendig sein.
Eine wichtige Voraussetzung derNil-Beratung ist eine klare Organisation durch die
Einrichtung. So muss gan 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 Siclgibt es Pammer (2008) zufolge in deMail-Beratung zwei Typen: die
unverschlisselte und die verschliusselte bzw. webbasierte Beratung. Wéahrend die webbasierte
Version dem Briefgeheimnis unterliegt und dadurch einen héheren Datenschutz sowohl fur
Berater,als auch fiir 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 verschlisselte, webbasierte Form fir
professionelle Beratung besser geeignet ist und in Bezug auf Datensicherheit und
Professionalitat empfehlenswerter ist, wird sie in der Praxis wegen eines gréf3eren technischen
und finanziellen Aufwands nicht immer verwendet (ebd.; Englmayer, 2005).

Laut Rot (o. J., SMail-Beratying von nahezuAdilen im Internet vertretenen

Al tersgruppen genut zth, zumal si e nach de
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 Aersten Schritt
Sortieren, Nachdenken, Reflektieren und Aufschreiben der eigenen Gefiihlslage ohne
Geselschaft zu einer freieren AuRerung der Gefilhle und der Mdglichkeit, Druck
loszuwerden. Knatz und Dodier (2003, S. 14) vergleichen eigal-Beratung mit einem
AVirtuellem Tagebuch, welches antwortetfn. We
auf denRatsuchenden haben kann (z.B. Entlastung, Erleichterung, Klarheit, etc.), wird in
Kapitel 5.4 naher erlautert. Die Zielvorstellung eineMMRil-Beratung ist vorrangig, der
hilfesuchenden Person zu helfen, sich im Umgang mit seinen Problemen neu zerenenti
Zeitweilig soll sie ihn auch dazu bringen, eine weiterfihrende Begleitung wie beispielsweise
eine Therapie in Anspruch zu nehmen, wobei
[nicht] nur als AEinstiegshatftieffiz(gGetner 2860
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 Beratumgsf wohl aus dem Grund gewahlt hat, weil

er eine oOrtliche Beratungsstelle nicht aufsuchen wollte. Gtz (ebd.) betont weiterhin, dass die
Beratung per BMail nicht als Mittel genutzt werden soll, um neue Klienten einzuberufen.
Viel mehr stebtfndigesi Anddebgttni m Repertoire
(ebd., S. 15) dar. Dennoch ist eine parallele Nutzung ddaiBeratung z.B. fur Menschen,

welche psychotherapeutisch behandelt werden, durchaus denkbar (Knatz & Dodier, 2003; vgl.
Anhang A, Beipiel 4).
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Aufgrund der vielfaltigen Besonderheiten bietet die Beratung pédaiE individuelle
Eigenschaften und Wirkungen und unterscheidet sich in einigen Kriterien von ddp-face
faceBeratung. So sind Ratsuchende, wie bereits an anderer Stelle erbgihntVerfassen

und Absenden ihrer -ail an keine Offnungszeiten gebunden (Niederschwelligkeit). Die
Moglichkeit, eine Anfrage zu verfassen ist jederzeit denkbar, vor allem dann, wenn es gerade
notwendig ist. Vielen féllt es gerade wegen der gro3en Amndgay 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 erkennbampsychosozialer 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 Gegamideeinen Reaktionen

nicht notwendig. Zudem konnen sie durch diese virtuelle Beratungsform ihre Gefiihle
dosieren, Peinlichkeiten umgehen, fihlen damit einen starkeren Schutz und werden
Aent hemmtAa (Knat z & Dodier, 2 00 3 siehtHleset e |
Beratungsform al s eine ABr¢cke, ein We g,
insbesondere fur zurickhaltende, schiichterne Menschen und/oder Ratsuchende mit Themen,
welche schambesetzt und/oder tabuisiert sind (z.B. selbstverletzendhedidfervgl. Anhang

A, Beispiel 5). Als weiterer Vortell fur Klienten sei die Moglichkeit genannt, die Beratung zu
jeder Zeit ohne Folgen zu beenden. Diese Option des Ruckzuges wirkt sich positiv auf die
Kontrolle des Beratungsverlaufes aus. Fur Beratgelmn sich aus der-Mail-Beratung
ebenfalls Vorteile. So kénnen sie sowohl im Blro, als auch zu Halda&IEAnfragen lesen

und beantworten und sich zudem die Zeit nehmen, die sie brauchen, um eine Antwort zu
schreiben (ebd.; Hartel, 2008b).

4.3.2 Die Foen-Beratung

Newsgroups und Bulletinboardservices, die Vorlaufer der heutigen Foren, wurden schon sehr
frih zum Austausch und als Onli$elbsthilfegruppen verwendet. ForBaratung dagegen,

wie sie heute vorzufinden ist, hat sich erst ab Ende der neuni@jee des letzten
Jahrhunderts verfestigt und stellt somit ei
& Heider, 2009, S. 79) dar. Beratungen in Foren werden als besonders unkompliziert und
niederschwellig angesehen, was folglich die Hemmsdaweln 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 Losungen

fur ihre Probleme zu erarbeiten (Bohnke et 2003).

Wahrend Ratsuchende bei derMail-Beratung einzeln beraten werden, gibt die Feren
Beratung ihnen die Mdglichkeit, sich neben einer individuellen Beratung zudem mit anderen
Rat suchenden auszutauschen. I m AN¢éwgelmeane i
(Heider, 2007, S. 33), ANewsgroupsi oder AU:
eine Art von virtuellen Diskussionsgruppen. Man kdnnte sie mit einem schwarzen Brett
vergleichen, welches in Abschnitte gegliedert ist. Ein User schriibh dBeitrag zu einem
besti mmten Thema, ver°ffentlicht i hn indem
Beitrag lesen und darauf antworten. Dies fiihrt oftmals zur Entwicklung von intensiven und
lebhaften Gespréchen, bei welchen sich die Gleichgesiniaben ihre Probleme und
Erfahrungen o6ffentlich austauschen und sich gegenseitige Unterstiitzung bieten. Wie auf einer
offentlichen Pinnwand kann jeder Betroffene oder Interessierte eine Antwort darunter
Aheftenfi und somit am B emkonnemsglsguech®eratesia diec e i | n
Diskussionen einklinken und den Usern auf diese Weise einen Rat und/oder Beistand geben,
wenn dies erforderlich ist bzw. gewilnscht wird. Weiterhin kann der Berater den
Informationsbedarf von Ratsuchendaibdecken Alle Beitrage, 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, sichrspalich in einem geschitzten
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 EMail, sondern in einem nicht offentlich zugangkn Forum stattfindet. Neben der
Weiterverweisung auf Beratungsstellen vor Ort gibt es in vielen internetbasierten Foren
Beratungen ebenso die Méglichkeit, sich fortfiihrend péeil oder Chat beraten zu lassen
(Bohnke et al., 2003).

Heider (2007, S. 33G6tz, 2003) bezeichnet die ForBre r at un g-Vel & a hArPaurd i ,
jeder User die Seite bzw. das Forum besuchen und sich aktiv relevante Informationen von
einem oOffentlichen Server holen kann. Wahrend bei deMalt-Beratung eine
Kommunikation unter meistwei Personen, ndmlich zwischen Klient und Berater stattfindet

(APW¥ehfahrenfi), f¢e¢hren bei der Beratung im F
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Grundsatzlich lassen sich OnliBeratungsforen in zwei Arten, nadmlich in offene und
geschlossene Fareaufteilen. Offene Foren bieten jedem Internetnutzer die Mdglichkeit des
Lesens, Schreibens, Antwortens und Fragens. Ratsuchende konnen sich entweder als
vollkommen anonymer Gast oder mit einem frei gewahlten, nicht registriertem Nicknamen
beraten lassebhzw. an Diskussionen partizipieren. Neben dem Vorteil, dass es sich hier um
einen Asehr niederschwelligen, anonymen Zuga
handelt, da keine Angaben von Daten notwendig sind, besitzt diese Variante ohne
Registrieung jedoch auch den Nachteil, dass die willkirliche Wahl von Nicknamen eines
jeden Nutzers zu Verwechslungen und sogar Verargerung von Usern fuhren kann. Da
Diskussionen auf diese Weise zusatzlich deutlich erschwert werden kénnen, ist in den meisten
Foreneine Registrierung erforderlich, um teilnehmen zu kdnnen (geschlossene Foren). Bei
der Registrierung, welche sich ebenfalls unterschiedlich gestalten kann, missen bestimmte
Angaben zur Person gemacht werden. Meist ist mindestens eine giHNGel-Bdresse
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 Auanteltiat
genauso viel Einfluss auf die Bereitschaft, sich im Forum zu 6ffnen, wie die Menge und Art
der Daten, welche gemacht werden sollen. Fur viele Ratsuchenden stellt die Angabe von
personlichen Daten eine grof3e Hirde dar, da sie Angst haben, trothrigestgter
Datensicherheit, ihre Anonymitat zu verlieren. Folglich kénnen sich User, welche ohne
jegliche Angaben von Daten schreiben kénnen, offener lUber belastende oder peinliche
Themen bzw. Probleme austauschen (Heider, 2007; Englmayer, 2005). Degerade

Studie hat zum Ziel, mittels Beobachtung die teilnehmenden GBR&natungen hinsichtlich

dieser Aspekte zu differenzieren.

Bezluglich der Themen koénnen sich die Foren ebenfalls unterscheiden. Neben
themenspezifischen Foren, z.B. Foren fur Essetign, in welchen dann meist ausschliel3lich
Uber Essstorungen kommuniziert wird, offerieren andere Anbieter wiederum auch welche zu
verschiedenen Thematiken. Anhang D zeigt ausschnitthafte Beispiele verschiedener Themen
von ForerBeratungen. Anhand der Bdigung der User in einem Forum kann man auf ihre
Bedurfnisse schliel3en. So besitzen Foren, in denen taglich viel geschrieben wird, Thematiken,
welche fir die Nutzer von grof3er Bedeutung sind. Um den Anspruch von Professionalitat zu
erfullen, sollten Einghtungen, welche OnlinRBeratungen 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 fur ratsuchende User bedeutsam
sind.

Bohnkeet al. (2003) betonen, dass in den Foren fur alle Beteiligten erkennbar sein muss, wer

zum Team der OnlirBeratung gehdrt und somit eine Fachkraft darstellt. Auf3erdem ist eine

Aprofessionell e Moder ati on der For eative [ é] u
Beratung gew?2hrl|l eisten zu k°nnenii (ebd., S.
f¢r das Gelingen von Kommuni kation in so ger

Engelhardt & Heider, 2009, S. 84) ist. Die sogenannten Moderatorend&)eobachten

das Forum und begleiten Diskussionen. Zudem ist es ihre Aufgabe bei Problemlagen von
Usern, welche kritisch erscheinen, zu intervenieren. Zu einer Intervention gehort

bei spielsweise die Ferderung d e onveitienelle i t s ¢ h.
Beratung oder Therapie in Erw2gung zu ziehe
nehmen, rassistische, sexistische oder kritische Beitrage wie z.B. detaillierte Darstellungen
Uber Selbsttotungsabsichten zu léschen und fachliche Infomeat in einem Kommentar
weiterzugeben. Um Ubersichtlichkeit zu gewahrleisten und den Ratsuchenden einen direkten
Zugriff zu bestimmten Themen zu erméglichen, solliten Foren thematisch geordnet und
strukturiert sein. Um die AusschlieRung von einzelnen Usars der Gemeinschaft zu
verhindern und/oder Konflikte zwischen ihnen zu vermeiden, missen Moderatoren
schlie3lich auch z.B. dominante User in ihre Schranken verweisen. Prinzipiell soll ein Raum
erschaffen werden, in dem es jedem Nutzer mdglich ist, zd ¥Mokommen, an Gesprachen
teilzunehmen, sachliche Informationen sowie gegenseitiges Verstandnis bzw. Unterstitzung

zu bekommen. Damit OnlinRBer at ung i n di eser Form gelin
Betreuung und Pflege des Fardt& Hegler,2@098, 8.18%).1 i c hni

ForenBeratung hat im Vergleich zu anderen virtuellen Beratungsformen einige
Besonderheiten. Aufgrund der Tatsache, dass viele Foren 6ffentlich zugénglich sind, kénnen
samtliche Gesprache von jedem Internetnutzer gelesenemwelEine Ausnahme bilden
geschutzte Beitrage bzw. intimere Bereiche. Dies hat einerseits den Vorteil, dass man sich als
Ratsuchender erst einmal an den bereits bestehenden Beitrédgen orientieren kann, bevor man
selbst etwas von sich Preis gibt. Meist fidas gezielte Suchen nach ahnlichen 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) folgertftagr und di esem Al exi kal i sche]
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dass man von AlLesen als Form von Beratungh

Orientierung und/oder Reflexion verfugbar sind. Aul3erdem kénnen Ratsuchende durch das
Mitlesen anderer Beratungen die Hrfang machen, dass sie nicht die einzigen Menschen
sind, die derartige Probleme besitzen. Als weiterer positiver Aspekt der Offentlichkeit, in der
ForenBeratung stattfindet, seien die Antworten der anderen Klienten zu nennen. So wird
immer wieder beobacét, dass anstatt verstandnislosen, ignorierenden oder stigmatisierenden
Reaktionen Uberwiegend bestéatigende, unterstitzende und verstdndnisvolle Resonanzen
gemacht werden. AAl l ein das kann sehr heil
S. 82). Bebhmmen User von anderen Nutzern ernstgenommene Reaktionen, so fuhrt dies
einerseits dazu, dass er sich gut aufgehoben und angenommen fihlt und andererseits zum
Abbau von Unsicherheiten, was sich wiederum positiv auf eine Beratung auswirkt. Zudem
kann ein Resuchender 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 zude
bedacht werden, dass ihre individuellen Antworten gleichzeitig auch fir eine unbekannte Zahl

von anderen Betroffenen zur Verfligung stehen. Aufgrund der Tatsache, dass ihr beratendes

-
C

Handeln im °ffentlichen Raum gtne hatu,c hi sktr ids s

(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 Stérfaktoren wie
Grundsatzdiskussionen, welche den Beratungsverlauf negaivfloessen kénnen, 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 bedeutsas, fatderhafte 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) diffeienen die Beratung in OnlirREoren in

vierGr uppen. W& hrend bei der Aformalisierten

ant worten, wird einem Ratsuchenden bei der

Nutzerinnen oder Pederatern (Gleichalige und/oder Menschen, die von diesem Thema

sel bst betroffen sind) gehol fen. Zudem gi bt

E

sowie die ASelbstberatung der Nutzerinnen du
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Zusammenfassend soll ein OnlBeratungsforum den Menscheaine Plattform zur
Kommunikation bieten, auf der sich User mitteilen, an anderen Problemen teilhaben und von
anderen Erfahrungen profitieren kénnen (Gotz, 2003). Im GegensatzMail-Eund Chat
Beratung ist die Erforschung der FoiBaratung noch nichsehr 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 FofBeratung 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 Méglichkeiten der OiBeratung gibt es eine weitere, dritte

For m, welche |l aut Benke ( 2Z0BTelignbedtung 8derjeAed ur c h
cber Radi o und TV vergleichbari i st : Di €
Kommunikationsform, welche langsam Einzug in die Realitdt genommen hat, bekommt der

Ratsuchene ein Hochstmal? an personlicher Zuwendung und Unterstitzung.

Bildhaft dargestellt ist ein Chat ein Avirtu
auszutauscheni (G°t z, 2003, S. 15) . Rat suchce
denChatles Anbi et er s, einer Art Avirtuellem Ber:

Pseudonym, einem selbst gewahlten Namen, ein und kénnen dort mit anderen Usern oder
Beratern mit Hilfe der Schriftsprache kommunizieren. Da alle Beteiligten zur gleicliteanZe

ihrem Computer sitzen und sich mit kleiner Verzogerung zeitgleich unterhalten, spricht man

von synchroner Kommunikation. Ahnlich wie am Telefon kénnen die Teilnehmer umgehend
aufeinander reagieren. Der Verlauf des Gesprachs ist fur alle Teilnehniéchze
chronologisch sichtbar. Schriftliche und mundliche Verstandigung vermischen sich, User
empfangen Satze von anderen Usern oder Beratern, schreiben Uber die Tastatur eine Antwort
und schicken diese ab. Durch die geringe Verzégerung zwischen Abschiak&mpfangen

der Satze bzw. Texte hat es trotz der Schriftsprache den Anschein, als wirde man mit dem
Gegeng¢gber Asprechent. Aufgrund den Beson
Kommunikation, welche in Kapitel 5.1 noch genauer erlautert werden, konrféhl&eand
Verhaltensweisen, welche bei der traditionellen fimetace Beratung sichtbar und hdrbar
sind, dennoch vermittelt wer den. Dies gesch
oder die bekannten Smileys (z.B) ; f ¢ r Az wi nk er nBespiel(l1x d die Anha

Interaktion im Gegensatz zur-Mail- und ForemBeratung mehr von Emotionalitat und
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Spontanitat gepragt ist, ist sie bei Jugendlichen und jungen Erwachsenen besonders beliebt.
Anlasslich der im Vergleich zu -Klails weniger ausfuhrliche und geringer reflektierten
Beschreibung des Problems in Chats und weil man sich hier ferner eher spontan und
emotional austauschen kann, erweist sich die-Bhatr at ung Aals ein wirk
Kont aktaufnahme und ErstbrergeaemuNMgngé&hen nsél s
starken seelischen Bel astungen |l eidenii (B°l
her k®mmlichen Arten der Kommuni kation besit
Sonderstellungin (Heider, 2 On@lichen uBd. schiftbchen da ¢
Eigenschaften nicht trennscharf eingeordnet werden kann. Die User kdnnen prinzipiell
eigenverantwortlich entscheiden, wann sie welche Informationen oder Satze dem Berater
und/oder anderen Ratsuchenden mitteilen mochten. Hinggbg009a, S. 70) bezeichnet

di e Kommuni kation im Chat al s Aviel mehr [
di alogischen Textf. Ausz¢gge von Beispielen
Anhang B entnehmen (Rott, 0.J., Heider, 2007, WeissenbdcH.,eR006; Gotz, 2003;

Hinrichs, 2003; Kratzenstein & van Eckert, 2003).

Je nachdem um welches Angebot es sich handelt, lassen sich Beratungen im Chat
grundsatzlich einzeln (Einzelchats) oder in Gruppen (Gruppenchats) durchfihren. Viele
Anbieter bieten GatBeratungen 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
gewalleistet werden kann. Der Ablauf einer Ciigdratung ist auf unterschiedliche Weisen
moglich. Neuerdings werden auch Videmd Audiochats eingesetzt, sie besitzen jedoch noch
eine sekundare Rolle (Heider, 2007, Bohnke et al., 2003; Gotz, 2003; Hintan2eags).

Auf der einen Seite bieten Onliigeratungen Chats zu bestimmten Zeitpunkten an. Zu den

auf der Homepage genannten Zeiten, welche fir die Ratsuchenden leicht und eindeutig zu
erkennen sein m¢gssen, k°nnen siageh200s® 046) i n e
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 indigtgdichkeit, sich

von Beratern in einen separaten Raum, zu dem die anderefT €llmgthmer keinen Zugang

haben, einladen zu lassen und dort ein persodnliches Beratungsgesprach in Anspruch zu

nehmen. I n diesem geschg¢t zt e dicheEdatesiehere h at |
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Umgebung gew?2hrl eistetin (Heider, 2007, S.
zwischen Betroffenen selbst meist schon als nutzlich. (Gétz, 2003; Béhnke et al., 2003,
Heider, 2007; Englmayer, 2005).

Daneben gibt es auf der ander&eite OnlineBeratungseinrichtungen, welche auf ihrer
Homepage Chafermine anbieten. So kénnen Ratsuchende sich einen Termin aussuchen,
reservieren und zum gegebenen Zeitpunkt mit einem zugesendetem Passwort in den
Beratungsraum einloggen. Diese Vateader EinzelChatBeratung, welche durchschnittlich

60 Minuten dauert, bietet dem Klienten die Gelegenheit, sich individuell und ohne andere

User von einem OnlinBerater helfen zu lassen. Obwohl Ratsuchende hier die volle
Aufmerksamkeit des Beraters bekmen, sei anzumerken, dass 60 Minuten fiir eine Beratung
relativ kurz ist, da die Aschriftliche Komm
verbalen (Engl mayer, 2005, S. 16). Oftmals ¢
Institutionen mest 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 ergamteu nutzen. Das ist besonders dann zweckmaldig, wenn
Berater und Klient beispielsweise konkrete Vorbereitungen oder Maflinahmen behandeln
wollen oder Informationen weitergegeben werden, an welche live angeknipft werden soll
(Heider, 2007). Laut Kratzensteimd van Eckert (2003) hat sich herausgestellt, dass die
Eingangsschwelle fir 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 den missen. So ist es fur sie nicht nur leichter, schwere
Konfliktsituationen oder problembelastende Krisen direkt anzusprechen, sie kommen bei
ChatBer at ungen ¢berdies auch schnell er Aauf d
beide Akteure gewisse Anfderungen erfilllen. Ratsuchende stehen vor der Aufgabe ihre
Empfindungen und Gef¢ghle mittels Tastatur au
an Auf mer ksamkeit, Wachhei't und Empathien (¢

des Klienten bewusshachen zu kdnnen.

Da die ChatBeratung zur Férderung der Vertrauensbildung zwischen den Ratsuchenden und
dem Berater fuhrt, sollten Onlirgeratungen laut Bohnke et al. (2003) bestimmte
Anforderungen erflllen, um die Effizienz zu gewéhren. So wird enhgrioihemenspezifische

Gruppenchats separat anzukindigen und neben dem allgemeinen Chatraum ein diskretes
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ABer-Qgreeachzi mmerfida (ebd. , S. 4) anzubi et en, i
Aunter vier Augenin (ebd.) mir tProbdem rbespgechero r d e r
kbénnen. Zudem muissen Storungen des Beratungsgesprachs durch andere User von den
Moderatoren (Beratern) sanktioniert, gefahrdende Inhalte (z.B. Verstol3e gegen den
Jugendschut z) unt erbunden, sowi emn dihear Kk meu f
(Gotz, 2003, S. 15) unterstutzt werden.

Hintenberger (2009a, S. 74ff) teilt den Beratungsverlauf in einprhda s i gen At et r a
Prozessi ein (vgl. auch Beispiel 2 aus Anhar
hergestellt und Verauen aufgebaut. Dies geschieht durch das Sammeln von Daten und die

gemeinsame Exploration des Kontextes. Di ese
Definition des Probl ems. Nachdem sich Berat e
dem Thema dialgisch auseinandersetzen und es somit emotional verdichten, findet in der

Al ntegrationsphasefi ein Avertieftes Verstehe
eingeordnet wer den kann und [ é] Bedeutunge
Hintenber ger , 2009a, S. 75) , bevor schlieClich

und Lésungsmaglichkeiten entworfen werden.

Zusammenfassend ist der Chat ein Beratungsmedium, welches es den Ratsuchenden
ermdoglicht sowohl offen mit anderen Usern, alseh geschlossen mit einem Berater Uber ihre
Probleme zu sprechen und Ldsungsmdglichkeiten zu erarbeiten. Der Chat hat im
Beratungskontext vor allem in der Praventionsarbeit und in der Nachsorge bereits eine
besondere Bedeutung. Dennoch wird diese Berafang das traditionelle faew-face

Setting nicht ablésen (Hintenberger, 2009a).

4.4 Die Akteure im OnlineBeratungsprozess

Damit sich Ratsuchende im Beratungsprozess entwickeln und somit ihre Probleme I6sen
kénnen, muss sowohl in der kdrperprasenten wie auch in der textbasierten Beratung eine
Atmosphare geschaffen werden, in der sie sich 6ffnen und frei tber ihre probleatbalast
Angelegenheiten sprechen bzw. schreiben kénnen. 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 zwischenmenschlghe®ik
sondern mussen sich in einer vollig neuen Situation zurechtfinden und an Problemen arbeiten.
Wahrend OnlineBerater nach einer gewissen Zeit durch ihre Ausbildung bzw. Praxis vertraut

bzw. routiniert handeln, missen Ratsuchende anfangs experireentiend durch
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Ausprobieren I ernen, in welche Richtung die
der Situation umgehen und diese handhaben. (Englmayer, 2005).

Jede am Beratungsprozess teilnehmende Person besitzt gewisse Bedurfnisse, Haltungen,
Vorausgtzungen wie auch Gefihle, 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). AnschlieRend 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 OBleratungen die Moglichkeit, ihre
Probleme zu schildern, ohne jemandem ins Gesicht sehen zu missen urdiesdunssicht,

diese durch Gesprache zu I6sen. Aufgrund eines Anlasses, einer Frage, einer Stdrung
und/oder eines Problem surfen Menschen im world wide web und suchen hier nach einer
Losung. Bei der Auswahl einer Beratungseinrichtung, wie auch beim Néueiben der

ersten Beratungsanfrage besitzen sie gewisse Winsche und Erwartungen an die beratende
Person bzw. Einrichtung (Englmayer, 2005). Aufgrund der Tatsache, dass Hoffnungen bzw.
Bestreben ein Anicht unwesent | 2005a,eSt 6) Jirel,i | de

sollen diese in den folgenden Abschnitten dargestellt werden.

Als oberstes Ziel der Klienten bei der Kontaktaufnahme sei die (schnelle) Lésung ihres

Problems genannt. Seine schriftliche Formulierung soll der Ordnung und Bewusstmachung

der individuell en Situation dienen. Rat such
akzeptiert und mit den richtigen I nformatio
Hi erf ¢r i st es unumg?nglich, das sind Befihlat er A

ansprechen kodnnen, wie auch, dass sie ihre Antworten individuell auf den Klienten
abstimmen. Ein respektvoller Umgang und Wertschatzung haben einen gleichermal3en hohen
Stellenwert (Pammer, 2008). Die Ergebnisse einer wissenschaftlichen Befragun
Klienten beziglich ihrer Erwartungen und Hoffnungen an die OiBieatung von
Eichenberg (2007) unterstreichen diese Ziele. Konkrete Anregungen fur die Loésung des
Problems, sowie die Mdéglichkeit, an der Problematik zu arbeiten bzw. sich UbétuditoS

klar zu werden, wurden von den Befragten besonders hervorgehoben (vgl. auch Oswald &
Zenner, 2004/2005).
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Bezlglich ihres Gegenubers (dem OniBerater) wird erwartet, dass dieser zu jeder Zeit
verfugbar, fur jedes Thema offen und in jedem Baregin Spezialist ist. Insbesondere bei
peinlichen Themen wird ein souveraner Umgang hiermit seitens des Beraters erwartet
(Englmayer, 2005). AulRerdem ist es 90% der Klienten wichtig, dass ihr Bewager
mindestens genauso qualifiziert ist wie Berdbei traditionellen Einrichtungen (Kral &
Traunmdiller, 2008).

Des Weiteren fordern Klienten von OnliBeratungen, dass diese ihre Institution und
gegebenenfalls ihre Mitarbeiter auf einer Homepage vorstellen, um sich ein Bild von der
Einrichtung und ihrenTeam machen zu kénnen. 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 Genzen liegen. Auf diese Weise kdnnen Hilfesuchende selbst entscheiden,
Aob sie mit ihren Problemen bei dieser | ns
k°nneni (Pammer, 2008, S. 45) . Dar ¢ber hina
den Klierten, wenn er erfahrt, welches Ziel das Angebot verfolgt (Information, Pravention,
Beratung, Krisenintervention etc.) und nach welchen Prinzipien die CBdireter arbeiten

z.B. wann er eine Antwort auf seine Beratungsanfrage bekommt, ob auf Kollegeamddes
Einrichtungen verwiesen wird, ob die Beratung kostenlos oder kostenpflichtig ist etc.. Die
Zugehdrigkeit zu Berufsorganisationen, wie auch das persénliche Vorstellen der Mitarbeiter
(evtl. sogar mit Foto) stellen weitere Elemente dar, die VertrauenKlienten aufbauen und

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

Eine ebenso groRe Rolle, um Vertrauen zur Beratungseinrichtung aufbauen zu kénnen,
spielen Hinweise und Informationen zur Vertraulichkeit und Zusichedendpatensicherheit.

Wird beispielsweise auf der Homepage darauf hingewiesen, dass der Austausch zwischen
Klient und Berater verschlisselt ist und somit als sicher gewabhrleistet wird, nehmen Klienten
bereitwilliger an einem solchen Prozess teil (Pammdi820ang, 2005a). Dzeyk (2006) ging

in seiner Forschung der Frage der Glaubwirdigkeit von virtuellen Angeboten nach und kam
zu dem Ergebnis, dass Nutzer diese Angebote am glaubwirdigsten finden, wenn der Experte
eine hohe Qualifikation besitzt, detailliezum 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 druckten diesbeztigiedenken aus. In der Stichprobe von Kral und
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Traunm¢gll er (2008) wurde eine verschl ¢¢gsselte
wichtigi eingestuft. Dem AsKppitdt ¥ nochegenau&at ens
nachgegangen werden. Lang (2005a)ildeht, dass User Homepages durchstbébern und
Uberprifen, indem sie Informationen sammeln, bevor sie sich bei einer Beratungseinrichtung
tatsachlich melden. Folglich ist es einleuchtend, wenn Einrichtungen ihre Homepage im
Internet ansehnlich und zugleicher&s gestalten, da diesem aul3eren Aspekt grol3e
Wichtigkeit beigemessen wird. Aus diesem Grund ist es unter anderem Ziel dieser
Untersuchung, die an der Studie teilnehmenden Omeratungseinrichtungen mittels
Beobachtung genauer zu betrachten. Hierbkidse Selbstpréasentation bzw. Vorstellung des
Beratungsangebotes ermittelt und die oben genannten relevanten Punkte berucksichtigt

werden.

Bezuglich der Motive der Ratsuchenden sind die meistgenannten Griinde, weshalb sie sich fir
eine virtuelle Beratungntschieden haben, tberaus interessant. Neben der einfachen und
schnellen Erreichbarkeit und der Anonymitat, spielen weiterhin die positiven Aspekte der
Schriftlichkeit eine groRe Rolle. So hoben die Befragten hervor, dass sie in der-Online
Beratung einexeits mehr Zeit zum Nachdenken haben, um ihr Problem darzustellen und
andererseits die Antwort des Beraters wiederholt lesen kbénnen. Des Weiteren ist es ihnen
wichtig, Aunabh2ngi g vom pers°nlichen Auft
(Eichenberg, 20Q7S. 252). Diese zentralen Grinde zeigten sich schon 2002 in einer der
ersten Evaluationsstudien von Hinsch und Schneider (2002, zitiert nach Gehrmann & Klenke,
2008) und betonen die groRe Relevanz der Anonymitat der User. Der empirische Teil dieser
Forsclung geht weiterhin der Frage nach, wieso sich die Ratsuchenden bei der Suche nach

Hilfe fir eine OnlineVersion entschieden haben.

Zahlreiche Studien und Untersuchungen haben mit Hilfe von Fragebbgen
soziodemographische Daten von Usern, die eine intesietta 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 Haufigkeitenegneinsam, 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 Manner den gréfdten Anteil der allgemeinen

Internetnutzung ausmach&65% laut ARD/ZDFArbeitsgruppe, zitiert nach Klapproth &
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Niemann, 2000) und angenommen wurde, dass man mit diesem Medium auf der beratenden
Seite Manner als neue Zielgruppe erreicht. Im Gegensatz zur Internetnutzung ist das
Verhéltnis in OnlineBeratunge durchschnittlich wie folgt: Mindestens mehr als die Halfte

der Klienten sind in den Studien weiblich, oftmals sind nur knapp ein Drittel der Befragten
méannlich (vgl. Gotz, 2003; Risau, 2005; Nock, 2006, Eichenberg, 2007; Kral & Traunmiller,
2008; Hinricls, 2008). Die von GrofRmafd (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 auf3erordentlich interessant, dass der Anteil der méannlichen Rdesouche
(trotzdem noch) so hoch ist, zumal Manner Angebote zur psychosozialen Beratung
gewohnlich eher selten in Anspruch nehmen. Vergleicht man friihere Untersuchungen (z.B.
Hinsch & Schneider, 2002) mit heutigemgEbnissen (z.B. Gehrmann & Kiee, 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 fur Jugendliche ausgerichtate Onli
Beratungen gemacht wurden und diese Altersgruppe in den Ergebnissen folglich Uberwiegt.
In den wenigen Untersuchungen, in denen die Befragten aus samtlichen Altersgruppen
stammten, verteilten sich Ratsuchende meist jeweils zur Halfte in Jugendlic®& (asre)

und Erwachsene (ab 25 Jahre), wobei die Gruppen d&bja@rigen und der 485jahrigen
besonders stark ausgepragt waren (Gehrmann & Klenke, 2008). Das durchschnittliche Alter
der Klienten ist insgesamt gestiegen. Die Ergebnisse einer Untemgusimn 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 auchefigr Menschen
immer attraktiver werden (Risau, 2005). Gehrmann und Klenke (2008) beschrieben die
mannlichen Ratsuchenden als tendenziell alter. 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 héhere Bildungsstand Uberwiegt (Eichenberg, 2007). Jugendliche User, die zum

Untersuchungszeitpunkt noch zur Schule gingen, strebten Uberwiegend eineengahob

66



4. Beratung im Internet

Schulabschluss wie das Abitur an (Gotz, 2003). Baacke lieferte bereits 1994 (zitiert nach
Brummel, 2008) hinreichende Begrindungen dafir, dass Jugendliche mit niedrigem
Bildungsniveau weitaus seltener von internetbasierten Beratungen Gebrauch miachen a
welche mit hoherem Bildungsniveau. Auch Klein (2005, S. 4) berichtet, dass
A¢iberproportional for mal h -Bdradungengnetben, lolvertl e  Nu
die Nutzergruppe des Internet zunehmend sozial differiert. Weiterhin wird Usern mit
niedrige r formal er Bildung unterstellt, das
Unterhaltungsfunkton [zu] nutzen, wohingegen hoher gebildete User mehr seine

| nformationsfunktion sch2tzenfi (Heider, 2010
der Nutzungsmotiwgon 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

herausfindenDem nachzugehen wiirde jedoch den Rahmen dieser Arbeit sprengen.

Wahrend bei einem knappen Drittel nicht klar ist, wo sie wohnen, kommen mehr als die
Halfte der Beratungsanfragen von Klienten aus stadtischen Raumen (Nock, 2006). Angesichts
der Tatsache, dagirtuelle Angebote besonders fiir Menschen nitzlich sind, die z.B. in ihrem
naheren Umfeld keine Méglichkeiten der Beratung haben, verwundert es, dass die Mehrheit

nicht in landlichen Gebieten wohnt.

Um virtuelle Beratungsangebote vielfaltiger ausbaueth somit (noch)mehr hilfesuchende
Menschen erreichen zu koénnen, bedarf es mehr Erfahrungen Uber die potentiellen
Ratsuchenden und die verschiedenen Zielgruppementsprechend mdchte die vorliegende
Studie neben den bisher untersuchten soziodemographifidten wie Alter, Geschlecht und
Bildungsstand zudem Erkenntnisse uber die Wohnsituation, den Familienstand, wie auch ihrer

Beschaftigung ermitteln.

Nock (2006) fand in seiner ndersuchung heraus, dass mehr als die Halfte der Befragten
(55%) nicht selbt von einer Problematik betroffen sind, sondern sich als Angehdriger 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 Gegeeil: Lediglich 23% der Anfragen wurde fiir eine andere Person als sich selbst
gesendet, 77% sind als Eigenanfragen anzusehen. Letztere Verteilung wurde durch die

Ergebnisse von Gehrmann und Klenke (2008) unterstitzt. Aufgrund dieser differierenden
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Ergebnsse soll in der vorliegenden Studie geprift werden, ob der Grol3teil der Ratsuchenden
von OnlineBeratungen selbst betroffene Menschen sind.

Weiterhin lassen sich nach den Ergebnissen von Eichenberg (2007, S. 252) knapp 80% der
Rat suchenden alud f 2Alplsiygc hibsedmst et fi beschreil
aul3erordentlich viele User unter psychischen Belastungen wie Depressivitat oder
Angstlichkeit leiden. 10% berichteten davon, bereits Erfahrungen mit professionellen
Beratungen gemacht zu haben, 17% habschon 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 B&atung/Behandlung im Internet statt. Die

Aut oren folgern daraus, dass es sich hier
deutlichem Leidensdruck handeltidn (ebd., S.
diesen Studien herauszufinden, sollen digsgekte in der empirischen Untersuchung dieser

Studie ebenso Beachtung finden.

Bezlglich der Themen, welche bei psychosozialen Osderatungen im Vordergrund

stehen, lasst sich festhalten, dass Ratsuchende insbesondere bei Angststorungen,
DepressionerBeziehungsund 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 sark nachgefragte Schwerpunkte (vgl. Risau, 2005; Klapproth & Niemann, 2000;

Hi nrichs, 2008) . Hi nrichs (2008, S. 58) f¢g
Areal enii Beratungsstellen in der N2he edes Wo
Gruppe der jugendlichen Ratsuchenden lassen sich die genannten Themenbereiche noch um
das Thema Sexualit?at erweitern, wobei hier

auch Schwangerschaft und Verh¢gtung rdenngesproc

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. Fur fast 80% der Befragten ist ein kommunikativer Beratungsprozegsi@erer
Bedeutung, sie erhoffen sich in Gesprachen Ratschlage und Unterstlitzung bei der Lésung
ihres Problems. Diejenigen, die verstarkt nach Informationen suchen, wenden sich an die
virtuelle Beratungsstelle um vorrangig Sachinformationen zu bestimfbt@men oder

Adressen vor Ort zu bekommen. Um OnliBeratung zukiinftig methodisch wie auch
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inhaltlich ausbauen zu konnen, richtet die vorliegende Studie ein Augenmerk auf die
vorrangig in den Beratungsprozessen bearbeiteten Themen. Zudem soliiotdie der
Befragten nach I nformationen, Beratung, Kr i
werden, wobei altersund geschlechtsspezifischen Unterschieden nachgegangen werden

sollen.

4.4.2 Der OnlineBerater

Der OnlineBerater stellt einen weiteren widlptn, sogar notwendigen Akteur des
Beratungsprozesses dar. Damit eine OrnBeeatung erfolgreich verlauft, muss sie von
Menschen ausgefuhrt werden, die mit der digitalen Version umgehen kénnen, ihre Starken
wie auch ihre Grenzen kennen und Qualitatsstaisdainhalten. Die folgenden Abschnitte
widmen sich den Eigenschaften und Kompetenzen, mit welchen man als virtueller Berater
beschaffen sein soll, seiner Haltung, wie auch seinen Bedurfnissen. Es soll versucht werden,

ein umfassendes Anforderungsprofihes InterneBeraters zu erstellen.

Andermatt, Flury, Eidenbenz, Lang und Theunert sind Personen, die im Bereich der
internetbasierten Beratung aktiv sind und
psychologischen OnlinBer at er i ent wor f gmungéna wie much diehr e E
AQualitatskriterien f¢r psychologische Angeb
Eidenbenz, Fluns or g o, Lang und Vol kart erarbeitet wl
Char akter i (Eidenbenz, 2h0 fQr9anderes Bereiéhé 4l3 dem n d k
Psychologischen verwendet werden. Weiterhin bestehen in Deutschland Richtlinien zur
Anerkennung von Onlin8eraterinnen durch die Deutsche Gesellschaft fur Oderatung

(DGOB).

Neben Bedingungen, die eine OnliBeratung dfillen sollte, um als fachlich kompetent
angesehen zu werden, missen auch die einzelnen Ratgebenden eine Reihe von
Voraussetzungen erflllen, um sich als professioneller OBlarater bezeichnen zu dirfen.

Grohol (zitiert nach Lang, 2002b, S. 13f) zufolygsitzt ein eBeraterdurch seine Ausbildung
Aakademi sches Wi ssenfi und ABeratungsskill sh
Compassioni auf Isdenr sicla Bedater ieteressi@re und eeugierig dem
Ratsuchenden und seinen Problemen zueendibernehmen sie gleichzeitig auch eine

gewi sse Verantwortung, diesem vertrauensvoll
technischer [ €], sondern ein kreativerin (Kna

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

Beraterqualitdten nach McLeod

Interpersonelle Fertigkeiten PersonlicheUberzeugungen
Zuhoren, Aufbau und Aufrechterhaltung eine Bewusstsein Uber ethischad moralische
Kommunikation, Empathie, Prasenz, Ausdrur Wahlmaglichkeiten, Akzeptanz anderer Mensch:

von Gefiihlen, Kenntnisse nonverlbale Glaube an das Verandergspotential von
Kommunikationsstrategien etc. Menschen etc.
KonzeptionelleFahigkeiten Personlichelntegritat

Einschatzung des Problems des Klienten, keine Verfolgung personlicher Bedirfnisse/Ziele

Verstandnis des Problems, keine Vorurteile gegentibeestimmten
Problemldsefahigke kognitive Flexibilitatetc. Menschen/Gruppen etc.
Beherrschungder Beratungstechniken Verstandnis und Zusammenarbeit mit
Wissen, Erfahrung und Ubung in der sozialen Systemen
Umsetzung verschiedener Unterstiitzungsnetzwerke und Supervision in
Interventionsstrategieetc. Anspruch nehmen, Sensibilitat gegeniiber ande

Kulturen und desozialen Welt des Klienten etc.

Tabelle10: Zusammenstellung der Beraterqualitdten fdcheod (2004, zitiert nach Fritsch, 2009, S. 52f)

McLeod (2004, zitiert nach Fritsch, 2009, S. 52) stellte eine Liste von Fertigkeiten und

Ei gnungen zusammen, die er als ABeraterqual
Uberblick Uber diese und verht sie an Beispielen zu veranschaulichen. Als weitere
grundlegende Qualitaten seien die von Rogers (1971, zitiert nach Fritsch, 2009, S. 53f)
ent wickelten El ement e AEmpat hi e (Einfg¢ghlun
(Akzeptanz, unbedingte positve We sch@t zung)fi zu nennen. Di es
2.3 ausfihrlich dargestellt und werden hier nicht weiter behandelt. Da die Wahrnehmung der
Aussagen des Ratsuchenden, wie auch seine Gesten bedeutend fur den Beratungsablauf sind,
ist es notwendig sh vor Augen zu fuhren, dass sich diese, ebenso wie die Empathie des

Beraters im Kontext von virtuellen Beratungen auf sprachliche AuRerungen reduzieren. Allein
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der Text kann Gefuhle deutlich machen. Gotz (2009) berichtet davon, dass Klienten jedoch
aufgrind von Verdrangungsmechanismen oder Abspaltungen ihre Emotionen nicht immer
bewusst i n 1T hren Text deutlich malceheenii | enisrod
wesentliche Fahigkeit des OnluBeraters dar. Auch wenn nicht direkt erkennbar, muss di
Gefuhlslage des Klienten erkannt und angesprochen werden (Fritsch, 2009; Gotz, 2009).

Notwendige und hinreichende Voraussetzung, um in Odgratungen arbeiten zu kénnen,
stellt eine elementare Qualifikation dar. Erwinscht wird sowohl ein Hochschhlagsc
(Universitat oder Fachhochschule) in Psychologie oder einem &hnlichem Fachgebiet, eine
Zusatzausbildung als Berater, als auch Erfahrung in traditionelletddaeeBeratung. Die
genannte Qualifikation ist auch Voraussetzung fur die AusbildungAmetkennung zum
Online-Berater durch die Deutsche Gesellschatft fir OAeeatung (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 digasedie unter anderem der

Qualifikation der OnlineBerater.

Neben seiner grundlegenden Qualifikation besitzt ein serioser CBdirster obendrein
fachliche Voraussetzungen, die Fritsch (2009, S. 55%eénBer ei che eint ei | t :
und spezifisca Beratungskompetenzh, ALesekompet er

AMedi enkompetenzi.

Bezuglich der Beratungskompetenzen sollten InteBegater allgemeine Beratungskonzepte

wie beispielsweise den klientenzentrierten Ansatz von Rogers oder den osunhs
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, kénnen gangige Mittel un
Werkzeuge aus der traditionellen Beratung in die virtuelle BeratWejs Gbernommen
werden (vgl. Kapitel 2.3). Zusatzlich sind Wissen und Vertrautheit Uber bzw. mit dem
Medium Internet erforderlich, vor allem missen dem Berater die theoretischen @amdla

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,atdten der
herkdbmmlichen Beratung, diese wieder erneut zu stecken (Englmayer, 2005; Fritsch, 2009;
Knatz & Dodier, 2003)
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Da OnlineBer atung rein textbasiert i st , sind Ag
Geschickii (Engl mayer . Z&2 Oefekompetenz géeh@t)untar anderegn® n g |
das Verstehen von Aussagen, Absichten und Zusammenhangen. Auch wenn der Ratsuchende
in seinem Text indirekte und/oder verschlisselte Bemerkungen macht, missen diese erfasst,
begriffen und in einen grol3eren Zusammamp 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 diaiferung des Beraters wiederrum verstehen kann. Was das
Formulieren der Antwort anbelangt, wird eine hohe Schreibkompetenz ben6tigt. Nur so
gelingt es dem Berater, schriftlich seine positive Wertschatzung oder ein Beziehungsangebot
auszudricken, was in triidnellen Beratungen beispielsweise mit Hilfe der Kérperhaltung,

Gestik und Mimik weitaus einfacher zu vermitteln ist. Des Weiteren ist eine schnelle, aber
dennoch gewissenhafte Arbeitsweise winschenswert. IniiBemater sollten, wie
traditionelle Beragr auch, ihre Zielgruppe kennen und nur geprifte Informationen

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

Psychologische und kommunikative Skills sind in der Praxis der GBkmatung ebenso
erwiinscht. Hier werdeneiness eit s ATechni ken des empathisct
von TexteBfie(Scbkéf e2002, S. 27) (z. B. ass o0z
des kreativen und therapeutischen Schreibens:s
Dartber hinas muss ein OnlinBerater lautder DGOB (0.J., S. 2) in der Lage sein, die
Angel egenheit des Rat suchenden zZu erkennen
entscheiden, wann der Klient an eine spezialisiertere Institution weitervermittelt werden soll
(RiageFunkt i on Aynd ressdursemarignsert mit ihm an der Problematik arbeiten

und dabei virtuell eine Beziehung aufbauen, wobei Ubertragungsprozesse erkannt und
konstriktivn. umgangen werden missen. DerAufbau und der Bedeutung der

Beratungsbeziaing wird in Kapitel 4.4.3 weitere Aufmerksamkeit geschenkt.

Hinsichtlich der Medienkompetenz ist es fur OnlBerater ausgesprochen wichtig, sowohl

die theoretischen Grundlagen der computervermittelten Kommunikation zu kennen, als auch
praktische Erlebsise 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 Kndww, sich an den Ratsuchenden durch
seine eigene Ausdrucksweise anzupassen (Fritsch, 2009).

Neben einem soliden EDWissen in Hinblick auf Hardware und Software gehdrt zugleich
ein vertieftes Basiswissen uber dasedum Internet zu den geforderten technischen
Kompetenzen. Zur Internetkompetenz wiederrum z&hlt der vertraute Umgang mit einem
Browser, die Kenntnis von Diensten, die im world wide web angeboten werden, sowie ein
grundlegendes Knowow in Bezug auf Datenbutz und Datensicherheit (DGOB, 0.J.;
Knatz, 2009a).

Neben technischen Kenntnissen sind weiterhin welche im Bereich der Hermeneutik zu
nennen. Ein Onlin@erater sollte wissen, welche Wirkungen das Schreiben auf den Schreiber

bzw. Empfanger der Nachrichhat (Lang, 2002b). Ein Berater hingegen, der sich beim
Schreiben unter Druck gesetzt fuhlt, sich mindlich besser mitteilen kann als schriftlich,
Schwierigkeiten im Umgang mit e | fpersonlicBeo mp ut e
Anwesenheit des anderencni t verzichteni kann, sollte sei

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

Knatz und Dodier (2003) betonen weiterhin die Unverzichtbarkeit von Supervisionen
innerhalb des Teams, insbesondere in demabeitungszeit neuer Onliikerater. Interne
Fortbildungen, der fachliche Austausch unter Kollegen, wie auch die Analyse und Erdrterung
von Situationen aus unterschiedlichen Perspektiven schaffen nicht nur Raume zur
individuell en ReflnexBiexn,ehsomddérmi §keche und

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

Wirft man einen Blick auf die Bedurfnisse 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 Team an, eine
solche MalRnahme in Anspruch zu nehmen, was wiederrum einen konstruktiven Einfluss auf
das Arbeitsklima hat. In Hinblick auf die Tatsache, dass die meisten cBdim¢ungen auf
freiwilliger Basis sind und die Experten zwar ehrenamtlich thetfen, wiinschen sie sich
dennoch eine Entlohnung fiir 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 DamExperten. Diese Licken sollen
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mit Hilfe der vorliegenden Untersuchung gefilit werden. Zudem soll geprift werden, was die
Online-Berater dazu bewogen hat, diese Téatigkeit auszufuhren.

Eine umfangreiche norwegische Studie von Wangberg, Gammon unddgjet£2007, zitiert

nach Kral & Traunmuller, 2008) beschaftigte sich mit den Einstellungen von Therapeuten zu
Interventionsformen im Internet. Wahrend nur 3% der Meinung waren, dass SMS-und E
Mails unakzeptabel fir therapeutische Zwecke sind, gaben 31%lass dies durchaus
funktionieren kann. Die internetbasierte Kommunikation sollte jedoch nur als Ergdnzung zu

traditionellen Interventionen gesehen werden (64%).

Der erfahrene OnlinBerater und Autor Josef Lang (2005b, S. 3) berichtet aus eigenen
Erfahmu n g e n, dass di eser Beruf ein Arel ativ '
anspruchsvoller ist. Wahrend Bodenhaftung und die Méglichkeit, Vertrauen aufzubauen und

eine Beziehung herzustellen flir 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 fuhren kénnen, dass der Klient die
Beratung abbricht. Wenn man jedoch mit der Methodik vertraut ist, kann die Axlbeit

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

Neben den allgemeinen Kompetenzen, die ein OiBimi@ter besitzen sollte, werden von
ChatBeratern zusatzliches Wissen bzw. weitere Fachkenntnisse abverlangt. Aufgrund der
Tatsache, ass die Beratung per Chat synchron erfolgt, sollte ein-Béadter 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 Beraterinnen. Meist werden die
ratgebenden Experten intern zielgruppenabhangig lzvs. weitergebildet. Das Team einer

groBeren OnlindBeratung besteht meist aus Experten unterschiedlicher Fachgebiete wie
beispielsweise der APsychbpddaeogik)] Bredgog
(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 solchkeranziehen. Die Ergebnisse der empirischen
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Erhebung soll Aufschluss dartiber geben, wie sich das Team der -Online

Beratungseinrichtungen zusammensetzt.

Abschliel3end soll noch kurz erwdhnt werden, dass es neben den professionellen erwachsenen
OnlineBeraten im Internet auch Projekte gibt, bei denen Jugendliche als-Beesater
eingesetzt werden. Nach dem Prinzip AGl eiche
CounselingProjekten Jugendliche von Experten geschult und erteilen z.B. in -Goires

ander@ Jugendlichen Ratschlage und Tipps, welche wiederrum von den ratsuchenden
Jugendlichen Asehr gut angenommenii (Engl may
PeerBeraterlnnen vor allem durch eine hohe Authentizitat ausgezeichnet sind, wird hier eine
AaCerordentliche Chancefi (Engel hardt, 2010,
der vorliegenden Forschung keine Beachtung geschenkt werden.

4.4.3 Die Beziehung zwischen den Akteuren
ADi e Beziehung zwi schen Ber attsame, wenneiichtgandee Kl i ent | n
wi chtigste Dimension einer jeden Beratungskonste
(Sickendiek, Engel & Nestmann, 2002, zitiert nach Brunner, 2009, S. 41)

In den vorangegangenen Kapiteln wurde bereits vielfach die Bedpwtar Beziehung
zwischen den Akteuren des Beratungsprozesses betont. Ist-Baliaingen die Relevanz
virtueller Beziehungen bewusst und handeln Experten beim Aufbau einer Bindung richtig, so
kann ihre hohe Wirkung fir die beraterische Arbeit positivnuget 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 nobgist. Walther (1996, zitiert nach Brunner,
20009, S. 42) spricht sogar von der Aussicht
al s positiver und befriedigender erl ebt w e
Telefonseelsorge bestatigten digsenahmen und zeigten dartber hinaus, dass verbindliche
Beziehungen, die (hier) in derMail-Beratung entstehen sogar noch viel personlicher als in

der Telefonberatung sein kdnnen. Derartige Bindungen sind das Ergebnis eines langen und
kontinuierlichen Astausches von-Elails zwischen Berater und Ratsuchendem. Damit es zu

einem bestdndigen Hinund Hersenden von Nachrichten kommt, bedarf es auf der
Klientenseite eines positiven Eindrucks des Beraters. Durch seine kdrperliche Abwesenheit

fehlen dem Klienteninformationen uber ihn, wodurch kognitive Konstruktionsprozesse
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ausgelost werden. Auf diesem Weg konstruiert sich der Hilfesuchende auf der Basis seiner

individuell en Bedg¢grfnisse ein Bild des Gegg¢
idealisierte Seienfi ( Har t el , 2008b, S. 35) beinhalt et
als Al maginationsmodel |l A (Walther, 1996, zit

Eine tragfahige Beziehung zwischen Berater und Ratsuchendem, die durch Vertrauen
gekennzeichnet ist, isticht nur ausschlaggebend fir einen erfolgreichen Beratungsablauf, sie
ist auch unverzichtbar. Laut Knatz und Dodier (2003, S. 54) ist eine Beratung ohne diese
AArbeitsbeziehung [ é] ni cht me gl ichi. I nf ol
Hilfesuchemlen eine solche Beziehung anzubieten. Die Annahme dieses Angebots ist davon
abhangig, ob der Ratsuchende Vertrauen zum Berater hat, was wiederrum positiv durch
interessierte und neugierige Zuwendung und Offenheit gegentiber ihm beeinflusst werden
kann. DerKlient muss durch die Antwort des Beraters das Gefuihl 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 spéater in eine Geflhlsbetorgwand
kann. (ebd.; Englmayer, 2005)

Doch wieso ist der Aufbau einer Beziehung tberhaupt so wichtig? Lang (2002a, S. 5f) erklart

die Zusammenh?2nge folgender maCen: Um Probl en
muss sich ein Mensch zuerst klar dariber wend, wer er i st . ADa d
wechsel haft sind, i st es auch das |l dentit2ts

eigene Empfinden verlassén Beziehungen jedoch bewirken Gefiihle der Authentizitat.
Dieses zu finden ist das Ziel einerrBeing, sowohl online als auch offline. Lang (2005b, S.

3) flugt seinen Ausfiihrungen noch hinzu, dass im world wide web in Hinblick auf die Ebenen
des Vertrauens und der Gefuhle Beziehungen entstehen, diese jedoch meist nur kurzfristig

sind und deswegen a'sKkont akt i bezeichnet werden sollten

Wahrend Beratungsbeziehungen von klassischen Settings bereits hinreichend untersucht
wurden, so ist das bei der virtuellen Version weitaus weniger der Fall. Aufgrund der
Besonderheiten der computervermittelten Komrkatibn ist auch der internetbasierte
Beziehungsaufbau vom Traditionellen zu unterscheiden. Der GBérater kann nicht direkt

einen Kontakt zum Ratsuchenden herstellen, sondern muss die Verbindung Uber dessen
Anfrage und seine Beantwortung erzeugen. Deschieht, 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 Etasling einer Beziehung (Brunner, 2006; Hartel, 2008a; Hartel,
2008b). Um eine starke und fur den Ratsuchenden positiv erlebte BeliaterBeziehung
herzustellen, bedarf es schon zu Beginn der Beratung einer Thematisierung von Konflikten

und Beantwortungon 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
Moglichkeit der Abgabe eines Feedbacks zu geben. Auf diese Weise konnenBnéitey

me gliche Kritik konstruktiv umsetzen und de
[ i hr e] Empfindungen und Wahrnehmungen [ €] er
9).

Anders als im facéo-face Kontext bleibt deiRatsuchende im web anonym und kann wegen

der physischen Abwesenheit nicht etikettiert oder klientifiziert werden. Auf diesem Weg
k°nnen die Akteure Agleichberecht8g3. 84fA und
miteinander umgehen. Schultze (2007, zitiert nach ebd.) erklart diese (virtuelle) Uberlegenheit
dadurch, dass sich beide Seiten wegen der nahezu vollkommenen Aufhebung des
Macht gefalles als Agleichrangi glneBéeaterwied at i on
folglich zu einer respektvollen und anerkennenden Begegnung gegentiber dem Ratsuchenden
aufgefordert, muss sich jedoch durch seine fachliche Kompetenz seinen professionellen Status

wahren.

Eine weitere wichtige Aufgabe des Beraters Ubusten 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 setzese Bitrengen 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 gelingiheNund Distanz auszubalancieren.
Damit ist gemeint, dass er zwar einerseits gefihlsmafiig sehr nah am Klienten ist, andererseits
jedoch nicht aus seiner Rolle fallt und einen gewissen Abstand beibehélt. Zu viel Nahe, sowie
zu grol3e Distanz sollte gemiederrden. Eine intime und vertraute, aber dennoch reservierte

Beziehung macht gemal3 der Autorin einen tragfahigen Kontakt aus (ebd.).

Internetbasierte Beratungen sind professionelle Beratungen. Insofern unterscheidet sich die
Aber at e rdilektive Bezi ethungfi ( Engl mayer , 2005, S. 4
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anderer Art. Aus diesem Grund sollten es auf keinen Fall zugelassen werden, dass
freundschatftliche Beziehungen zwischen Klienten und Beratern entstehen. Hierfir ist es
dringend erforderlich, dass Oné-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 Abhangigkeit 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 Qualitdt reduziert ist (vgl. auch Kapitel 5.5). Hingegen dies
vorschnell en Annahmen zeigten Untersuchunger
2008b, S. 33) zwischen den am Beratungsprozess teilnehmenden Personen. Grinde fur diese

Erkenntnisse werden unter anderem in Kapitel 5 noch weiter erlautert.

4.5 Zusammenfassende Schlussfolgerungen

In den vorangegangen Abschnitten wurde ein umfassender Uberblick tber den
Untersuchungsgegenstand (die OnlBeratungen) gegeben. Anhand der Erklarung und
Erlauterung von wichtigen Begriffen wurde aufgezeigt, dass desednedial 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
Aad?2quates Transportmittelsclberstnanmht 2wk Amrhé re
2003, S. 21) erweist. Ebenso die Beratungsanlasse und dort angesprochenen (psychosozialen)
Themen sind sehr verschiedenartig. Die vorliegende Studie hat zum Ziel, reittels
gualitativen Inhaltsanalyse der teilnehmenden OrfieeatungenUnterschiede 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 Merkmalersucht zu spezifizieren, welcher
Nutzergruppe Ratsuchende von OniBeratungen zuzuordnen sind bzw. an welche
Zielgruppe sich internetbasierte Beratungen richten. Die Studie soll im Folgenden der Frage
nachgehen, ob sich die Nutzer von OnlBeratungn tatsachlich und nicht zufallig nach
diesen Punkten einteilen lasst und weitere Grinde der Inanspruchnahme von Beratungen im
Internet herausfinden. Mdglicherweise lasst sich die Zielgruppe mit den gewonnenen

Ergebnissen detalillierter charakterisieren.
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Neben den Basisprinzipien, nach denen OnBegater arbeiten (sollen), widmete sich das
vorangegangene Kapitel zudem den spezifischen Charakteristika von -Beleteingen,

ihren aul3ergewohnlichen Strukturen und den Unterschieden zur traditionelleto-face
Beratung. Hierbei wurden bereits einige Uberlegenheiten dieser modernen Beratungsart
aufgefuhrt. Durch die Befragung von OnliBeratungsnutzern soll geklart werden, welche
Bedeutung die Merkmale von virtuellen Beratungen wie beispielsweise die Aitanhyim

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 Klientésceto-face
Beratungen sind, uberwiegend die Oniversion nutzen. Weiterhin soll beantwortet werden,

ob die virtuelle Beratung im Internet die traditionelle faodaceBeratung ablosen kdnnte
und/oder eine sinnvolle Erganzung zu bisherigen Beraanggboten darstellt.

Der dritte Abschnitt des Kapitels widmete sich den unterschiedlichen Arten von Online
Beratungen, welche fir die empirische Untersuchung relevant sind. So bestehen
internetbasierte Beratungsangebote meist aus einem informativen (FAQkpder
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 professioneller Benag
Informationen vermitteln, einfache Ratschlage erteilen oder ausfuhrliche Beratungen

vollfihren.

Wie bereits im vorangegangenen Kapitel dargestellt, lassen sich kommunikative Beratungen

im Internet durch drei mogliche Formen realisieren: Rétad, im Forum und via Chat. Alle
genannt en Kommuni kati onsformen sind |l aut Kr
Einsatzzweck, Zielgruppe und inhaltlichem St
Obwohl die Formen des Forums und des Chats noch raches verbreitet sind wie die-E
Mail-Beratung, haben sich dennoch alle im Beratungskontext etabliert. Es bedarf der
empirischen Analyse, inwiefern sich die OnhBeratungsarten anhand dieser Formen
voneinander unterscheiden. So soll unter anderem hefansign 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 grofRer Relevanz zu erfassen, inwisfelnder Einfluss der digitalen

Beratung auf die Sorgen und Probleme der Hilfesuchenden in den drei eigentiimlichen
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Beratungsarten unterscheiden. Die User sollen zudem gefragt werden, ob sie eine Online
Beratung als hilfreiches Mittel zur Uberwindung vorigén 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 OnlineBerater mit ihren jeweiligen Motiven, Bedurfnissen etc. darzustellen. \Wédhre
beim Ratsuchenden viele Schlussfolgerungen auf die aktuelle Studie gezogen werden konnten
(wie beispielsweise Uber die Soziodemographie, ihre Motive etc.), zeigten die Erlauterungen
in Bezug auf den Berater, mit welchen Kompetenzen dieser ausgestattsbkie, 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 moglich ist, eine solcheubabtien. Die zentrale Frage, ob

im world wide web qualitativ hochwertige Beratung gefunden werden kann, kann zu diesem
Zeitpunkt noch nicht endgtiltig beantwortet werden. Das folgende Kapitel widmet sich den
Besonderheiten der bereits mehrfach angesproohenend 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 Untersuchungsgegerista vorliegenden

Studie: Den OnlindgBeratungen. 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 Einking in den Alltag findet und zum

Anor mal en Allt agsverhalteni (B°hnke, 2002
medi enspezifischen Rahmen begrenzt und wirKk
(Knatz, 2005, S. 6). Aus diesem Grund mussen die Besonderkeiteohl den Beratern, als

auch den Ratsuchenden gelaufig sein, zumal signifikante Unterschiede zto-face

Beratung vorhanden sind (Beck, 2007). Um zu erkennen, wie sich die computervermittelte
Kommunikation konkret auf den Beratungskontext auswnightet 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 bericksichtigt werden (5.4).apasl kschliel3t 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 angemegkiden, dass ein detaillierter Blick auf die
unterschiedlichen Theorien in diesem Rahmen nicht gewéhrt werden kann und daher nur
einige, fur OnlineBeratung relevante Aspekte herausgegriffen werden. Weiterfihrende
Erkenntnisse kbnnen aus der Literatur emin@en werden (vgl. Doring, 1999; Déring, 2000;
Hintenberger & Kiihne, 2009; G6tz, 2003; Knatz & Dodier, 2003; Barth, 2003).

5.1 Charakteristika und Theorien der computervermittelten Kommunikation

Die Verbreitung des Internet ging mit einer Erweiterung uachitl auch Veranderung der
menschlichen Kommunikation einher: Deemputervermittelte Kommunikatiq@@€vK) oder
auchcomputermediated Communicatig@MC) lasst sich in vielfaltigste Formen einteilen
und in unterschiedlichste Typen klassifizieren, deren Al jedoch den Rahmen dieser
Arbeit sprengen wirde (vgl. Sasse, 2009; Englmayer, 2005; Dzeyk, 2005). Bezuglich der
OnlineBeratung spricht Englmayer (2005) hier vomterpersoneller (Gruppei
Kommunikation Eine Beratung findet entweder zwischen zwersBeen (Berater und
Ratsuchender) per-HEail 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 Kr i abgrenzbare Fornsder medial \emmitteGan K e i
Telekommunikation zu verstehen, bei der vernetzte Computer als Kommunikationsmedien
fungierenin (D°ring, 1999, S . -to-Bace Kammikaian h | s i €
(F2FK), bei der sich zwei oder mehrere $eren verbal und nonverbal zum gleichen
Zeitpunkt am selben Ort austauschen -wmdd s o mi
Aushandlungsprozessi (Hinrichs, 2009, S. 8)
sie sich technisch wie auch psptdgisch von dieser afbasse, 2009; vgl. Tabelle,13. &).

An erster Stelle sei das Kennzeichen bigeraktion zu nennen, welches es dem Nutzer im
Vergleich zu anderen Medien wie z.B. dem Fernsehen erst durch den Computer ermdglicht, in

ein Geschehenwirklich einzugreifen. Durch interaktive Kommunikation kdénnen
Gespra2achspartner Anicht nur auf die unmittel
weiter davor | iegende Botschaftenfi (Engl may:¢
eines kollektive Situationshorizontes fihrt. Als weitere Qualitaten dieser interaktiven
Eigenschaft sehen Experten die starkere Mdglichkeit, sich zu individualisieren, wie auch die

Chance, ein Feedback zu bekommen (ebd.).

Da das Internetdumlichund zeitlichallgegenwartigverfigbar ist, haben User zu jeder Zeit

von jedem Ort aus die Moglichkeit, dieses u.a. flr beraterische Zwecke zu nutzen,
vorausgesetzt sie besitzen einen Computer mit Internetanschluss. Nicht nur Ratsuchende
kénnen somit praktisch rund udie Uhr auf der ganzen Welt tUber 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 Bemnangsarten aufgehoben ist, die Ratsuchenden bei Chat
Beratungen jedoch weiterhin in gewissen Mal3en zeitlich gebunden bleiben (Englmayer,
2005). Knatz (2009a, S. 61) bezeichnet digsd#ere Niederschwligkeit a | s A2 ucCer s
relevant e Ei ge ntsllcdieaddinglébigkeitdle withegeshkKemzeishen dar:
Insbesondere beim Austausch voiM&ils und in Foren kénnen die geschriebenen Texte und
Antworten aufbewahrt und gesammelt werden, um sie zu einem spateren Zeitpunkt nochmal
abzurufen, wohingegen eirfaceto-face Kommunikation eher fliichtig und verganglich ist.

Auch in Chats ist es mdglich, den Gesprachsverlauf durch einen sogenannten Chatlog zu
speichern. Insofern isAsynchronitatals weiterer Vorteil anzusehen (ebd.; Barth, 2003;
Fiedler & Lindner,2003b).
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Weitere wichtige Unterschiede zur korperprasenten Kommunikation sindhdigymitatund

die Pseudonymitatwomit die Nutzung eines Nicknamens gemeint ist. Da jeder Mensch die
Maoglichkeit hat, ohne valide Identitatsprifung einéVigil-Adresse erwdren und somit mit

einem Pseudonym-Mlails verschicken kann und/oder sich mit einem anderen Namen in
Chats oder Foren einzuloggen, muss er seine
das Alter nicht preisgeben, kann diese sozialen Informationen \eesohund fuhlt sich
somit-Amanchmal zu Unr ec ht finictit Méntifikieebhr,(Sass€ R0B9; S .
Fiedler, 2003; Englmayer, 2005). In diesem Zusammenhang gibt es jedoch auch Theorien und
Erkenntnisse darlber, wieso sich viele eine neue itdenkonstruieren und welche
Auswirkungen dies haben kann (vgl. Turkle, 1998; Ddring, 1999). Des Weiteren kann die
Anonymitat im Internet einenenthemmenden Effekhaben und den User durch
Veranderungen des Kommunikationsverhaltens dazu bringen, nichVerbaltensweisen
auszuleben, die er im realen Leben nicht zeigen wirde, sondern auch Gedanken und Gefiihle
auszudr ¢cken, di e er S 0 ni &nthdmmwngshypoithéséna n d e m
(Knatz, 2009a). AuRerdem spricht man von einer Verringerung der Sehiilgerhaupt nach
Unterstlitzung zu suchen und Hilfe in Anspruch zu nehmen (Knatz, 2005). Neben dieser
Freiheit besitzt der User auch ein gewisses MalRKamtrolle, zumal er ohne negative
Konsequenzen bef¢rchten zu mg¢ skampuymsBdwn Kont
Verl etzungen zu sch¢tzenn (Fiedler, 2003, S
Awann [é] wie oft und mit welcher I ntensit 2t
aufnrehmen mochte. Die Anonymitat kann weiterhin  dazfilhren, 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 @i¢gitahmunikation

erleben, fasst Knatz (2009a) unter dem Begnifiere Niederschwelligkerusammen.

Des Weiteren unterscheidet sich die digitale Kommunikation zur normalen Kommunikation
aufgrund derfehlenden Korperlichkeit des GegenlUbetgrch einen Entzmy von vielen
Informationen wozu beispielsweise Akustische (Stimme, Tonfall), Visuelle (Mimik, Gestik)

wie auch Szenische (emotionaler Ausdruck) zahleas Blerausfiltern psychosozialer
Hinweisreize (z.B. des Alters, des Status oder des Geschlechts) oniided#hergehende

fehlende Mitteilungen werden in der Literatur dfSltertheorie bezeichnet. Autoren
empfehl en, di esen Aspekt Anicht als Beschra?a

2003, S. 28) zu begreifen, sondern ihn positiv zu bewerten, vem alleil dadurch
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psychosoziale Hintergrinde nivelliert werden. So verlieren optische Merkmale eines

Menschen, die die Wahrnehmung des Gegenubers in korperprasenten Alltagssituationen

beeinflussen, i hre einordnende Wi 25kwemen und

abgebaut (ebd.; Barth, 2003). Ddring (1999, S. 214) bemerkt, dass dieser Nivellierungseffekt

AOf fenheit, Ehrlichkeit, Freundlichkeit,
Feindlichkeit, Anomie, normverletzendes und antisoziales Veth&@ n i beg¢nstigt.
Ubersicht Gber die Merkmale der computervermittelten Kommunikation
! Raumliche & zeitliche 1 AuBere und innere
Allgegenwartigkeit Niederschwelligkeit
Langlebigkeit 1 Schriftlichkeit
Asynchronitéat 1 Freiheit & Kontrolle
Fehlen vorvisuellen, akustischen I Fehlende Korperlichkeit des
und szenischen Informationen Gegenubers
Theorie der Kanalreduktion 1 Filtertheorie
Theorie der sozialen 1 Enthemmender Effekt
Informationsverarbeitung (Enthemmungshypothese)
9 Textproduktion I Anonymitat & Pseudonymitét
1 Digitalisierung 1 Interaktion
Tabelle 11: Merkmale der computervermittelten Kommunikatéd.)
Der wohl offensichtlichste und grundlegendste Unterschied zwischen beiden
Kommunikationsarten ist di§chriftlichkeit welche in der Literatur ni& in Zusammenhang
mit der Theorie der Kanalreduktiory e na nnt wird. Diese besagt,

P

C

Kommuni kation zu einem Ausschluss der mei st e

39f), zumal hier bestimmte kommunikative Eigenschaften wiespielsweise der
Blickkontakt oder der Tonfall fehlen (Winkel, 2005). Die funf Sinneskanale werden auf einen
Kanal reduziert: Den Texanal (Gotz, 2009). Meist werden E8innlichung, Ent
Emotionalisierung, EAMenschlichung, EARaumlichung, EnrZeitlichung, EntWirklichung

und EntKontextualisierung von Kritikern als gefahrliche Entwicklungsmerkmale der
Kanalreduktion und somit als negative Folgen genannt (Petzold, 2006; Gotz, 2003;
Eichenberg, 2005). Viele Autoren folgern aus der Tatsache, dass die éNatommy auf das
Geschriebene reduziert wird und soziale Begleitinformationen nicht vorhanden sind, dass die
Kommunikation und zwischenmenschliche Kontakte verarmen bzw. smfremden,

wohingegen Doring (1999) hierbei durchaus Vorteile erkennt Keghitd 5.5) und digitale
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Kommuni kation als eine Aangemessene Erg2nzul
nach Winkel, 2005, S. 132) bezeichnet. Zudem ist zu erwéhnen, daBsodigtion eines

Textesin der OnlineKommunikation einen eigenen Prozess ddtsteld in verschiedene
Teilhandlungen einzuteilen ist. So muss ein User erst einmal planen, was er mitteilen mochte,

die Informationen formulieren und niederschreiben, den Text tGberarbeiten und kontrollieren,
bevor er letztendlich in einer eigens gewahlBrdnung abgeschickt wird (Knatz, 2007). Auf

die Auswirkungen dieses Vorganges wirdKapitel 5.4ndher eingegangen.

Dass die computervermittelte Kommunikation nicht zur Ausblendung der Beziehungsebene
und nicht zur Reduzierung der Emotionalitat fuhdandern stattdessen die kommunikativen
Fahigkeiten erweitern kann, indem mangelnde soziale Hinweisreize und nonverbale Inhalte
soziatkognitiv  ausgeglichen  werden, besagt dieTheorie der  sozialen

InformationsverarbeitungUm sich trotz der Abwesenheit deggenibers ein Bild von ihm

mac hen zu Kk°nnen, wer den Asoziale [ é] und
gewichtetn (G°t z, 200 3, S. 25) . Zudem Kk°nnen
kontrollierterin (ebd.) a u shidWagherk(E¥992, ziti®tinack e Ef f

ebd.) die Kommunikation.

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

Wenn man sich di€harakteristika der computervermittelten Kommunikation (vgl. Tabelle

11, S. 8) und ihre Einschrankungen vor Augen halt und dabei berlcksichtigt, dass im
Gegensatz zu den 20% der kommunikativen Informationen, welche durch Worte ausgedrickt
werden, 80% (mst 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 Gefiihle 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 adie Gbérk
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Augen fuhren soll. Potentielle Chancen bzw. Vorteile und mdgliche Grenzen bzw. Nachteile
der computervermittelten Kommunikation in Bezug auf den virtuellen Beratungsprozess
werden in Kapitel 5.5 noch naher betrachtet und kritisch diskutiert umsSéilyerungen fur

die vorliegende Untersuchung ziehen zu kénnen.

5.2 Schreiben statt Sprechein die Sprache in der OnlineBeratung

Wer sich mit dem Kommunikationsverhalten im Internet beschéaftigt, muss sich auch ihrer
Aeignen Spracheid kuwendekhomwmwehichieerAwaer und
Dodier, 2003, S. 32) ist.

Aufgrund der Tatsache, dass in OnliBeratungen meist ausschlief3lich durch getippte
Zeichen kommuniziert wird und man wegen der fehlenden Korperlichkeit des Gegenlber
weder die Stimrage, die Gestik, noch die Mimik erkennen kann, nehmen Kritiker an, das
Fehlen der meisten Sinnesmodalitaten und der Verlust der wesentlichen Bestandteile der
herkdmmlichen faceéo-faceKommunikation fihre zu fehlenden emotionalen Nachrichten.

Um digitale Mitteilungen dennoch gefuhlsbetont hervorzubringen, haben sich neue,
expressive Ausdrucksmittel ganz nach dem Mot

22) entwickelt, welche jedoch nicht durchgehend Verwendung finden, aber trotzdem als

ASt anidearrudrigsf or menA (ebd. , S. 20) angesehen
2009) . Werden sie benutzt, dann geschieht d
explizith (Engl mayer, 2005, S. 94) . | nf ol

reproduzerbar sind, grenzen sie sich von unbeabsichtigten Gesten in korperlichen
Kommunikationen ab und entziehen sich beispielsweise durch den bewussten Einsatz der
Spontanitat des nonverbalen herkdmmlichen Austausches (ebd.). Obwohl die internetbasierte
Sprachenicht alle fehlenden nonverbalen Kommunikationskanale vollkommen ausgleichen
kann, wird durch die Aetwas andere Sprachef
Smileys, Soundwortern, Aktionswortern und Akronymen der im vorherigen Kapitel

angesprocheneReduktion der Ausdrucksweise zu begegnen (Barth, 2003).

Orthographischgesehen weisen Texte in der digitalen Kommunikation wie beispielsweise E
Mails, mehr Rechtschreibfehler auf, da die Schreiber beim Verfassen eine hohere Toleranz
gegenuber Unstimmigkeiten haben. So werden Texte vereinfacht, indem sie entweder
konsequent 3 oder klein geschrieben werden, Satze werden verkirzt und/oder die
Zeichensetzung findet keine konsequente Beachtung. Daraus ergibt sich fir den Empfanger

der Nachricht, dass er diese aus dem Kontext erschlieRen muss, vor allem wenn die

86



5. Digitale Kommunikation und ihre Wirkung in der OnliBeratung

textbasierte Spiche Elemente der gesprochenen Sprache aufnimmt (Englmayer, 2005;
Hinrichs, 2008). Interpunktionelle, syntaktische oder orthographische Fehler entstehen nicht
wegen mangel nder Bil dung des Verfasser s, S
flichtigen Schre i bens wahr genommeni (Quasthof f, 1997,
wobei sich keine Pauschalaussagen machen lassen. Ddring (1999) betont weiterhin die
symbolische Steigerung der Nahe zwischen HoOrer und Sprecher durch diese

Kommunikationsart.

Emoiconso d er auc h Senegde nsaainmd ediAe bekannteste und
Form von Madglichkeiten, emotionale (sowohl positive als auch negative) Gefiihle
auszudricken. Indem menschliche Gesichtsziige mit Hilfe von verschiedenen
Tastenkombinationenabgebildet werden, konnen Nutzer ihre Gefuhle mitteilen, die
nonverbale Kommunikation mit Andeutungen anreichern und/oder Bedeutungen ihres Textes
kommentieren. lhre Intensitat kann durch die Verwendung mehrerer Symbole fir den Mund
gesteigert werden (z.B:-))))) fur maf3lose 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 Begi f f AEmoti confi stellt eine Zusamr
und Alconfi dar (Knatz & Dodier, 2003) . Schu
2009a) berichten von einer erstaunlich hohen Korrelation zwischen realer Mimik und
eingesetztem Smileylabelle 12 zeigt die bekanntesten und meist verwendeten Smileys der

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

Die bekanntesten Emoticons und ihre Bedeutung

:-)  L&cheln, Frohlichkeit -( Traurigkeit, Missgestimmtit,
Enttauschung

;-)  lronie, Augenzwinkern -0 Weinen

:-D Lachen, Auslachen -0 Erstaunen

:-P Zunge herausstrecken =X Klssen

:->  Sarkasmus - Unentschiedenheit

.-/ Nachdenklichkeit, Unsicherhei (((Name))) Umarmung der genannten

Unentschiedenheit Person

Tabelle 12: Ubersicht tiber die bekanntesten Emoticons und ihre Bedéeitdng

Um auditiv und visuell wahrnehmbare Vorgédnge wie Gribeln, Kichern oder Unverstandnis

auszudricken, kdnnen sich User den sogenanBtemdworternbedienen. Die meist in
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Sternchenstehenden Worter deuten Gedankenprozesse oder Gefuhlszustande an (z.B.
*hmm*, *hihi* oder *tststs*), wobei auch hierbei die Starke durch Variationen verandert
werden kann (z.B. *hmmmmmmmmm!!!* *hihihihi* oder *aaaaaarghEjne permanente
Grol3schreibung ganzer Satze wird meist als lautes Sprechen oder Schreien interpretiert
(ALASS MICH I N RUHE!! ! A). Auf diese Weise k-
beispielsweise die Lautstarke durch parasprachliche Elemente eveeten (Hintenberger,

2009a; Hinrichs, 2008; Barth, 2003; Benke, 2005).

Ebenso in Sternchen eingefasste Worter, die meist in den Infinitiv zurtickgebildet geschrieben
werden, bezeichnet man akktionsworter Diese Ausdriicke sollen physische und/oder
psychsche Prozesse oder Ereignisse beschreiben, die der Verfasser in diesem Moment tut wie
beispielsweise winken (*wink*), sich freuen (*freu*) oder lacheln (*lachel*). Gleichermal3en
kbnnen Aktionsworter benutzt werden, um nonverbales Verhalteaetaphorisch
wiederzugeben (Hinrichs, 2008; Barth, 2003; Englmayer, 2005). Aktionsworter kénnen alle

moglichen Ereignisse oder Handlungen mitteilen und unterliegen keiner Eingrenzung (Heider,

2007) . D°ring (1999, S. 101) sieht eicrhedhdm A
bzw. ASchreibenii bedeutsame und weitreichen
Kommuni kati on: Aln Kommentierungen und Besc!t

dritten Person [werden] héaufig Inhalte zur Sprache [gebracht], die sonst kauatisiert
werdenh, wodurch teilweise starkere -@ef¢ihle
face Kommunikationen maoglich ist. Nicht nur aus diesem Grund sollte man in der digitalen
Kommuni kation nicht nur Aver me 96hdeten sondernDe f i z
sie als eine Aneue Form der Selbstdarstell ur
Internetsprache tatsachlich zu einer steigernden Ausdrucksmoglichkeit fuhrt und inwieweit

dies fur virtuelle Beratungen relevant ist, stellhesiinteressante 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, kénnen in der computervermittelten
Kommurikation zudemAkronyme(Initialworter) benutzt werden, welche eine kurze Reihe
von Anfangsbuchstaben der entsprechenden Worter sind, die jeweils eine bestimmte
Bedeutung besitzen (vgl. Tabelld, S. ®). Diese Abkirzungen kommen meist aus dem
Englischen, finden international vor allem in Glikatmmunikationen Verwendung (Hinrichs,

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

In der Kommunikation via Internet ist es sowohl bei OnBeratungen, als auch bei

Anor malenid Chats oder Foren ¢blich, einen Ni
der User eine Spitznamen (ein sogenanntes Pseudonym) ausdenkt, mit welchem er an dem
Gesprach teilnimmt und ohne diesen man normalerweise keinen Zugang bekommt (Hinrichs,
2008). Oftmals wird von Usern versucht, A¢be
andeen erwecken, gezielt zu beeinflussenfi (D°r
des Nicknamens als wichtiger Faktor in der Inteivetit angesehen und ist nicht als blo3e

Rei he von Buchstaben und Zeichen aintdidhes ehen,
Pers®nlichkeitsmerkmali (Knat z, 2008, S. 2) ,
Der Internetsoziologe Stephan Humer (zitiert nach ebd.) geht noch weiter, indem er die
Hypothese aufstellt, dass man mit dgewahltenPseudonym meist ein gau 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 | kaw MFG mit freundlichenGriRRen
ASAP  as soon as possible G Grinsen

THX thank you/thanks HDL Hab Dich lieb

Tabelle 13: Ubersicht tiber die gebrauchlichsten Akronyme und ihre Beddahhy

Nicknamen treten in zahlreichen Variationen auf, kbnnen personliche 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 Identitdt vollkommen erneuern
(Identitatskontruktion) (Englmayer, 2005; Hinrichs, 2008). In der Regel entspringen die
selbstgewdken Namen einem speziellen Hobby, einer Neigung, Idolen etc.; sie kdnnen

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

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

Uberwiegend Niknamen 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 spétene Beratungsverlauf letztendlich ihren realen Namen zu nennen. Auch Berater
solten dem Pseudonym des Ratsuchenden ein gewisses MalR an Bedeutung geben,
moglicherweise sogar nach dem Sinn des Nicks fragen. Auf diese Weise kbnnen Berater
Alnteressseameimhmebedid (ebd., S. 5) zeigen.
ein Augenmerk auf die Nicknamen von Ratsuchenden richten. Interessant wére es,
herauszufinden, welche Bedeutung ihr Pseudonym besitzt und inwieweit es einen Bezug zu
ihrer Problematik datellt. So kdnnten OnlinBerater in Zukunft mdglicherweise schon

durch Analyse des Nicknamens mehr Informationen Uber den Hilfesuchenden bekommen.

Zusammenfassend lasst sich festhalten, dass der Einsatz der in diesem Abschnitt genannten

netzspezifischeM Codes i den Zweck hat, den Verzicht
El ement e zu kompensieren. Si e verl ei hen d
|l ndi vidual it?2t und Einzigartigkeit, sondern

2005, S. 14)Zumal die Mundlichkeit eines Gesprachs sozusagen verschriftet wird, wird diese
Kommuni kationsform auch als AOraliteralita2ti
(2009 a, S. 70) geht davon aus, dasssondesn si ch
[ um ei ne] geschriebene M¢gndlichkeit i n neue.
Verschriftlichung nonverbaler Elemente, so geht dies mit einem Entzug ihres bewussten
Entstehens einher, was wiederrum in OnBeratungen intervenierend eingedeund

genut zt wer den kann. Trot z all edem i st es
(Hintenberger, 2006, S. 3) die traditionelle Kommunikation vollstandig in eine netzbasierte

Kommunikation zu Ubersetzen.

Wenngleich Forgas (1999, zitiert nach Barth, 208em Blick(kontakt), Bertihrungen und
korperlichem Kontakt, wie auch parasprachlichen Reizen wie z.B. der Kérpersprache eine

besondere Bedeutung gibt, betonen Sickendieck, Engel und Nestmann (1999, zitiert nach

ebd. , S. 42), dassr ASpchcteewFohmi ged Wwet dde
Durch die internetbasierte Art der Kommunikation ist deren Ausdruck ebenfalls méglich,
wobei di e Emotionalit?at nach B-BPialdgiatensfté2 0 0 5 ,
heranreichtn. Ans dii mtsemr e sSstaenltl eh ew2arues zes f i nd e

Spr ac he i-Beratung®mvleliVereendung 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 bathtet werden.

Wenn man sich die vielen Moglichkeiten, sich digital auszudriicken vor Augen halt, scheint
das Mitteilen der emotionalen Befindlichkeit auf Anhieb nicht einfach, zumal man als User
die gangigen Abkilrzungen kennen sollte, um sie benutzédrmen. Kriener (2002, zitiert

nach Lang, 2002b) fand in einer empirischen Untersuchung heraus, dass es 80,6% der
befragten Ratsuchenden leicht fiel, schriftlich ihre Gefiihle auszudriicken. 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. |l nwi efern der We
kbnnenWege wer denid zutri fft, kann zu diesem Zei

stellt ein wesentliches Ziel der vorliegenden Arbeit dar.

5.3 Die Anatomie einer Nachricht

Das vorherige Kapitel besch?2ftigte tatench mit
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
schil dern, dass si e Aeine fakti s dlchen Wi r k|
Gegebenheiten klar beschreibt, eine sachliche Verstehbarkeit erméglicht und eine emotionale
Distanz zum eigenen Erleben herstellti (Knat
der Ernst der Situation verdeutlicht, der Wunsch einer Verandeumd damit nach
Unterstltzung 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 unterscheidgch die Anfragen teilweise gewaltig
voneinander (vgl. Anhang C). Wahrend viele Ratsuchende ihre Leidensgeschichte sachlich
und ndchtern wiedergeben, besitzen andere wiederum nur wenig Distanz zu ihrem Leid und
geben ihre emotionalen Gedanken geradezwisder, wie sie beim Schreiben entstehen.
Einige formulieren das Befinden ihrer inneren Welt wie ein Protokoll, stitzen sich auf fremde
Texte oder schreiben eigene Gedichte. Nicht nur wegen der differierenden Moéglichkeiten,

eine Beratungsanfrage zu vedanm, bezeichnet Knatz (2008, S. 8) dieses Schreiben als
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Akreativen Prozessi (vgl. Kapitel 5. 4)-. Ni ch
Beratungsanfragen kontinuierlich vorkommen: Ratsuchende versuchen mit dem Ziel, ernst
genommen zu werdeund/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
erlebtta b e n . Il nsofern sind unbewusste Adramat ur g
Hil flosigkeit und NotA (Knatz, 2008, S. 9).

Nach Knatz und Dodier (2003, S. 66) besitzen niedergeschriebene Texte immer eine
AProduktionsseitef ( betiino nvsesrefiatsesfie r()b euinnd Leeisnee
einer reziproken Relation zueinander stehen. Obwohl die inchileh Moglichkeiten, ein
Hilfegesuch zu verfassen derart zahlreich und vielfaltig sind, besitzt eine Nachricht Schulz

von Thun (1981, zitiert nach Emgayer, 2005) zufolge sowohl in der fatmeface, als auch

in der onlineEKommunikation nach seinem psychologischen Modell immeer
GrundbotschaftenDen Sachinhalt, die Selbstoffenbarung, den Beziehungsaspekt und einen
Appell. Zu einem besseren Verstandnis der Nachricht eines Ratsuchenden sollte sich jeder
Berater i online, wie auch offline - mit den vier Inhalten beschéaftigen. Durch ihre
Betrachtug, Analyse und Konkretisierung kann eine Antwort fir den Ratsuchenden umso

hilfreicher sein.

Der Sachinhaltenthélt Informationen dartiber, weswegen der Sender die Nachricht verfasst,
d.h. er driickt aus, Uber welchen Inhalt er informieren mochte. DasiSaghd zudem meist

durch Argumente und Abwagungen umrahmt. Zur KategorieSa#instoffenbarungéahlen

sowohl freiwillige, gewollte Darstellungen Uber sich selbst, wie auch unbeabsichtigte
Selbstenthlllungen. Es geht insofern darum, was der User UbePsson verrat, wie viel er

von seinen Schwierigkeiten kund gibt, was er sich winscht und/oder welche Sehnslichte er
hat. DerBeziehungsaspeidt eine Vermittlung dessen, wie die Gesprachspartner zueinander
stehen bzw. was der Sender vom Empfanger haltdisicken Ratsuchende insbesondere
durch beabsichtige Formulierungen und nonverbale Begleitsignale aus, wie sie den Berater in
seiner Funktion sehen. Déppell wel cher Aent weder of fen ode
(Englmayer, 2005, S. 80) kann, drickt auswiefern der Sender auf den Empfanger
einwirken mochte. In Beratungssituationen entspricht der Appell dem Ausdruck der
gewtnschten und erwarteten Hilfeleistung vom Berater und zeigt, was der Ratsuchende mit
seiner Nachricht bewirken mochte (Englmayed02, Knatz, 2006b; Petzold, 2006). Wenn
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man bedenkt, dass sich Ratsuchende bei der ersten Kontaktaufnahme mit deBé&ralineg

keinen bestimmten Berater vorstellen, scheint es nur logisch, dass dem Beziehungsaspekt hier
eine eher untergeordnete Rollegewiesen 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 nachtKiogd Dodier (2003) zwischepaler Rezeptiomnd
intendierter Rezeptiounterschieden werden. Wéahrend reale Rezeptionen (wie der Berater die
Anfrage versteht) tber die Wirkungen entscheiden, sind intendierte Rezeptionen alle
Merkmale im Text, die aussagewie 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 auf3erst selten vor. Angesichts der Umstande, dass Nachrichten eapériteuch
implizite Bothaften enthalten kénnen und es einen erheblichen Unterschied zwischen einer
gesendeten und einer erhaltenen Nachricht geben kann, ist es fur Berater verstandlicherweise
nicht durchweg einfach, die Intentionen des Hilfesuchenden zu erkennen. Nicht negelesw
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 vonThuns (2005, zitiert nach Englmayer, 2005, S. 81)
kommunikationstheoretischektodell des vierohrigen Empfangefsigende Fragen stellen:
AWas i st das f ¢r TeWienist der?SadMaerhalt zusvérsteldin®/ie redietm ?

der eigentlich von mir? Weglaubt er vor sich zu haben?Vas soll ich tun, denken, fiihlen
aufgrund seiner Mitteilung?f. Die Beratung
der Fragen dominiert, unterschiedlich. Anlasslich der meist asynchronen Art der digitalen
Beratunge (E-Mail-Beratung und ForeBeratung) hat der OnlinRBerater 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 fuhren und ihnen damit eine Beschaftigung mit sich selbst
ermdglichen zu kdnnen, sollten Berater dem Aspekt der Selbstoffenbarung mindestens
genauso viel Beachtung schenken wie dem Sachaspekt und sich somit bemihen, sich

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

Anlasslich der Tatsache, dass der EinsatzMetaphernals Werkzeug in Onlin®eratungen

bereits ebenso eine rentable Ag2ngigénPraxi:

93



5. Digitale Kommunikation und ihre Wirkung in der OnliBeratung

Beratungen, ist es ferner notwendig, ihre Bedeutung zu erlautern. Zumal Beratungsprozesse
bekanntlich grof3tenteils aus Erzahlungen bestehen, haben sich diese sprachlichen Vergleiche
auch online immer mehr etabliert, wobei ihnen in der digitalen Verdlowe ni ger
Emotionalitdt und ein aufgabenund problemzentrierter Kommunikationscharakter
zugeschrieben wirdiAn (D°ring, 2003, zitiert
Eigenschaften einer Sache auf andere Dinge, indem sie Sinnbilder formuliacen
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 Ubertragwarg ei
kognitiven Absicht auf ein anderes darstellen und somit verraten, wie der Ratsuchende denkt.
In diesem Sinne ist es mdglich, mit Hilfe von verwendeten Metaphern die individuellen
Denkschemata von Ratsuchenden zu erkennen. Ebenso kommt es zu eiriektienrer
Strukturierung von Handlungen, was wiederrum zeigt, wie ein Mensch handelt, der so denkt.
Fur die Praxis gibt es zu diesem Thema eine besondere Vorgehensweise, auf die in Kapitel

6.1 weiter eingegangen wird: Die systematische Metaphernanalgsk, (B09; Beck, 2007).

Wenn man sich die moglichen Besonderheiten einer Beratungsanfrage vor Augen fuhrt,
kristallisiert sich heraus, dass eine Nachr
anderen (Empf2nger ) i ( PemneovierdSeiter2z0 lgeéichtenSind. 4) ¢
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 zeigeassdein methodisch fundiertes Vorgehen von
Online-Beratern dringend notwendig ist um zuverlassige Arbeit zu leisten (Beck, 2009).
Welche methodischen Ansatze in deBeratung zu Verfigung stehen und inwiefern sie

eingesetzt werden, ist Gegenstand von tchbi.

5.4 Die vielfaltigen Prozesse beim Schreiben

Unabhangig ob per-Mail, Chat oder Forum, bei einmaligem Kontakt oder einer langeren
Unterstitzung beider OnlineBeratung dreht sich alles um den schriftlichen Text. Dass das
Verfassen von Beratungsfragen und antworten Ratsuchenden hilft, sich freier mitzuteilen
und fur manche sogar die einzige Mdéglichkeit 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 Anfregdail kein weiterer Beratungskontakt mehr
statt. Die Autoren schlie3en daraus, dass die blof3e Verschriftlichung von Problemen durch
die User bei ihnen eine Wirkung erzielte und damit der Grund fur die Einmaligkeit ist. Der
Prozess des Schreibens kann vielewfilaingen auf den Ratsuchenden haben und wird in
der Literatur meist als konstruktiv, kreativ, selbstreflexiv, therapeutisch und selbstheilend
bezeichnet . So spricht Knatz (2005, S. 4 1)
alleinige Niederschredn der Gedanken, von Fokussierung auf das eigene Anliegen durch die
intensive Beschéftigung mit den eigenen Angsten und Emotionen, sowie von mehr
Autonomie und zunehmender Selbststandigkeit. Um die Wirksamkeit von digitalen
Beratungen verstehen zu konndmschaftigen sich die folgenden Abschnitte mit den
unterschiedlichen Prozessen des Schreibens und ihren Effekten bzw. Wirkfaktoren.

5.4.1 Schreiben als konstruktive Forndes Problemumgangs

Entgegen den anfanglich kritischen Vermutungen, kdnnen Kontakketérnet durchaus von
emotionaler Intensivitat gekennzeichnet sein. Gerade die Niederschwelligkeit und Anonymitat

von bzw. in OnlineBeratungen ermoglichen es den Ratsuchenden, Probleme
niederzuschreiben, die beispielsweise der gesellschaftlichen Teabuogiunterliegen (z.B.

Themen wie Sexualitat, Suizidalitat etc.). Aufgrund der Mdglichkeit, selbst zu kontrollieren,

wann man was schreiben und versenden mochte, sich nicht durch seine Stimme oder andere
Merkmale zu verraten und seine Gefiihle frei zu &ufsind digitale Beratungen besonders
durch die sogenannte AN2he durch Distanzf in

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

Go6tz (2003) fand in einer umfangreichempirischen 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 schriftlichitzuteilen 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 edeutend entlastende Funktion. Fir einige der befragten
Heranwachsenden spielt es nicht einmal eine Rolle, ob ihre Nachricht bei einem Berater
ankommti allein das Schreiben, wie man es aus Tagebtichern kennt, wirkt erleichternd, gibt
ihnen Halt und ist insfern hilfreich, Probleme zu I6sen (Go6tz, 2003). Auch Knatz (2009a)
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betont die grof’e Relevanz des einfachen Niederschreibens der eigenen Gedanken und
Probleme, was die meisten Ratsuchenden als erleichternd und entlastend empfinden.

Vogt (2007) geht den Wkfaktoren des Schreibens noch ndaaf den Grund (vgl. Tabelle

14): So sieht die Autorin im Aufschreiben von Problemen deswegen schon positive
Moglichkeiten, da man sich hierbei intensiv mit verschiedenen Personlichkeitsanteilen
auseinandersetzen musslunan 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 Dasiz eini vielleicht sogar eine Position, an die er vorher nicht
gedacht hat . Folglich werden Ressourcen akt.|
er°ffnen, die sonst nicht so |l eicht zug?2ngl:]
eine &tivierende 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 AussprechenAmf$chreiben werden schon Mdglichkeiten geschat
Durch distanziertes Schreiben kdnnen sich neue Perspektiven 6ffnen
Durch das Schreiben werden andere Zugange ermaglicht
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 gefiihisbetonten Bedirfnisse in Oder@tungen mitteilen, wollen durch
das Erzéhlen und Mitteilen unterschiedliche Dinge bewirken: Einerseits soll Neégjestadit,
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 kreativenSchreibers

Bezlglich der Anwendung vokreativen Methoden in onlirkeraterischen Kontexten lasst

sich Primus (2007) zufolge festhalten, dass Berater bei der Beantwortung von
Beratungsanfragen durcha#seativitat zeigen kénnen, indem sie beispielsweise Elfchen
schreiben, Marchen kreieren (zdrch Zusammenfassung oder Umschreibung der Nachricht
des Ratsuchenden) oder einen Perspektivenwechsel vornehmen (z.B. durch Nacherzahlung
der Nachricht aus einer anderen Perspektive). Durch die Verwendung von lyrischer Sprache,

welche zur besseren Verstigung zwischen den Menschen und zur besseren Bewaltigung
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von Problemen entwickelt wurde, konnen OniBerater den Beratungsverlauf motivierender
gestalten. |l nsbesondere AEuphorie und Liebeh

2007, S. 6) konnedurch lyrische Formulierungen besonders gut ausgedrtckt werden.

Werden Klienten selber zur Anwendung von kreativen Methoden wie beispielsweise zum
Verfassen von Gedichten ermutigt, spricht man Weativtherapie was wiederrum ihr
Selbstvertrauen sté&k 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 Méangeln des Ratsuchenden an, welche Therapiebedarf
signalisieren sondern an seinen Akreativen Potenti a
Element kreativtherapeutischer Ansétze, welche u.a. aus der Kraatv Kunsttherapie

st ammen, I st die AFreude [bzw.] der Genuss

sowohl das kreative Schreiben, als auch die Poese Bibliotherapie.

Beim kreativen Schreibenersuchen Klienten ihre emotionale Situation mit ihrer eigenen

Sprache gefg¢hlvol |, rhyt hmisch und poetisch
Ausde ucksin (ebd. , S. 4) kann u. a. zum Abbau v
S. 10) er kl art: Al é] je poetischer unsere .
auszudr ¢cken, was wir ausdr¢cken woll enhi.

Neben demBibliotherapie bei der Patieien 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, isPabisietherapieeine
weitere alternative, psyotherapeutische Form der Kreativtherapie. Bei Letzterem wird den
inneren Bildern der Ratsuchenden eine besondere Bedeutung entgegengébihcht

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 mdglichst vielen Erinnerungen und Emotionen schriftlich auszudricken.
Dies bedeutet zuerst einmal Konzentration auf sich selbst und intensivésieNken.
Weiterhin missen 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, Uber sich und ihr Leben nachdeinokeswisdricken

und auf der anderen Seite gleichzeitig das Ergebnis $etystreflexiorbetrachten. Diese
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AForm von Selbstausdruckfi (Knatz, 2009a, S.
beim Klienten zur Entdeckung von unbewussten Winsaiiam. f

Die Frage, wieso genau das Schreiben fur Ratsuchende einen solchen Nutzen darstellt, erklart
Knatz (2009a) damit, dass es einen Ah°here
mindliche Kommunikation, zumal geschriebene und verschickte Texteh ddie
Langlebigkeit des Internet jederzeit wieder nachlesbar sind. Aus diesem Grund sind die User
beim Verfassen ihrer Nachrichten weitaus aufmerksamer als in koérperprasenten
Beratungsgespr@achen und m¢ssen zudemé&eine
Dodier, 2003, S. 124) bringen. Problembelastete Themen in Worte zu kleiden verlangt neben
einer htheren Konzentration eine weitaus intensivere Beschaftigung mit den eigenen Angsten,
ebenso wie eine Fokussierung auf das Anliegen. Letztendlich wird deacRanhden ein
AZugang [zu ihrer] i nneren Erlebnisweltin (K
erzeugten Distanz und einem neu entstandenen Blickwinkel, kdnnen dartber hinaus sogar

eigene Losungen zu den Problemen gefunden werden.

Primus (2007) ddutert dasautobiographische Schreibeais eine Art der Selbstreflexion.

Indem sich Klienten mit ihren Erlebnissen und Erfahrungen mit einer gewissen Distanz
beschaftigen, diese reflektieren und versuchen Lebenszusammenhdnge zu verstehen, haben
sie die Mdalichkeit, 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 (Lebavisyd-Maps, Maltexte . ebensbriefe

oder sogenanntes Brainstorming autobiographischem Schreiben zuzuordnen. Durch das
eigenstandige Aufdecken der Gefiihle mit Hilfe von freier Assoziation, bei der Ratsuchende
alles aufschreiben sollen, Awaan [eihmfe2nl]l tzfu n
2007, S8), sollen krankmachende Eigenschaften bzw. Anzeichen aufgedeckt, verstanden und

somit auch zur Hilfe genutzt werden.

5.4.4Schreiben als therapeutischer Prozess

Der Prozess des Schreibens wird in der Literatur oftmals alsaherapeutischer Prozess
bezeichnet, obwohl diese Sichtweise in der Praxis noch nicht alltaglich geworden ist (Rott,
0.J.). Viele Vorteile dieser Idee sind fur didBeratung lukrativ wie beispielsweise der Effekt

derBefreiungganz nach démeMwbsovAsi der Seele schr
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Befragung von Experten bezlglich méglicher Heilungsprozesse durch das Aufschreiben von
Problemen ergab, dass 60% der Befragten die positiven Effekte unterstitzen (Werder &
SchulteSteinicke, 1997, zitk nach Schultéteinicke, 2002). Gleichermal3en haben
Ratsuchende die Mdoglichkeit, durch das Verfassen ihrer Gefiihlslage in Worte, in ihren
inneren Dialog einzutreten und sich damit auseinanderzusetzen (Rott, 0.J.).

Wissenschatftlichen Erkenntnissen zulgann man z.B. aus poesietherapeutischen Texten
auf die emotionale und depressive Befindlichkeit von Klienten und aul3erdem auf den Grad
der Gefahrdung suizidaler Jugendlicher schlieRen (SeBudti@icke, 2002). Daraus ergibt
sich ein grof3er Nutzen fur (hme-Berater, die derartige Texte einwandfrei analysieren

konnen.

Methoden des therapeutischen Schreibens wie beispielsweise der Poesietherapie werden vor
allem bei depressiven Menschen und Menschen mit extremen Angsten und
Missbrauchserfahrungen eingedetAul3erordentlich beeindruckend scheint die Studie eines
Herzspezialisten, welcher nachweisen konnte, dass das regelmalige Aufschreiben von
negativen Gefiihlen (wie bei einem Tagebuch) sogar die Heilung von korperlichen
Erkrankungen verbessern kann (Omiso.J., zitiert nach Schulteteinicke, 2002).
Europaische Forschungen Uber das therapeutische Schreiben berichten u.a. von einer
Verringerung von Depressionen, einer Reduzierung von Stress, stimmungsaufhellenden
Effekten, sowie von reduzierter Trauer ubeiden. Die in Tabelle 15 zusammengefassten,

von Adams (1996, zitiert nach Schuf¢einicke, 2002, S. 15ff) erstellten zehn Thesen zum

therapeutischen Schreiben finden auch heutzutage noch grof3en Anklang.

Thesen zum therapeutischen Wert des Schreibens

1 Stete prompte VerfigbarkeRatsuchende haben jederzeit die Mdglichkeit, ihr inn
Gefuhlsleben schriftlich festzuhalten.
Befreiung durch Durchleben starker GefiileSi ch et was von de
Objektkonstanz, VerlasslichkeitKlienten koénnen sich darauf verlassen,
Notsituationen eine Nachricht zu verfassen.

1 Wiederholung und WiederholbarkeiEs besteht die Méglichkeit, Erfahrungen dui
zurtckerinnern und aufschreiben zu wiederholen und damit Gberprifbar zu mache

9 Sich die Realitat der eigenen Lebensgeschichte (wieder) aneighextz nur
kurzfristiger Entlastung und mdglicher langerfristigen Schmerzen konnen/musse

Klienten bestimmten Aspekten der Realitat stellen und diese in Worte fassen.
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9 Den richtigen Umgag mit mir selbst lernenMenschen, die sich intensiv. mit sic
selbst auseinandersetzen haben die Chance, eigene schwer verstandliche S
verstehen und damitmzugehen

I Wieder nach auRen geheWer es schafft, seine Gedanken und Geflhle sich s

rn

zuganglich zu machen und diese auszudriicken, schafft es auch den néchsten
gehen und diese mit einem Therapeuten zu kommunizieren.

1 Selbstbewusstsein und SelbstachtuNg ¢ h dem Motto Al ch
kbnnen sich Ratsuchende hiermdéirnster nehmen und entwickeln eine hoh
Selbstachtung.

1 (zunehmende) Klarheit:iIndem sich Ratsuchende schrittweise mit sich se
auseinandersetzen, werden ihnen Zusammenhange zunehmend klarer.

1 Zeuge und Zeugnis der Heilun@ie Nachrichten (z.B. in sem Tagebuch) sin
Zeugnisse des Fortschritts der Heilung und kdnnen somit bei Rickschritten
spenden.

Tabelle 15: Thesen zum therapeutischen Wert des Schré@endteSteinicke, 2002, S. 15ff

5.4.5Schreiben als selbstheilender Prozess

Knatz und Dodier (2003) bezeichnen den Akt des Schreibens weiterhéelbdsheilenden
Prozess Da sich der Ratsuchende, im Gegensatz zum Tagebuch schreiben an einen Berater
wendet, ist eine verstandliche und deutliche Formulierung des Anliegens notweuodit
wiederholtes Lesen des verfassten Textes und der schrittweisen Angleichung des erlebten und
erkannten Selbst nach Rogeslbstaktualisierungstendenaird er zu reflexivem Denken
gezwungen, was wiederrum selbstheilenden Charakter haben sollsRpijert nach Rott,

0.J.) zufolge besitzen Menschen grol3e Fahigkeiten sich selbst zu verstehen und das eigene
Selbstkonzept, seine Einstellungen und Verhaltensweisen zu &ndern. Das Konzept der
Selbstaktualisierungstendenz kann nach Auffassung vielerré&utauf den Bereich der

Online-Beratung Utbertragen 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 Satze,
die beim erneten Nachlesen eine Wirkung auf ihn haben. Als Folge wird die innere Welt in
die Realitat transportiert, entfaltet eine Wirkung die aufgenommen wird und fihrt 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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kl einer werdender Abst and Azwischen innerem
0.J., S. 50).

Wahrend ein Berater in traditionellen Beratungen durch interpresfteie 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 OnlineBeratungen aufgrund der sogenannten Se#ploration durch den Ratsuchenden

selbst. Indem hilfesuchende Menschen ohne &ul3erliche Suggestion nachdenken, ihre
Gedanken aufschreiben, sie umformulieren oder sogar neu ausdriicken, sie also mit sich selbst
interagieren, nahern sie sich der Realitat e Aufgabe des OnlinBeraters ist es somit

lediglich, die Beratungsanfrage auszuwerten und in einer Antwort dem Ratsuchenden einen
zusammenfassenden R¢eckbl i ck icber das Gesch
[seiner] Selbstdarstellung und Selestve r t ungfi ( Knat z & Dodier, 2
Durch den daraus resultierenden Perspektivenwechsel bekommen die Erlebnisse des Klienten
eine Bedeutung zugeschrieben, welche wegweisend ist. Der selbstheilende Prozess wird durch
weitere Antworten des Raichenden fortgesetzt, bis dieser letztendlich eine Lésung fur sein
Problem gefunden hat. Knatz und Dodier (2003, zitiert nach Rott, 0.J., S. 50) bezeichnen die
Roll e des Beraters in der digitalen Mariant
Beratungsprozess durch das befreite Betrachten und Reflektieren des Problems einer
Supervision gleicht. Nach der Auseinandersetzung mit den Effekten des Schreibens sollen
nun samtlich mdgliche Auswirkungen der digitalen Charakteristika auf GBEnatungen

skepisch betrachtet werden.

5.5 Auswirkungen der digitalen Charakteristika auf den Beratungsprozess

Das Angebot, miHilfe des neuen Mediums Internet eine Beratung in Anspruch zu nehmen,
ist aufgrund seiner digitalen Bedingungen und Strukturen durch bestiigeaschaften
gekennzeichnet, wovon einige Auswirkungen bereits in den vorherigen Kapiteln erwahnt
wurden. Es wurde bereits in Kapitel 5.1 gezeigt, dass sich GBé&r&ung in einigen
Punkten signifikant von der konventionellen Form unterscheiden, weswagle Praktiker

der neuen virtuellen Form skeptisch gegeniberstehen. Einige Unterschiede kdénnen sich

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

Die folgenden Abschnitte widmen sich den positiven Effektien CvK, wie auch den

Grenzen in der OnlinBeratung. Es sei noch anzumerken, dass eine trennscharfe Abgrenzung
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einiger Merkmale nicht immer mdglich ist, da sie teilweise in Wechselwirkung zueinander

stehen. Dadurch gehen einige Vorteile auch mit Risikemee.

5.5.1 Nachteile, Gefahren und Grenzen

Die in den nachfolgenden Abschnitten genannten Nachteile, Gefahren und Grenzen von
virtueller Beratung (vgl. Tabelle )6 gehen meist aufgrund der Charakteristika
computervermittelter Kommunikation einher. Serdthen auf wissenschaftlichen Ergebnissen

und Erfahrungsberichten von OnliBeratern.

Ein erster negativer Aspekt ist, dass das Internet anfalliger fir Stérungen ist. So kénnen
beispielsweise ChaBeratungen durch einen Verbindungsabbruch unterbrochedteweder

es kann wegen eines Serverausfalls nicht mehr auf Foren zugegriffen werden. Ebenso kann
das Absenden oder Empfangen vonMails wegen technischer Schwierigkeiten
beeintrachtigt sein. Derartige Probleme kénnen bei-tadace Beratungen nicht estehen
(Englmayer, 2005; Pammer, 2007).

Uberblick tiber die Grenzen von digitalen Beratungen

Hohere Anfalligkeit flr Stdrungen

Entstehung von Missverstandnissen
Fehlende spontane Reaktionen
Zeitliche Verzogerung
Vorerst leine Informationen tGber den weitert
Verlauf nach Verfassung einer
Beratungsanfrage
FakeMails
Problem der Gegentibertragung
Inhaltliche Grenzen bei speziellen Thematik
Beschrankte Maoglichkeiten zum Einschreite
Fachliche Grenzen
Erschwerter Aufbaeiner Beziehung
Falsche oder schadliche Informationen uni

Auskiinfte

Eingeschrankte Moglichkeiten der Interventi
Grundsatzdiskussionen
Triggernde Effekte
Datenschutz ist nicht immer garantiert
Schwere Kontrolle der Qualitat der Online

Beratung
Schwere Kontrolle der Professionalitat der
Online-Berater
Nicht wahrnehmbare, schnelle Veranderunc
der Geflhlslage
Schneller und unerwarteter Abbruch des
Settings
Kontroverse Diskussionen: Schriftlicher
Ausdruck von Emotionen & empathisches

Verhalten

Tabelle 16: Nachteile, Gefahren und Grenzen digitaler Beratujeder)

Obwohl es durchaus maoglich ist, seine Gefluhle trotz Fehlen von analogen Informationen
auszudricken (vgl. Kapitel 5.2) sehen Autoren hier die Gefahr, dass B#atemotionalen

Zustand des Klienten falsch erlebend interpretieren, was wiaden die Entstehung von
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Missverstandnissen beglnstigt. Um das zu verhindern, sollten Bena¢er Uberaus
konzentriert und konfliktfahig sein (vgl. Kapitel 4.4.2). Zudem sasdNowak (2009, S. 9)
zufolge oftmals die Aspontanen und un¢gber | e
AnstoRe geben, den Ratsuchenden besser zu verstehen, welchevedgsaler Basis des

Textes verloren gehen.

Folgendes Kurzbeispiel soll die Benz eines Problems von Ratsuchenden bildlich
darstellen: Ein Mensch, der in grof3ter Not ist, schreibt mitten in der Nacht eine
Beratungsanfrage und schickt diese ab. Da auch GBBnatungsstellen gewdhnlich nicht

um nachtliche Uhrzeiten antworten, bldi e r sich Aund seiner geg
Verfassung ve°lligh (Etzersdorfer, 2003, S. 1
zeitlichen Verzdgerung besitzt er zudem keine Informationen dariiber, wann und wer seine

Mitteilung liest und wanmr mit einer Antwort rechnen darf.

Das Internet kann User weiterhin dazu verleiten, mit einer falschen Identitét ausgedachte
Probleme vorzuspieleMai Mifi siondeBamat @mg Admik
vom User entweder arws beldifigermddér zu provoziedea, mdelatss e
ATestfi geschrieben werden, um m°Pgliche Zweif
Beratungseinrichtung zu prifen. Die Schwierigkeit, Filagls eindeutig zu erkennen, stellt

ein Problem fiir Berater daAnfragen kdnnen Situationen schildern, die nicht glaubwirdig
erscheinen, aber dennoch ernst gemeint sind. Deswegen versuchen Experten auf alle Mails
eine fachliche Antwort zu verfassen (G6tz, 2003; Heider, 2007). Gemal Lang (2005a, S. 10)
sollte zwar Vo s i ¢ ht geboten sein, wobei Mi sstrauen
darstelltf. Aus eigenemBeEraftaumrgsveere i mi tANielrs
Ince (2006) von einer geringen Prozentzahl solcher -Mdits. Stattdessen haben einige

Anfr agen ei nen Aeigent ¢mlichen Charakterh (
Schwierigkeiten bei der Artikulation haben, insbesondere wenn sie sich z.B. aulR3erordentlich
schamen oder schuldig fihlen. So waren viele Ratsuchenden fiir die ernste und respektvolle
Antwort des Beraterdankbar und es zeigte sich, dass anfangs verwirrte, fir den Experten

nicht nachvoliziehbare Anfragen im Verlauf des Beratungsprozesses durchaus ernsthaften
Charakter erhielten. Weiterhin berichten Brehm und Lindl (2010) von eineemgnd@nzahl

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 atitleye Personen ausgeben
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- sei es aus Lust, andere Identitdten durchzuspielen oder aus reinem Spal3, andere in die Irre
zu fuhren (Ince, 2006; Schreiber, 2001).

Etzersdorfer (2003) sieht eine weitere Schwierigkeit in internetbasierten Beratungen auf der
Expertenseite: Vor allem in der psychoanalytischen Praxis sind die unmittelbaren Reaktionen
in Gesprachen zwischen Berater und Ratsuchenden grundlegend. Viele Menschen haben
Schwierigkeiten Uber ihre innere Geflhlslage zu sprechen und diese symbolisch
auszudicken. Insofern wird der Wahrnehmung des Beraters, wie auch den bewussten und
unbewussten Reaktionen des Hilfesuchenden eine grol3e Bedeutung zugeschrieben. Da diese
Aspekte in textbasierten Beratungen fast ausschliel3lich wegfallen, besitzen-Barbner

nur begrenzte Moglichkeiten der Untersuchung, des Verstehens und der Intervention (ebd.).

Devereux (1967, zitiert nach ebd.) wies schon vor langer Zeit auf die grof3e Relevanz der
Gegenubertragung hin und beschrieb geféahrliche Folgen bei deren NichtipgadNach
tiefenpsychologischen Theorien fertigen sich Menschen immer ein Bild seines Gegenulbers
an, welches gegebenenfalls Amehr mit uns, al
(SchulteSteinicke, 2002, S. 7). Ratsuchende kdnnen sich ialsowdl online, als auch
ofine-den Berater als einen Aall wissenden Vater
vergegenwartigen. Auch die Helfenden kénnen derartigen Phantasien ausgeliefert sein. Der
wesentliche Unterschied zwischen Onlimed Offlinesetting besteht im leichteren Erkennen

und Auflésen solcher Mechanismen. Dies ist virtuell wegen der fehlenden Realitéat der
Personen virtuell nur sehr schwer maoglich. Auch Eichenberg (2004) weist ausdriicklich
darauf hin, dass beratende Experten hier dizédse der Ubertragung und Gegeniibertragung
reflektieren me¢ s sen, diese aber auch ther aj
Kapitel 5.5.2).

Auch wenn jeder Berater eine Ausbildung genossen hat, so gibt es dennoch Thematiken, bei
denen OnlineBerate an ihre Grenzen stol3en kdnnen. Hierzu gehort neben fundamentalen
Lebenskrisen insbesondere die Suizidalitat. Das Ernstnehmen jedes Hinweises hierzu ist eine
wesentliche Voraussetzung fur die Beratungsarbeit. SeBtdiaicke (2002) gibt an, dass es

in suizidalen Fallen umso besser ist, je prasenter der Beratungskontakt. Insofern sollten
Online-Berater den Ratsuchenden dazu ermutigen, zu einer Beratungsstelle vor Ort zu gehen.
Vorschlage und Angebote konkreter Beratungseinrichtungen, die der Berateedsengen

unterbreitet, sind hierbei durchaus von Vorteil. Ebenso sollte bei einer Vermutung einer

104



5. Digitale Kommunikation und ihre Wirkung in der OnliBeratung

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. -Sediest
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) Ateilweise nicht eindeutig ges

denen OnlineBeratungen an ihre Grenze treten, da eine asynchrone Beratumgdist nicht

geeignet i st . Neuhaus B¢ghler (2010, S. 3) n
[ €] ., Al ebensbedrohliche Notf2lle wie akute ¢
unrealistische Wahrnehmungeni.

Neben inhaltlichen Grenzengaben sich fur Berater oftmals auch fachliche Grenzen. Hat

sich Dbeispielsweise ein Ratsuchender dazu entschieden, eine Beratungsstelle vor Ort
aufzusuchen, so kann der OnkBerater ihm durch die Nennung des Ortes zwar eine
zustandige Stelle vermitteln drdarauf verweisen, er weild jedoch nichts Uber 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
Vermischungder Inhalte kommen kann und eine sinnvolle Arbeit mit dem Klienten so nicht

me glich wird. ADer User sucht sich bequem di
(Heider, 2007, S. 76).

Eine weitere Schwierigkeit von Onlirigeratungen ergibt sich adér Beziehungsebene. Eine
wichtige Voraussetzung fur 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 schmeusetzen eine
tragfahige Beziehung aufzubauen (Englmayer, 2005, Lang; 2002a). Kommt es zu einem
kontinuierlichen Beratungsverlauf, missen sich Berater wiederrum vor der Entwicklung von
freundschaftlichen Gefiihlen, wie es im Internet oft vorkommt, digteen 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 weiter§féérden

inkorrekte Fakten nicht richtig gestellt,

(e} )
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Unterst ¢t zunghi (Brunner, Engel hardt & He i
Altersunangepasste Inhalte kdnnen insbesondere zur Beeintrachtigung des Wastisefin
jugendlicher User fuhren, da sich diese Gruppe bei der Einschatzung der Qualitat der
Informationen oft schwerer tun und laienhafte Informationen nicht von Professionellen
unterscheiden kdnnen (Neuhaus Buhler, 2010). Nicht nur deswegen wird derkQuatifi

von OnlineBeratern eine grof3e 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 Anbsetiee
Informationen nicht regelméRig, konnen Ratsuchende bei inkorrekten Informationen Zweifel
an der Kompetenz der Beratungseinrichtung entwickeln (Dzeyk, 2005). Besitzen netzbasierte
Beratungseinrichtungen nur wenige Berater und/oder sind diese nurwanige
Problembereiche spezialisiert, konnen die Experten folglich schnell an ihre Grenzen stol3en.
Im psychosozialen Bereich gibt es eine Vielzahl von Storungsbildern, zu denen nicht
unbedingt jeder Onlinr8erater das notwendige Fachwissen besitzen massiesem Sinne

kénnen die Interventionsmaoglichkeiten eingeschrankt sein (Eichenberg, 2007).

Speziell fur offene, jederzeit mitlesbare Foren und teilweise auch fir Gruppenberatungen per
Chat ergeben sich zuséatzliche Grenzen: So kann ein Beratungsvemealfkdafliktreiche
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 Bgsaaslaufe anderer
Ratsuchenden mitlesen, starke Gefiihle entstehen kdnnen, da sie sich und/oder ihre

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

Aufgrund der Speicherung aller Nachrichten des Beratungsprozespedt die
Gewahrleistung des Datenschutzes eine wesentliche Rolle. Wahrend traditionelle
Beratungseinrichtungen durch das Sozialgesetzbuch zur Einhaltung der
datenschutzrechtlichen Bestimmungen verpflichtet sind, ist ihr sensibler Umgang in der
virtuellen We | t trot z Vor handenseins eines ASi e
Psychologinnen und Psychologen (BDP, vgl. Kapitel 7) nicht immer gewébhrleistet. Eine
angemessene Verwendung weniger Regeln kdnnen laut Ddring (2000) beiden Seiten dennoch
Sicherheitbieten. Sowohl beim Patienten (Zugangsschutz durch Passwortvergabe), bei der
Ubertragung der Daten (Verschlisselungen), als auch beim Beirager (Verwaltung und

Sicherung der Daten auf dem Server der Orleeatung) missen die Daten zuverlassig
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gesiclert werden (Eichenberg & Doring, 2009; Déring, 2000; Gotz, 2003; Pammer, 2007;
Capurro, 2001).

Weiterhin stellt sich in der Literatur oftmals die (ethische) Frage nach der Professionalitat der
Online-Berater bzw. der Qualitatssicherung vémternetberatungen. Ratsuchende wissen

meist nicht, welche Ausbildung ihr Berater besitzt, ob er entsprechende Lehrgénge oder
Fortbildungen absolviert hat, wodurch man gute Berater von Schlechten unterscheidet und
inwiefern die Einrichtung qualitativ eingahétzen ist (Kral, 2005; Benke, 209b). Pammer

(2007) berichtet uberdies von fehlenden Gelegenheiten, sich zum Beliater ausbilden zu

lassen, sowie von der Tatsache, dass derartige Fortbildungen nicht verpflichtend sind.
Zweifeln Ratsuchende an deroessionalitdt eines OnlirABeraters, so kann das gemafl Goétz
(2009, S. 20) nicht nur eine Abwendung von
Probl ems mit sich b rieniigrendefiErlautérungeg euh @ualitievonu n d
Online-Beratungersind Gegenstandes 7 Kapitek.

Durch die Asynchronitat von Foremnd EMail-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 Doéring (2086), S.
zufolge zu Agravierenden I nterpretationspro
Zeitpunkt des Verfassens Ubermitteln mdchte, kbnnen sich zum Zeitpunkt des Lesens des
Beraters schon wieder verandert haben, was der Leser wiederrum nicht &débesteht

weiterhin die Gefahr, dass z.B. ein Berater wegen einer offensichtlich stabilen Gefiihlslage
des Ratsuchenden Aeine konfrontierende Beme
vellig ungeeigneten Zeit punkweile wiedeb ldhil )st. da
Neben einer mdglichen Unwirksamkeit der Beratung kann ein solcher Vorfall aber auch
folgenschwere Konsequenzen mit sich ziehen (Eichenberg, 2004). Demgegeniber kdnnen
Ratsuchende mitteilen, dass es ihnen besser geht, obwohl eslaridMahrheit entspricht.

Berater konnen den tatsachlichen 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 Probleder Berater, da der Onli@er at ungspr ozess
wackel i ght i st. Di ese ver suchen I m Beratun
herzustellen, sie haltbar und tragfahig zu gestalten, insbesondere weil es fur die

Problemlésung forderlich ist. Gibt es maus 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 aufgedzilet in der Literatur

vielseitig diskutiert wird und ebenso bei den Chancen aufgefiihrt werden kann. Es geht um die
Restriktionen und daraus resultierenden Nachteile aufgrund der rein textbasierten
Kommunikation. Da sich Berater und Klient nicht wie imladsischen Setting
gegenubersitzen, sondern sich schriftlich austauschen, sehen viele Wissenschaftler den
Nachteil, dass die Fahigkeit, Emotionen auszudricken und wahrzunehmen, derart
eingeschrankt ist, so dass eine nachhaltige Bearbeitung der Probleledaéenten in den

meisten Fallen nicht méglich ist. Schéppe & Wolz (1999, zitiert nach Gotz, 2003, S. 27)
fassen Zusammen: AKonnotative El ement e, Wi
Empathie des Beraters reduziert sich weitgehend auf sprachlickkelf, die mitfiihlende

N&he symbolisieren (sollen). Emotionale Ausdrucksformen kénnen vom Berater kaum
auf genommen wer den [ é] i. Dagegen postulier
Schaffmann, 2001, zitiert nach Go6tz, 2003) wiederrum durchaus die Madglichkeit
geschriebener Sprache gleichermalRen Geflhle Ubermitteln zu kénnen, solche herauslesen und
fihlen zu kénnen, wobei dessen Ausdruck vom Schreiber und dessen Aufnahme bzw.
Deutung vom Leser abhangig ist. Des Weiteren sind z.B. empathische Verhaltemswaise
OnlineBer at ern ebenso, Avor all em aber ander s
Ratsuchende bei ihrem OnluBerater die drei Basisvariablen Empathie, Echtheit und

Wertschatzung wahrnehmen, soll u.a. in der vorliegenden Studie herausgefenden. w

AbschlieRend lasst sich festhalten, dass weitere Forschungen zu den Grenzen von digitalen
Beratungen dringend notwendig sind, vor allem auch um ihre Effizienz korrekt bewerten zu
k°nnen. Zudem sind erg2nzende Stiud(i®E°r i vmgn &
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 Onlinderatern an. Inwieweit sich eiMethoden internetbasierter Beratung
von den in facao-face Kontakten eingesetzten Techniken unterscheidéna in Kapitel 6.1
genauer betrachtet. Den zahlreichen negativen Aspekten von ®eliatungen, die in
diesem Kapitel genannt wurden, stehererdihgs auch viele positive Effekte gegenlber.

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

Neben den im vorherigen Kapitel genannten nachteiligen Auswirkungen des spezifischen
Mediums auf virtuelle Beratungene$itzen diese gegenubaen Traditionellen gdoch auch
maligebliche Vorzige (vgl. Tabelle,1S. 111f). Es scheint, als wirden einige dieser Starken
die Verluste wieder gutmachen.

Internetnutzer, die eine virtuelle Beratung fur sich in Anspruch nehmeenydiaben im

world wide web wesentlich mehr Angebote zur Auswahl, als es meist vor Ort denkbar ist
(Englmayer, 2005). So kdnnen sie verschiedene Einrichtungen miteinander vergleichen und
sich ein Bild von ihnen machen, indem sie sich z.B. auf die Homepaujaken. Das
Vertrauen wird in diesem Sinne Aauf der Grun

Homepagei (Lang, 2002a, S. 9) aufgebaut.

Die Niederschwelligkeit von OnlinBeratungsangeboten bietet allen Menschen einen Zugang

zum Hilfssystem, 4 r di e ein pers°nliches Gegeng¢gber
physischen, finanziell en, pers°nlichen oder
S. 3) wie beispielsweise wegen Kontaktangsten, eine Schwierigkeit darstellt. So wird in der
Literatur vonAGeneratnadnémcht gef 21 | eni (G°t z, 2003
zwi schen Aunteren Schichten [und] sozi al hot
das Aufsuchen einer konventionellen Beratung erschweren. Alleds schichtspezifische
Hemmschwllen werden im Internet herabgesetzt und ermdglichen es so einem grél3eren
Kreis von Menschen, sich beraten zu lassen, sogar neue Nutzergruppen zu erschliel3en,
welche eine reale Beratungseinrichtung nicht oder eher nur vereinzelt besuchen wirden.
Hierzu gédéren 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 Betreuundnrier Kinder eine Beratung vor Ort nur schwer in Anspruch nehmen
kénnen. Besonders vorteilhaft erweist sich die textbasierte GBénatung fuir Menschen mit
sprachlicher Behinderung (Knatz, 2009a; Ince, 2006; Nowak, 2009; Weissenbock et al.,
2006).

Virtuelle Beratungen kénnen nicht nur die Suche nach Losungsmdglichkeiten verklrzen. In
einigen Fallen kann eine Onliieratung 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 AKriseninterver
34) zeichnet die virtuellen Einrichtungen besonders aus. So kann zwar inetmtieht sofort

eine zufriedenstellende Loésung gefunden werden, jedoch kann die Beratung eine erste
Unterstitzung bieten um Ratsuchende zu stabilisieren und eine Eskalation zu verhindern.
Wissenschatftliche Erkenntnisse unterstreichen die Mdoglichkeit diserdntervention von
Internetberatungen (vgl. Muller, 2000; Stumpp & Oltmann, 1999; zitiert nach Gotz, 2003).
Krings und Schilles (2003, S. 17) fihren diesen Pumksbesondere bei Menschen in akuten
Krisensituationenr j edoch unt er dekmatTiotneln A Kardt rsaoi midti
Nachteil an. Neben der einleitenden oder interventiven Funktion kann eine -Baliieing

zudem auch eine bereits bestehende Beratung bzw. Therapie begleiten. So kdnnen Berater
bzw. Therapeut mit ihrem Klienten zwischemeh realen Sitzungen beispielsweise per E

Mail den Kontakt aufrecht erhalten und dem Klienten somit die Mdoglichkeit bieten, auch
auRerhalb der Offnungszeiten in Notsituationen Kontakt aufzunehmen (Eichenberg, 2007).

Eine weitere grol3e Starke von OnliBeratungen im Vergleich zu traditionellen Beratungen

ist der zeitliche Aspekt. Durch die Aussicht, unabhangig von Gesebitfts Offnungszeiten

zu jeder Tagesund Nachtzeit an sieben Tagen der Woche eine Beratungsanfrage zu verfassen
und sich damintn]Ageweanun si e i hr ProbHesk@® beson
Weber, 2003, S. 75), den Frust von der Seele zu schreiben, sind digitale Beratungen jederzeit
direkt zugénglich. Des Weiteren missen Ratsuchende keine Wartezeit zur Schilderung ihres
Problemsin Kauf nehmen, wie es bei traditionellen Beratungen flur 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, sollt&eratungen dennoch
versuchen, die Wartezeiten zwischen Anfragen und Antworten moglichst gering zu halten
(Gotz, D09; Eisenbaciieck & Weber, 2003; Knatz & Dodier, 2003; Gotz, 2003, Benke,
2005; Lang, 2001a; Heider, 2007; Bohnke, 2002).

Einen zusatzlichen Vorteil der aul3eren Niederschwelligkeit stellt die ortliche Ungebundenheit
dar. Ratsuchende haben nicht nur eudje r Zeit , sondern auch Avo
(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 gieschrankt mobil sind (ebd., Weissenbdck et al., 2006). Die
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Erweiterung des Klientenkreises durch das Uberwinden zeitlicher und raumlicher Grenzen
wird in der LFuekatoninal®° ARafaw Eichenberg
Fur viele Menschersind internetbasierte Angebote deswegen so attraktiv, weil sie ihr
gewohntes Umfeld nicht verlassen missen (Heider, 2007).

Eine weitere Chance, die auf der zeitlichen Ressource basiert ist, dass sich sowohl Berater wie
auch Ratsuchende die Zeit nehmenriém die sie brauchen, um ihre Gedanken zu sortieren,
aufzuschreiben, Informationen von Nachrichten zu verarbeiten und darauf zu reagieren.
Eichenberg (2007, S. 248) nennt diesen effiz
zu konventionellen Batungen sind die Virtuellen nicht zeitlich auf-88 Minuten limitiert.
Dadurch i st es ni cht verwunder |l ich, dass K
virtuelles Tagebuch, das antwortetfA (Knat z,
Reakton wie in faceto-faceBeratungen hier nicht erforderlich ist, fordert es Dzeyk (2005)
zufolge auch den Aufbau von Vertrauen. Rat s
kritischen Wurdigung der Antwort des Beraters nutzen. Berater kbnnen sich ebeber

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 h@glidworten zu
diskutieren und/oder sich Rat einzuholen. Die Mdglichkeit der sorgfaltigen Abwagung ihrer
Anmerkungen in Bezug auf ihre Wirkung ist ebenso positiv zu bewerten (Klapproth &
Niemann, 2000; Dzeyk, 2005; Schramm & Schramm, 2003; Weissenbo@g; Be@ider,

2007).

Uberblick tiber die Starken von digitalen Beratungen

GroRere Auswahl an Beratungsangeboten
Vertrauensaufbau auf der Grundlage von Information
Ganz besonders niederschwelliger Zugang
Uneingeschrénkter Zugang fur alle Menschen ErsthlieRung neuer Nutzergruppen
Verkilrzte Suche nach geeigneten Hilfen
Angriff einer therapeutischen Begleitung
Schnelle Krisenintervention bei dringender Erfordernis
Unterstltzung voleraterischen bzviherapeutischen Mal3hahmen
Zeitlich uneingesatiinkte Erreichbarkeit
Ortlich uneingeschrankte Verfligbarkeit

Keine zeitliche Begrenzung des Settings und keine Wartezeit
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Maglichkeit, Informationen auf Vertrauenswirdigkeit zu Uberprifen
Moglichkeit der Experten untereinander, sich Rat/Anregungeyelzan
Maglichkeit, durch erneutes Nachlesen neue Aspekte zu entdecken
und/oder Entwicklungsschritte zu erkennen
Hohere Transfereffizienz
Maglichkeit, Schadensersatzanspriiche geltend zu machen
Ma x i ma l vor stell barer perAsnonnlyintihte?rt
Schutz vor direkten Reaktionen
Hohe Kontrolle Uber Selbstdarstellung und Selbstenthillung
Wabhrung des Selbstgefiihls
Hohe Kontrolle des Beratungsverlaufs
Hilfe zur Selbsthilfe durch Berater
Schutz vor Interventionen und Zwangsmafinahmen
Bereitschaft zur Offenbarung durch Projektion
Entlastung und Erl eichterung durch
Verdi chtung des Problems durch
Starkere Veranderungsbereitschaft
Eigene Hilfe zur Selbsthilfe bzwberatung
Offenheit gegentuber allen Themen und Problemlagen
Interaktion und Partizipation mit anderen Hilfesuchenden
Lesen als Beratung
Steigerung der Beratungsqualitat durch Feedback
Kontroverse Diskussionen: Schriftlicher Ausdruck von Emotionen & empathische
Verhalten
Tabelle 17: Vorteile, Mdglichkeiten und Chancen digitaler Beratuigjeah.)

Neben zeitlichen und ortlichen Aspekten hat auch die Langlebigkeit der Schriftlichkeit
positive Auswirkungen auf den Onliigeratungsprozess. Da die Nachrichten und/gmauf
gespeichert, archiviert und somit dauerhaft verflUgbar 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 lassenunriNeuorientierung

zu nutzen. Im Gegensatz zu einer mundlichen Beratung, die nicht selbstverstandlich
reproduzierbar ist, kdnnen diese Eigenschaften von Ratsuchenden genutzt werden, um
moglicherweise neue Aspekte an sich zu erkennen oder die RatsdelégBeraters als
Wegweiser zu verwenden. Besonders effektiv ist diese Form der Archivierung fur die

Klienten, wenn sie durch Nachlesen eigene Entwicklungsschritte verfolgen und erkennen
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konnen. Ferner ist ein Vergleich auf Widerspruchlichkeiten zur Vemtisftirderung denkbar

(Schultze, 2007; Knatz, 2009a; Dzeyk, 2005; Eichenberg, 2007). Schultze (2007, S. 7) fasst
diese Punkte unter dem Begriff Ah°here Trans
Bedeutung der Datensicherung hierbei betont. Hinri2B88, S. 52) geht noch einen Schritt

weiter und sieht in der Mdglichkeit, die Antworten des Beraters auszudrucken die Aussicht,
gegen ihn Az.B. Schadensersatzanspre¢che [ €]

Dass die Anonymitat und Pseudonymitat Ratsuchengiehahes Mald 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 deentdn gegenuber anderen (z.B. real oder
Telefon) die gréRtmogliche Anonymitat. Durch die Wahl eines frei gewéhlten Nicknamens
mussen sie auch keine Angst haben, von Bekannten entdeckt zu werden und kdnnen das
Prinzip der Freiwilligkeit, eine der Grundvorsetzungen digitaler Beratungen, voll nutzen
(Heider, 2007). Lang (2002a, S. 7) erwahnt, dass der Stellenwert der Anonymitat jedoch nach
Klientengruppe variieren kann und demnach fur Jugendliche weitaus wichtiger ist, als fur

Erwachsene.

Weiterhin erfahra Ratsuchende einen Schutz vor direkten Reaktionen wie beispielsweise vor
Konfrontation oder Kritik durch den Berater. Solche Antworten kénnen gelesen, aber durch
die groRRere Distanz leichter entgegengenommen werden (Eiseidbakh& Weber, 2003;

Knatz, 2@9a). Speziell in Chats und Foren haben hilfesuchende Menschen die Chance,
vollkommen anonym mitzulesen und sich somit zu informieren, ohne selbst etwas schreiben

zu mussen (Schreiber, 2001).

Beim Gang in eine Beratungseinrichtung werden meist der Namédilesse, sowie einige
Sozialdaten erfragt. Obwohl diese Daten ebenfalls dem Datenschutz unterliegen, geht die von
Schultze (2007, S. 2 f) benannte Apsychologi
wesentlich tber den Ublichen Grad hinaus. Ein Ratsuter, der abgeschirmt und unsichtbar

zu Hause in vertrauter Umgebung vor seinem PC eine Beratungsanfrage verfasst, bewahrt
sich neben dem Asicheren Gef ¢ hl von subj e
psychologische Unversehrtheit und seine Unbekannthéé ( ebd. ) . Viele in
genannten Rahmenbedingungen von virtuellen Beratungen wie z.B. die Senkung der
Hemmschwelle oder die stdndige Rickzugsoption fallen unter die nicht zu unterschatzende

psychologische Anonymitat.
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Durch die Vernachlassigundes psychosozialen Hintergrundes und die zuséatzliche Wahl
eines Nicknamens konnen User zudem selbst entscheiden, was und wie viel sie Uber sich
preisgeben wollen. Sie fiihlen sich nicht nur anonym, sondern schéatzen auch eine
vorurteilsfreie, nicht diskrinmierende bzw. nicht stigmatisierende Behandlung, da Berater nur
ihren Text zur Verfigung haben. Ratsuchende fuhlen sich folglich alle gleich angenommen.
Die Mdglichkeit der Kontrollierbarkeit Uber Selbstenthillung geht mit der Fahigkeit einer

Ai deah i Siedmtsé¢ dar st el | ungif (Dzeyk, 2005, S.
Identitdten simulieren oder mit Selbstanteilen experimentieren (Knatz & Dodier, 2003;
Weissenbdck et al., 2006; Barth, 2003; Sasse, 2009).

Angesichts der Tatsache, dass ein hilfesader 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 herkdmmlichen
Beratung ware. Die Aufrechterhaltungiser personlichen Wirde, die Wahrung seines
Gesichts und seines Selbstgefiuhls sind positive Folgen, welche nach dem Modell der erlernten
Hi l flosigkeit wiederrum zu einem Aunbel ast
(Schultze, 2007, S. 3f) fihrt.

Obwohl Online-Berater den Verlauf teilweise durch Anmerkungen, Fragen etesteuern,

besitzt der Ratsuchende die meiste Kontrolle bzw. den meisten Einfluss darauf. Er kann selbst
wahlen, zu welcher Zeit er sich Uber welche Probleme unterhalten mdchtelislirzd08).

Klienten haben es der inneren Niederschwelligkeit zu verdanken, sich in ihrer gewohnten
Umgebung freier ausdriicken und ihre Geflihle durch Anfigen oder Entfernen von
Probleminhalten dosieren zu kdénnen. Sie werden vor allem durch die Selbsthasgim
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 eingSrdadbedirfnisse 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 wvaiben, sondern ihnen bei

Ent scheidungen |l ediglich beistehen und s omi

geben.

Durch den geringeren Verbindlichkeitsgrad in internetbasierten Beratungen miuissen

Ratsuchende keine Angst vor Interventionen und/@esngsmal3inahmen haben. So kann
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sich beispielsweise ein Drogenabhéngiger oder ein psychisch kranker Mensch anonym
beraten lassen, ohne Angst zu haben, strafrechtlich verfolgt oder zwangseingewiesen zu
werden. Knatz (2009a, S. 62) betont diesen durchausveosUmstand und fugt hinzu, dass

ARat suchende [ é] im Schutze der Anonymit 2t
Ent scheidungsfreiheit [ wahren] fi. Die Selbst
Beratung, wie auch die jederzeitige Moglichkeit sie earlmlen, wird von Ratsuchenden sehr
geschatzt (Weissenbdck et al., 2006).

AuRere Merkmale des Beraters filhren in traditionellen ersten Beratungsterminen meist zur
Wirkung von Sympathie oder Antipathie, Unsicherheit, Reserviertheit, moglicherweise sogar
zuinneren Vorbehalten. Demnach wird die Beratungsbeziehung gebremst und muss sich erst
langsam aufbauen. Da Ratsuchende im virtuellen Setting meist kein Bild Gber die auf3ere
Erscheinung des OnliABeraters besitzen, entfallt das fremde, distanzierende Geftintrels

und die emotionale Schwelle verschwindet. Durch die bereits erlauterte psychologische
Anonymitat wird laut Schultze (2007) der langsame Aufbau einer inneren Beziehung
anscheinend Ubersprungen und Ratsuchende offenbaren sich gewdhnlich direktitdber
erklart diesen Prozess durch die Projektion: Der Klient projiziert in seiner Not alle
Eigenschaften, die er sich von seinem Berat e
5), wird dadurch von Angsten befreit und kann sich und seine Problemie zwoerkennen
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 fehlendergHindinformationen

Uber den Onlinderater schwieriger ist, seine Kompetenz und Qualifikation einzuschatzen

und somit die Qualitat der Antwort zu beurteilen.

Wie bereits in Kapitel 5.4 ausfuhrlich dargestellt wurde, wird dem Aspekt des Schreibens

nicht nur in der OnlineBeratungi 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 konstrukd
unterstitzend bei der Problemlésung helfen kann (vgl. u.a. Domin, 1985; Fréchling, 1987;
Paschen, 2001; Schui&teinicke, 2002). Durch das Verfassen einer Beratungsanfrage setzt
sich der Ratsuchende schon ei n Nahhaligkeitdersei ner
Schriftlichkeitd, Thiery, 2005, zitiert nac
zitiert nach G°t z, 2003, S. 28) stell en das:s
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 berl ebenshil fe [dar] . Eai unf ED rfaahhtriu,n gesibree i Eih
telefonische und virtuelle Beratung anbietet, in welchem die Nutzer der OmtideT elefor

Version verglichen werden, geben Aufschluss dartiber, dass durch die Schriftlichkeit ein
Rahmen geboten wird, in dem Ratsuchendé&eher 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 zuruckhaltend sind, hier die Moglichkeit haben, sich siviéen
auszutauschen (ASchreiben als Brg¢cked). | h
Korperlichkeit emotionaler sein, z.B. kbnnen sie sich intensiver tber etwas beschweren.
Weiterhin ermoglicht das Fehlen von ablenkenden Faktoren (z.B. Antisympathie des
Beraters) eine freiere Fokussierung auf ihr Problem. Indem sich Ratsuchende ohne Einfluss
von auf3en ihrem Problem offener und angstfreier innerlich zuwenden, verdichtet sich nach
Schultze (2007, S. 5f) di e Asub jde besitzt eiee Pr ob
Aunbefangenere selbstexplorative Hal t ungh u
ABilanzeffektf. Dem kommt di e Annpnwohlmwegenhi nzu,
der héheren Belastbarkeit der Beratungsbeziechunmg he bl i chbgeweknen Wer
und die hilfesuchenden Personen Anmerkungen, sogar Konfrontationen des Beraters mehr an
sich heranlassen, sich selbst eher in Frage stellen und eine hdhere Bereitschaft zur
Veranderung ihrer Situation aufweisen. Das hat den wesentlidifiekt,Elass eventuell neue

Aspekte von sich selbst angenommen und Hinweise und Ratschlage der beratenden Person
mit einer groReren Bereitschaft tbernommen werden (Schultze, 2007). Sind-Beriatern

die Aspekte des therapeutischen Schreibens bewusstisseh sie kleine Verfahren sinnvoll

in das Setting einzusetzen, kdnnen sie Ratsuchenden somit dazu verhelfen, sich intensiver
innerlich auseinanderzusetzen. Il n diesem Zu
Sel bsthilfe [ bzw. ]-Sthieke, 2602, 8.9) sptecheng i ( Schul t e

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, zitienach 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, sicliftlichrauszudricken.
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Online-Beratungen orientieren sich an den Motiven der Ratsuchenden und sind dadurch
gegenuber allen erdenklich mdglichen Problemen offen. Insbesondere fiir Menschen, die
schambesetzte oder von der Gesellschaft tabuisierte Themenn,plagdche sie
beispielsweise nie bei einem Arzt ansprechen wirden, ist eine Bdna¢ung durch die
Senkung der Hemmschwelle eine durchaus niederschwellige Gesprachsmdglichkeit
(Schramm & Schramm, 2003; GOtz, 2003; Heider, 2007). Aus Erfahrungen der
Telefonseelsorge wird zudem berichtet, dass virtuelle Settings besonders bedeutungsvoll fir
Personen mit sehr starken traumatischen Erlebnissen sind (Unbekannter Autor, 2009). Da sich
Ratsuchende durch die Distanz zum OnBerater unverletzlich(er) fuhlen, exden hier

sogar peinliche Themen oder welche, die Diskretion verlangen schnell(er) und direkt(er)
angesprochen (Knatz, 2009a; Bock, 2009; Ince, 2006). Hinrichs (2008) unterscheidet
erfahrungsgemal’ zwischen zwei Sorten von Klienten: Einige kommen gleB&égmn der
Beratung auf den Punkt des Problems, andere wiederrum erzahlen nur stiickchenweise von
sich, um erst einmal Vertrauen zum Berater aufzubauen. Darlber hinaus gibt es aber auch
User, die eine Beratungsanfrage aus reiner Neugierde verfassen. étaenwProbleme
angesprochen, die Anicht hoch dramatisch si

Beratung auch Apr2ventive Arbeitdn (ebd.) zug

Offentliche Beratungsangebote wie z.B. offene Bereiche von Meemtungen oder Chat

Berattngen in Gruppen erm°glichen es Usern weit
und unterstg¢tzender Rolleidn (Heider, 2007, S
Bl ickwinkel einzunehmenhi (ebd. ). So K°nnen

Problanlage preis zu geben, mit anderen Ratsuchenden unterhalten, ihre Anfragen lesen und
ihnen beistehende Worte hinterlassen. Der entscheidende Vorteil liegt darin, sich durch das
Mitlesen offentlicher Beratungen eine Vorstellung dariber zu verschaffen, Wibeso
ablaufen. Motiviert es sie, kdnnen sie selbst ein Thema ansprechen bzw. er6ffnen und damit
auch von anderen Hilfesuchenden ein Feedback bekommen. Der Austausch unter Betroffenen

im Beisein einer professionellen Fachkraft weist Ahnlichkeit zu einetuelien

Sel bsthil fegruppe auf. Ebenso k°nnen KIlient
Beratungsanl @ssenfi (ebd., S. 67), wel cher si
bestimmten Themen und Problematiken suchen und diese Beitrdge lesmuf@dge kann

das Lesen selbst schon eine (EigBeratung darstellen (Heider, 2007; B6hnke, 2002).
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Ince (2006) berichtet aus ihren onlineberaterischen Erfahrungen, dass sie im Vergleich zur
konventionellen Beratung bei der-MEail-Version nahezu immer eiffeedback von den
Klienten bekommt, ob die Beratung fur sie hilfreich war. Diese Ruckmeldung kann ihr
zufolge produktiv zur Steigerung und Weiterentwicklung der Beratungsqualitat genutzt

werden.

5.6 Zusammenfassende Schlussfolgerungen

Aus den in den vorgegangenen Kapiteln aufgefiihrten Informationen lassen sich viele
Schlussfolgerungen fur die empirische Untersuchung ziehen. Die Zusammenfassung und
Ausfuhrungen der wesentlichen Charakteristika der computervermittelten Kommunikation i
Kapitel 5.1 zeigtenanschaulich, dass sich die Kommunikation via Internet klar von der
korperprasenten unterscheidet, aber dennoch eine &hnliche Komplexitat aufweist. Online
verstandigen wir uns anders als offlinsowohl motorisch, als auch in unserem Denken und
Handelin(Bunner , 2006) . Il nternet bberatungen sind
Text sprichtia (Knat z, 2008, S. 2) und- auf

Beratungen und ihre Einflussnahme genauer betrachten zu kénnen, muss uns diese Differenz

bewusst sein. Um mehr Uber die Relevanz und Effektivitat von GBlmatungen aussagen

zu kobnnen, spielt es eine groRe Rolle herauszufinden, wieso sich Ratsuchende dazu
entschlossen haben, im Internet eine Beratung in Anspruch zu nehmen. Es soll étdglich
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 !berblick ¢ber die Aetwas anderefi compu

entgegen kritischer Annahmen durchaus maéglich ist, emotionale Nachrichten zu erstellen.
Gefuhle und Handlungen kénnen durch textbasierte Sprache gleichermalRen tamksgedr
werden. In diesem Zusammenhang ist es dringend notwendig, ®dmaéer 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 gemsztien,

sowie welche Effekte man daraus erkennen kann.
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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. Werhin spielen Metaphern in Internetberatungen eine grof3e Rolle,

weswegen OnlinBerater solche erkennen und analysieren kdnnen sollten. Kapitel 6.1

beschéftigt sich noch intensiver mit der Methode der Metaphernanalyse, sowie weiteren in
Online-Beratungerangewandten methodischen Vorgehensweisen.

Das Thema von Kapitel 5.4 bestand in der Darstellung der vielfltigen Formen des
Schreibprozesses. Durch die Auseinandersetzung mit den vielen, teilweise sehr
unterschiedlichen Wirkungsweisen des Schreibens kodkilat gezeigt werden, dass dahinter

sehr viel mehr steckt als nur die schriftiche Formulierung von Satzen. Viele in der Literatur
vorhandene Berichte zeigen, wie hilfreich das Niederschreiben von Gedanken und Gefihlen
fir die Ratsuchenden isfuf dieseWeise konfrontieren sie sich mit ihrer Situation selbst,
verarbeiten ihre Gedanken, strukturieren das Problem und kdnnen ihre Lage insgesamt besser
erkennen und verstehen. Die Distanz kann zur Aktivierung von Ressourcen und letztlich zur
Er6ffnung neuer Mglichkeiten fiihren. 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
Selbstheilungsprozessnleiten, die sich u.a. in einer Veranderung des Verhaltens zeigen.
Viele empirische Theorien unterstitzen ihre Wirksamkeit. Deswegen sollte der grol3e Rahmen
dieser Mdglichkeiten genutzt werden (vgl. Vogt, 2007; Hinrichs, 2008). Aus den
Erlauterungen lassesich 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 Auswirkungan viltuellen
Kommunikationsform auf den OnliABeratungsprozess auseinander. Es wurde gezeigt, wieso
digitale Beratung Menschen und spezielle Zielgruppen sehr anspricht. Die vollstandige
Entfaltung ihrer Niederschwelligkeit, ihre Erreichbarkeit und Sttufikeit, sowie die
einzigartige Moglichkeit der Ratsuchenden, den Prozess selbst zu steuern tragen maf3geblich

zu den positiven Argumenten bei. Die Anonymitat, die Distanz, wie auch das Herabsetzen der
Hemmschwellen fiihren dazu, dass Ratsuchende deneBerat Ai nner | i ch nahe
heranl asseni (Hinrichs, 2008, S. 53) . Die Ch

119



5. Digitale Kommunikation und ihre Wirkung in der OnliBeratung

gezielt genutzt werden, um mit den ungeahnten Starken den Beschrankungen und Grenzen
entgegenwirken zu konnen. Hierbei sind eine hohe @katlon, 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 durchauwshrgenommen und auch genutzt. Auf diese

Wei se konnte auch die Ailhd Berdiungssektoes vatbessert | nf o
werdeni (Knat z, 20009 a, S. 62) . Aufgrund der
Internetberatungen wird die Tatsactled ass sich Ratsuchende hauf
jeweiligen Vorund Nachteile bewusst fer das I ntern

meist vernachlassigt.

Um effizient den negativen Effekten bei OnliBeratungen entgegenwirken zu kdnnen,
mussen ile Grenzen und Risiken naher erkundet und weiter erforscht werden. Somit kann
digitale Beratung zuktinftig weiterhin von den Vorteilen profitieren und stellt eine attraktive
Alternative dar (Doring & Eichenberg, 2009; Heider, 2007). Die Darstellung undt&néug

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 -Baimiern 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 egifische Strategien traditioneller fatmface
Beratung naher beleuchtet, welche teilweise in die Intdredtung Ubernommen werden
konnen (vgl. Kapitel 2.3). Wahrend sich die vorangegangenen Kapitel mit dem
Untersuchungsgegenstand, ihren beteiligtdtedren, 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 darstellddabei sollen erstens die dort angewandten
Methoden, welche aus der herkdmmlichen Beratung tGbernommen werden, durch weitere
onlinespezifische Strategien der OnliBeratung erweitert werden (Kapitel 6.1). Der zweite
Teil des Kapitels gibt einen Uberblidkber den aktuellen Forschungsstand beziglich 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 ajser 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

Psychologiscl, psychotherapeutische, wie auch beraterische Interventionstechniken werden
oftmals direkt in die virtuelle Beratungsarbeit Gbernommen. Auch wenn dies auf den ersten
Blick sinnvoll erscheint, zumal z.B. die Bewusstmachung unbewusster Motive auch hier von
groCer Bedeutung ist, warnt Brunner (2006, S
Methoden bedirfen in der Onliieer at ung ei ner Transfor mati onhi
um das Unbewusste der ratsuchenden Person, sondern vielmehr um denevenaiekt.

Lang (2002a, S. 14) fand bei einer Umfrage bei 24 Anbietern von virtuellen Beratungen

her aus, dass sich Adie wenigsten grosse Ged:
[ é] , di e mei st en set zen sich mfath] an lene r b i
Computer fi. Neben gewissen Grundeinstellunge

Methodik, sowie die Reflexion der expliziten Theorien der virtuellen Beratung eine grofRe
Rolle.

Wirft man einen Blick in die Literatur, lassen sich eine ¥adll 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 (klientenzentriefesatz) und von Steve de Shazer
(Idsungsorientierter Ansatz), welche bereits in Kapitel 2.3 vorgestellt wurden und elementare
Verhaltens und Vorgehensweisen beinhalten, die zur Herstellung effektiver Bedingungen,
sowie zur Problemlosung essentiell sifdeiterhin 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 Beratungseinriclgan folgen wiederrum dem systemischen
Ansatz, wobei der Klient im Mittelpunkt steht und selbst entscheidet, welchen Weg er geht,
um das Problem zu I6sen (Engelhardt, 2010).

Folgt man den aus der Literatur hier zusammengestellten Leitlinien (vgl. TaBelke P3),

sollte eine Beratungsfrage nicht am Bildschirm gelesen, sondern primar fiir eine bessere
Uberschaubarkeit ausgedruckt werden. Bestehen Unklarheiten bezuglich der Problemlage des
Ratsuchenden oder sind dem Berater Zusammenhénge nicht verstasdlich er dem
Klienten Fragen dazu stellen. Im Beratungsverlauf sollten zuerst gemeinsame Ziele der
Beratung mit dem Klienten geklart werden. Hierbei missen sowohl die Mdglichkeiten des
Settings, wie auch seine Grenzen deutlich gemacht werden. SuchRatsuchende
vorwiegend nach Informationen, sollte der Berater diese vollstandig und fehlerfrei vermitteln.
Ein lésungsorientiertes Vorgehen zeichnet sich dadurch aus, dass es nicht zentral um die
Problemorientierung geht, sondern samtliche méglichen Wafgedeckt 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 iner unterstitzende Rolle
einnehmen sollte. Berichtet der Ratsuchende von bereits gelungenen Versuchen oder eigenen
Fahigkeiten, kann mit diesen verstarkt an der Problemlésung gearbeitet werden.
Moglicherweise werden durch Reframing oder durch eine anderéw®ise 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 Probletiisem, seine Kompetenzen und
Fahigkeiten missen anerkannt werden, insbesondere wenn er von Unsicherheit gepragt ist.
Engel har dt (2010, S. 5) zufolge soll en Ber
Anregung und Hilfestellung auf der einen Seite undofAiotmie des Ratsuchenden auf der
anderen Seite schaffeni. Ein empat hisches Vo

des Ratsuchenden, wie auch der Aufbau einer Beratungsbeziehung erwies sich als weitaus
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fruchtbarer als z.B. Konfrontationsverfahrdferner kdnnen Schaden vermieden werden,
indem Berater vorsichtig formulieren und vorgehen. Um einen Beratungsabbruch zu
vermeiden, mussen Missverstandnisse geklart und die Beratungsbeziehung gestarkt werden.
Zudem ist es durchaus von Vorteil, wenn die Ak&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 dartbmaus letztlich zur Losung des Problems bei
(Engelhardt, 2010; Lang, 2001a; Ball, 2006).

Qualitatskriterien fur das methodische Vorgehen in einer OnlineBeratung

Beratungsanfrage ausdrucken, lesen und Anliegen einschatzen
Fragen stellen
GemeinsanZiele klaren
Informationen vermitteln
Mdgliche Losungswege aufdecken
Ressourcen des Ratsuchenden finden und aktivieren
Autonomie des Ratsuchenden starken
Selbstbewusstsein des Ratsuchenden stéarken
Empathisch vorgehen
Gefuhle des Ratsuchenden beaoht
Beratungsbeziehung aufbauen und starken
Keinen Schaden zufligen
Missverstandnisse klaren
Verlauf der Beratung reflektieren

Fortschritte (ein)schatzamd Geleistetes festhalten

Tabelle 18: Qualitatskriterien fiir das methodische Vorgehen in GBinatungen
(vgl. Ball, 2006, S. 4f, Engelhardt, 2010, S. 4f, Lang, 2001a, S. 14f)

Speziell bei der Beantwortung einer Beratungsanfrage gibt es unterschiedliche Arten, wie
man vorgehen kann. Bez¢glich der 2uCeren For
[ é] unabh2ngigen TextfA (Knatz & Dodneédss, 200
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 kadrmsn aBoantgewdhd wesddnydbbisich

Berater hier an der Anfrage orientieren oder direkt beim Klienten nachfragen kénnen, welche

Anrede er w¢gnscht . AbschlieCend empfiehlt d
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Ende der Antwort, worunter ein bis vier Zeilen gemeint sindddie Namen und die-®ail-
Adresse des Experten, eventuell auch die Telefonnummer oder Website der Institution

darstellen.

Orthographisch gesehen wird im Internet allgemein wenig auf Rechtschreibregeln geachtet,
als OnlineBerater sollte man jedoch auf ihri€orrektheit achten. Antworten sollten

Ubersichtlich, strukturiert und fir 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 unden sozialen bzw. kulturellen Hintergrund des Ratsuchenden

abgesti mmt sein sollte. Zudem sollte der E x
Befindlichkeilt [ €], ein eventuell akutes Kr
Aufnahmebereitschatt e s Kl i ent enii ( Knatz & Dodier, 200 :

erkennen ist, kann der Sprachstil bzw. die Ausdrucksweise somit je nach Klientenkreis

variieren (ebd.).

Das nachfolgende Aintegrative Qualitlangssi che
(Eidenbenz, 2009, S. 220ff) beschreibt das (empfohlene) systematische Vorgehen im Online
Beratungsprozess, wobei der Verlauf vom Eintreffen einer Anfrage des Ratsuchenden bis zum
Abschicken einer Antwort des Beraters und dariber hinaus noch wedlerigteSgemeint

sind. Der Ablauf gliedert sich in fiinf Phasen (vgl. Tabelle 1925), In welche verschiedene
Beratungsans?@tze integriert sind und Aneben
unbewusste Ans2tze mit e220) Die Muizeny desi Moddls sdlle n b e n
Online-Beratern Unterstitzung bei der Weiterentwicklung ihrer Beratungskompetenz und

ihrer Lernmdglichkeiten bieten.

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

Beratungsanfrage des Ratsuchenden, sowie zur Entwicklung einer erweiteréstioRslflasis
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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 von vorformulierten
Fragestellungen, welche auf einer Skala vef éingestuft werden kdnnen, sollé&ragen
bezlglich 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 fuPdabdlematik des Klienten
eignet, ist wesentlich fur die Entscheidung uber die weitere Vorgehensweise (Eidenbenz,
20009).

Das systematische Vorgehen im Kernprozess der Onlisigeratung

Erste Phase 1. Reflexion der eigenen Reaktion und Gefihle
Einschatzungler Anfrage

Prufung der Zustandigkeit

. Aufbau einer Antwort

Reflexion des Beraters

2

3
Zweite Phase 4. Entwurf eines Plans

5

Dritte Phase 6

7

Vierte Phase Feedback des Klienten

Finfte Phase 8. Evaluation des Beraters

Tabelle 19: Das systematische Vorgehen im Kernprozess der Baiatung
(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 aufgaflRrinkte,
andererseits die Entscheidung, welcher Aspekt fokussiert werden soll und welche
Gesichtspunkte Ain den Hintergrund treten [
werdenin (Eidenbenz, 2009, S. 223derResdbaricener hi n
des Klienten, der Eroffnung 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 Eing 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 (Eidemkb2009; Heider, 2007). Beim
Verfassen der Antwort ist ebenso die Bertcksichtigung formaler Rahmenbedingungen wie

z. B. Adi e Gedtaallt, un[gé]eidcieea FHor m, di e For mu
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Ansprachein (Hartel, 2008b, rtSeine Stratggie hiediee ut s a |
Vorgehensweise des Beraters in der zweiten Phase.

Die dritte Phase des Kernprozesses widmet sich der Reflexion des Beraters. Nachdem dieser
seine Antwort verfasst hat, solite er vor dem Absenden den Fall als Einheit betrachten.
Hierf¢r eignet sich ein Fragebogen (siehe An
Weiterentwicklung und Qualitatssicherung der eigenen Beratungsd Pr oz ess kompe
(Eidenbenz, 2009, S. 224) angesehen wird. Bei der Beantwortung der Fragenckager s

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 Anhangdh} seristals
AKurzevaluationii des Beratungsprozesses. Mi t
funften Phase die Gelegenheit, sein eigenes Vorgehen zu Uberdenken, selbstreflexiv zu
korrigieren und letztendlich daraus fir die weitere OnBeeaturgsarbeit dazu zu lernen (8)
(Eidenbenz, 2009).

Neben den bisher bereits erwédhnten Vorgehensweisen sind in der Literatur weitere Methoden

und Konzepte vorzufinden, welche OnhBerater in ihrer virtuellen Beratungsarbeit nutzen.
Erwéahnenswert sind hiersnbe sonder e die Methode des Azwis
Ant wortensif ( niFokusfoErulieror§2 yg dder bAreits angef ¢|
Met aphernanal ysei, wi e adrddnK adrazse pwédii,t dvae r Dire
zentralen Stellenwereinnehmen. Die folgenden Abschnitte widmen sich den genannten

Techniken.

6.1.1 Zwischen den Zeilen lesen und schreiben

Eine Kommunikation von Gegentber zu Gegeniber, wie man es aus traditionellen
Beratungen ublicherweise kennt, ist grundséatzlich etwasrasdals mit einem Text auf einen

Text zu antworten. Wie bereits in Kapitel 5.3 aufgefuhrt wurde, kann eine Beratungsanfrage
nach dem Kommunikationsquadrat von Schulz von Thien Ebenen aufweisen, deren
Beachtung ein erleichtertes Lesen bedingt. Umdall e se AAussagen, [ é] /
i hren Sinnzusammenhang [ é] zu verstehen und
zu k°nnenin (Knat z, zitiert n-8eardter riht tnur die o . J .

Kompetenz, aufmerksam, sondern auchisziven den Zeilen gezielt lesemnd ebenso
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empfindsam antworten zu konnen. Derartige Lesmd Antworttechniken, welche
beispielsweise hermeneutische Ansatze liefern, sind durchaus trainierbar. Da ein Berater im
Internet nicht der Person direkt, sondern seinemt Begegnet und er nicht nur Wissen
vermitteln, sondern zugleich Unterstiitzung bieten soll, ist es unbedingt notwendig, sich
grandlich mit der Beratungsanfrage auseinanderzusetzen (Rott, 0.J.; Sthurteke, 2002).

Im Allgemeinen meint zwischen denizé en zu | esen Adie Andeut un
Textes zu verstehen, sich ¢ber die [€é] Wort e
den tieferen Sinn zu ermitteln, der sich nic

2). Es geht um dasdasche 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 Beratingsanfragen unterschiedliche Methoden zur Auswahl, die aber auch miteinander
kombiniert werden koénnen: Sie konnen den Text sowohl psychoanalytisch,
phanomenologisch, als auch dialogisch und technisch lesen. Um einseitige Betrachtungen in
mehrdimensionaleSichtweisen zu verwandeln, empfiehlt es sich, Beratungsanfragen

Amehrfach unter jeweils unterschiedlichen BI

Grundsatzlich rat Schult8teinicke (2002) den Text wiederholt zu lesen, wobei der beim

ersten Mal erdtandene 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 aschlieRend gearbeitet werden kann. Dieser hermeneutische Ansatz verdeutlicht,
dass man nach einem ersten allgemeinem Eindruck immer auf Feinheiten st6f3t, die einerseits
Aversteckte Hinweise auf tiefergehende Zusa
andererseits aber genauso wiederholte Stimmungslagen aufweisen kdnnen. So lasst sich meist
hinter einem offensichtlichen, manifesten Text eine durchaus verborgene, latente Aussage
finden, wobei Letztere nicht direkt erkennbar ist. Um die Gefuhle des d¢hatsden besser
nachvollziehen zu kdnnen und seine Situation zu begreifen, muss der Experte zwischen den
Zeilen lesen. Eine voreilige Interpretation des Textes kann zu fehlerhaften Schlissen fuhren,
insbesondere wenn dem Berater nicht bewusst ist, dasshieientstandene Gefiuhle,
Gedanken und Bilder nicht zwangslaufig die des Ratsuchenden sein missen. Ohne sich in
Aeigenen I nterpretationen zu verirrenf (Brurl

nachgehen, um das zu finden, was der Schreiber usisewudie Nachricht gelegt hat und
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berichten mochtepSychoanalytisches Legeia Experten aufgrund von Informationsmangel

dazu neigen, zu viel in eine Beratungsanfrage hineinzudeuten und/oder Uberstirzt Diagnosen

zu stellen, rat Brunner (2006, zitierach Pammer, 2008, S. 50) vorurteilbewertungsfrei

und distanziert am Text zu bleiben und Adal
vor handen i stfi. Geht man beim Lesen unvorei:
Annahmen erst einmal in den H#ngrund und bleibt man bei dem, was unmittelbar vor einem

liegt (der Text), so kann sich spater eine neue Sichtweise entwigke@inomenologisches

Lesen. Weiterhin kbnnen Berater den Text bethalogischenLesenals eine Art inneren

Dialog des Verfasser 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 Kienten erkunden. (Weitere Ausfiihrungen zum dialogischen Ansatz lassen sich aus der
Literatur entnehmen (z.B. Zenner & Gielen, 2009; Fritsch, 2086hreiben Experten alle

Fragen, Gedanken und Einfélle auf, die ihnen beim Lesen einfallen, kdnnen siglsli@asis

fer die Ant wort nut zen. Obendrein K°nnen e
Wort wahl und die Schriftartn (Pammer, 2008,
Deutung der Beratungsanfrage sdmchinisched.esen. Spezielle Texnalysemethoden aus

der Literaturkritik kénnen von OnlinBeratern genutzt werden, um auch aus den formalen
Kriterien des Textes mehr Informationen Uber den Klienten zu bekommen (S8teifiecke,

2002; Pammer, 2008; Knatz, 2008; Brunner, 2006).

Bevor nin vom Lesen zum Schreiben tGbergegangen wird, soll eine weitere Tdahmnik
vorgestellt werden, die zwischen diesen Schritten am besten ihre Verwendung findet: Die
Fokusformulierung Um den Beratungsprozess aktiv steuern, strukturieren und erfolgreich
intervenieren zu kénnen, missen sich OnBwrater in der Vielzahl der Informationen,
Mitteilungen und Gefiihle des Klienten zurechtfinden. Hierbei empfiehlt Hintenberger
(20090b, S. 1) ei nen Fokus zZu formulier
Oberflachenphanomendrin zu Tiefenstrukturen oder das Voranschreiten von Problemzonen
Zu L°sungsr2umenfi meint . I n der Literatur
unterschiedliche Mdéglichkeiten zur Fokusformulierung (vgl. Lachauer, 2004; Kluwer, 1995;
Kammerer & Herdchel, 1996; Luborsky, 1978). Bei allen Vorgehensweisen geht es darum,
zuerst die Hauptproblematik zu erkennen und seine Symptome zu beschreiben. Nachdem im
zweiten Schritt unbewusste Hintergrinde dargestellt wurden, soll anschlielend eine

Verbindung zwishen den Erkenntnissen hergestellt werden: Der Fokus. Dag-dvlien
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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 Fokadatzes aussehen kann.

Wurde die Beratungsanfrage hinreichend durchgearbeitet und beleuchtet, steher Online
Berater vor der Aufgabe, eine Antwort zu verfassen. Die vier Ebenen des Modells von Schulz
von Thun, insbesondere ihre gleichartige Gewichtung aurwdh weiterhin zu bertcksichtigen
(Pammer, 2008). Obwohl standardisierte Antworten in der Beratungsarbeit eher uniblich und
unvorteilhaft sind, schlagt Schul&teinicke (2002) ein Verfahren vor, welches Internet
Berater bezuglich der Anfragen durchaus enden konnenvgl. Tabelle 20, S. 30). 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 Sitwa in der Zwischenzeit auch verandert haben kann
(Pammer, 2008).

Nach einer freundlichen Begrifung des Klienten sollte der Berater das wiedergeben, was er
seiner Meinung nach verstanden oder auch nicht verstanden hat. Eine solche empathische
Spiegelunggeschieht unter anderem durch eine fragende Vorgehensweise und indem z.B.
Schlisselbegriffe mit aufgenommen werden, die der Klient benutzt hat. Gleichermal3en ist es
von Vorteil, Deutungen und Vorschlage in Hypothesen und Fragen einzubetten, da sie auf
dieem Weg besser vom Klienten angenommen werden und somit einen offeneren Austausch
erlauben. AuBBerdem koénnen die Ratsuchenden so fehlerhafte Deutungen des Beraters
korrigieren. Moégliche Wege zur Problemlésung sollten begriindet Gbermittelt werden und
weiterhn Wahlmdglichkeiten zulassen. Um einen erfolgreichen Beratungsprozess zu
ermdglichen, muss der Berater dem Ratsuchenden in der Antwort zeigen, dass er ihn dabei
unterstitzen wird, mit dem Problem selbstreflexiv unarantwortlich umzugehen. Das
Ausdrickerv on Apositiver Wertsch2tzung [ €é], Lob
wie beispielsweise dass man es toll findet, dass sich der Klient seiner Problematik stellt,
erwies sich als vorteilhaft. Durch die Wirdigung des Gegenulibers kann der Experteshudem
Beziehungsangebot vermitteln. AbschlieBend sollte der Beratungstext abgeschlossen und
durch einen Grul3 beendet werden, wobei der Klient zu weiteren Antworten eingeladen wird
(SchulteSteinicke, 2002; Knatz, 2008; Rott, 0.J.).
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Standardisiertes Musterzur Beantwortung von Beratungsanfragen

Anrede des Ratsuchenden

Spiegelung dessen, was der OnlBerater glaubt verstanden zu haben
Versuch einer Deutung des Anliegens

Konkrete Vorschlage und Ratschlage zum Anliegen

Anregung fur weitereselbstreflexives Schreiben

Wirdigung des bisherigen Entwicklungsganges

Abschluss und Gruf3

N o o M w M BE

Tabelle 20: Standardisiertb&uster zur Beantwortung von Beratungsanfragen
(SchulteSteinicke, 2002, S. 35)

Allgemein sollte beim Schreiben von Beratungstexten noch bericksichtigt werden, dass
zwischen der Beziehungsund der Sachebene unterschieden wird. Wahrend auf der
Sachebene Informationen vermittelt werden, Orientierung und Aufkl&rung 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 auf bau
metro di sches und engagiertes Lesenh (Brunner
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 missen aus der Anfrage den Informationsbedarf ermittedengas
Auskunfte 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 andegereugundmchttzee i st

vi el Il nformationiA (Brunner, 2006, S. 8) zu b

6.1.2 Die systematische Metaphernanalyse

Zu den Techniken, die ein Onlikigerater beim Lesen und Beantworten von
Beratungsanfragen verwenden kann, existieren in der virtudleratungswelt weitere
spezielle Vorgehensweisen wie beispielsweise die systematische Analyse von Metaphern,
welche sich auf die Arbeit von Lakoff und Johnson (Leben in Metaphkamstruktion und
Gebrauch von Sprachbildern, 2003, zitiert nach FritschQReitzt.
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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 Merkeiaén
Begriffes auf einen anderen, gebrauchen Ratsuchende diese bildlichen Vergleiche nicht nur,
um eine Begebenheit kinstlerisch zu beschreiben, sondern dricken damit unreflektiert ihre
Stimmungen und Geflihle aus. Grundsatzlich wird davon ausgegangeriieaphern nicht
einzeln und sporadisch benutzt werdemdswn logische und zusammenhéngekdester des
Denkens, Wahrnehmens, Handelns und der Kommunikation bilden. Je nachdem in welcher
Art und Weise ein Mensch Metaphern anwenden, so denken und haiedéifferierend. Ziel

des Beraters I n di esem Kontext i st es, mi
individuellen Denk und Handlungsschemata ihrer Klientinnen zu bekommen, diese zu
reflektieren [é]dA (Beck, 2007, udd ferrier)ihre d en
Denkmuster und Blickwinkel zu erweitern. Auf diese Weise werden verwendete Sprachbilder
fir den Beratungsprozess nutzbar gemacht und kdnnen somit intervenierend zur Veranderung
von Verhaltensweisen eingesetzt werden (Fritsch, 2009; B&€EK,) 2Die Vorgehensweise

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

Vorgehensweise bei der systematischen Metaphernanalyse

Definition des Zielbereichs und Prazision der Fragestellung
Identifizierung vorMetaphern im Text

Zusammenfassung der Metaphern zu metaphorischen Konzepten

el o

Interpretation der metaphorischen Konzepte
1 Vergleich der metaphorischen Konzepte
1 Beachtung impliziter Gliederungen und Werte
1 Deutung von Starken, Ressourcen und Grenzen
1 Konfliktezwischen metaphorischen Konzepten
9 Evil. Validierung der Interpretation
5. Intervention
I Wandel innerhalb eines metaphorischen Konzeptes

9 Ersatz metaphorischer Konzepte durch Neue

Tabelle 21: Die Vorgehensweise bei der systematischen Metaphernanalyse(@®e&ciBeck, 2009)

Zu allererst muss der Onlisieerater das Thema des Ratsuchenden erkennen, definieren und
prazise die Art der Probleme formulieren, z.B. alltagliche ProblemeLdleens(1). Um

Metaphern interpretieren zu kénnen, muss die Beratungsanfrage nach unsystematischen
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Ausdricken durchsucht werden, welche als Metaphern anzusehen sind und dem Zielbereich
der Beratung entsprechen (2). Im dritten Schritt bedarf es einer Zusammagfaks
gefundenen Sinnbilder zu metaphori sclzen Konz
= Quellh vorgegangen, was bedeutet, tlebex)seines zu
Konzeptgibt (Leben = j, nach welchem der Klient lebt. In Bezug ausdaBe i s pi el Az
Lebenfi k°nnen Menschen &agzBLrelee der Spur setnyin ande
einer Sackgasse stecken etc.) Kaspf(sich durchboxen, sich durch den Tag schlagen etc.),

als Gebaudgz.B. ein Leben aufbauen, die Zukunft verbaeén) oder auch als euf und

Ab (z.B. abstirzen, 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 dariber, wie der Ratsuchesia® Problem versteht (4). So kann die
Interpretation mit einem Vergleich der Konzepte beginnen (z.B. Welche Konzepte fehlen?
Wel che Konzepte verwendet der Ratsuchmminde of
Erl ebensm®glichkeit ededgtlich(werden.k\\Veiterhid @nthaltenSdie 8 )
vorhandenen Konzepte meist Aimplizite GIliede
Diagnosen ermdglichen. Die Betonung bzw. das Ausblenden bestimmter Aspekte lassen auf

die Starken und Ressourcen bzw. GrenzenRiEtsuchenden in Bezug auf seine Problematik
schlieCen. Bestehen AKonflikte zwischen met e
auf Konflikte, Niederlagen oder Handlungsprobleme des Klienten gedeutet werden. Nachdem

der Berater samtlich identifiziertund zugeordnete Metaphern analysiert hat, besteht die
Moglichkeit, seine Aussagen durch Rilckfragen an den Klienten zu bestatigen,
vervollstandigen oder gegebenenfalls berichtigen zu lassen. Anschliel3end erfolgt der Schritt

der Intervention, wobei Beratgor der Aufgabe stehen, dem Ratsuchenden die unbewussten,
kognitiven Sinnstrukturen zu verdeutlichen (5). Allein das Ausformulieren einer Metapher

und ihre Deutungkdnnenbeim Ratsuchenden zu einer veranderten Handlungsbereitschaft
fuhren. Schafft es ddRatsuchende, die Interpretation an sich heranzulassen und zu verstehen,
kann weiterfihrend im Sinne von Veranderungen des Verhaltens und/oder der Wahrnehmung
interveniert werden. Indem man ihm neue metaphorische Konzepte anbietet, ihm
beispielsweise rét, as 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 Azu einer wirkur
137) fuhren. Alszweite Interventionsmdglichkeit 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
Vorgetensweise lasst sich aus der weiterfihrenden Literatur entnehmen (vgl. Beck, 2009, S.
131ff). AnhangG versucht die Vorgehensweise und das Verstandnis der Metaphernanalyse an

einem Beispiel zu verdeutlichen.

Fur die Praxis erwies es sich als vorteilhafermw OnlineBeratern eine grof3e Anzahl von

met aphorischen Konzepten bekannt und bewussH
Anal yseih (Beck, 2007, S. 7) darstell en. Di
Metaphern sensibilisiert, sowie fir ihre Ayse und Bewertung angeleitet werden (z.B. in
Supervisionen), da diese Arbeitsweise sehr gehaltvoll fir Ratsuchende und Berater sein kann.
Der Einsatz dieser methodischen Vorgehensweise verspricht viel, wenn auch bisher nur
wenige Forschungen zu ihrer Wadmkeit existieren. Es bedarf weiterer Studien zur
Wirksamkeit der Metaphernanalyse, um diese eindeutig bewerten zu kénnen (Beck, 2007).
Dies kann jedoch im Rahmen der vorliegenden Arbeit nicht geleistet werden. Dennoch soll
herausgefunden werden, in wadch Ausmald Onlin®erater diese Methode verwenden.

6.1.3 Das VierFolien-Konzept

Eine von Knatz und Dodier (2003) speziell fur die Beratung pkftait entwickelte Methode,

die sich Aauf nationaler und europ?2hasisther Et
das VierFolienKonzept. Es stellt einen Vorschlag dar, wie OnlBerater in der Praxis,
insbesondere bei der Bearbeitung von Erstanfragen vorgehen kdnnen. Es muss hervorgehoben
wer den, dass diese Apraxisnahe,S 9 eilerArtt t wei ¢
AOrientierung und [ é] Hil festellungid (Engl m:
strenge, unbedingt einzuhaltende Richtlinie
das Konzept, we | ¢ he s und Wateebildungen Arfolgreiclv ergrobe n Fo
[ wurde] i (Knatz & Dodier, 2003, S. 142), al |
letzten Abschnitte unter vier verschiedenen Sichtweisen, den vier Folien, zusammen und kann

den Experten beim Erfassen und Versteden Anfrage, wie auch beim Schreiben einer

Antwort unterstitzen. Viele Punkte kénnen auch im nachfolgenden Austausch Anwendung
finden (Knatz, 2008; Rott, 0.J.).

Bei der Bearbeitung bzw. Beantwortung von Beratungsanfragen haben-Beileter zum
Ziel, sich dem Klienten vorsichtig anzunahern 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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metlodischen Vorgehensweisen in den vorangegangenen Abschnitten empfiehlt es sich, die
Anfrage zuerst auszudrucken, beim Lesen Schlusselbegriffe zu markieren und Anmerkungen
zu formulieren. Nachfolgend soll sich der Berater den Fragestellungen der vierfidleen

und versuchen, diese zu beantworten. Eine ubersichtliche Darstellung der einzelnen Folien
mit allen moglichen Fragestellungen ist dem Anhang H zu entnehmen. Das Verfahren soll
dem Experten helfen, sich zu orientieren und dabei unterschiedlichew&sdm
einzunehmen (Englmayer, 2005; Knatz & Dodier, 2003).

Die 4 Folien des Konzepts

1. Folie: Der eigene Resonanzboden 3. Folie: Diagnose
2. Folie: Das Thema wund de 4. Folie: Intervention
psychosoziale Hintergrund
Tabelle 22: Die 4 Folien des Konzepts (Knatbé&dier, 2003, S. 143f)

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

Ratsuchenden eine Beziehung aufzubauen.

Das Thema bzwdie Problematik mit Bezug auf den psychosozialen Hintergrund des
Ratsuchenden ist Gegenstand aweitenFolie. Berater sollten im zweiten Schritt mit Hilfe

von Schlisselbegriffen und der Herausfiterung von Fakten (z.B. Alter, Geschlecht,
Familienstand te.) versuchen, sich ein Bild vom Verfasser des Textes zu machen. Hierbei
spielt auch der soziale und kulturelle Kontext eine Rolle, sofern es Hinweise dafur gibt.
Zudem bedarf es der Erarbeitung potentieller Ressourcen, Starken, wie auch Schwéachen des

Kli enten.

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
Aufstelen 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 Antwortvierte Folie), dessen zentm Bestandteil das Feedback
darstellt, sollten die bereits in den letzten Abschnitten genannten Hinweise und Empfehlungen
beachtet werden (Anrede, Sprachstil, Beantwortung von Fragen, Ausdruck von
Wertschéatzung, Aufzeigen von Problemlésungswegen etc.}jzkKma 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 mdchte. Ferner erscheint
es sinnvoll, diesem neben den Mdglichkeiten detugiten 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 entsprechentiteratur (vgl. Knatz & Dodier, 2003, S. 145ff;
Knatz, 2009b, S. 111ff) bietet weiterfuhrend eine detaillierte Darstellung der Verwendung
dieses erprobten Onlirig@eratungsinstrumentes anhand von Fallbeispielen.

Bei genauerer Betrachtung des VialienKonzeptes, lassen sich Ahnlichkeiten zu bisher
erwahnten Methoden der internetbasierten Beratungen finden. Folglich haben Banaher

die Mdoglichkeit, einzelne Konzepte zu verfolgen oder diese miteinander zu kombinieren
(Rott, 0.J.). Es sei noch anzurken, dass es bei der OnkiBeratung nicht darum geht,

moglichst viele Methoden in der Praxis anzuwenden. Vielmehr ist es effizienter, wenn
Online-Berater verschiedene Ansatze und Techniken kennen, aber daraus ihren eigenen Stil
entwickeln, mit dem sie dic am best en ausdr ¢cken K°nnen
Verst2ndigung geschehen und in dieser Verst?
(Brunner, 2006, S. 10). Daher méchte die vorliegende Untersuchung herausfinden, welche
Konzepte den tatigen Onlifigeratern bekannt sind bzw. nach welchen Methoden sie

vorgehen. Der nachfolgende Abschnitt widmet sich der Wirksamkeit von GBdiretungen.

6.2 Zur Wirksamkeit von Online-Beratungen

Wahrend sich die vorherigen Abschnitte mit der Praxis beschaftigtenlianchethodische
Vorgehensweise darstellten, soll im Folgenden ein Blick auf die Effektivitat von ©nline
Beratungen gerichtet werden, wobei neben den bekannten Wirkfaktoren vor allem Ergebnisse
der Wirksamkeitsforschung im Vordergrund stehen. Wahrend wigesi Jahren nur wenige
Studien Uber mdogliche Wirkmechanismen existierten, gibt es Lang (2005b) zufolge
mittlerweile eine bemerkenswert grol3e Anzahl von Untersuchungen, wobei sich die Meisten
auf eine relativ kleine Stichprobe beziehen oder keine Kontuplfzge zum Vergleich hatten.

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

Eine Studie von Klapproth und Niemann () ergab bei 35,4% aller Nutzer einer
psychologischen Beratung perNiil einen Beratungserfolg (Lésung von mindestens einem
Problem) und/oder die Beratung wurde positiv bewertet. Das entspricht einem zustimmenden
Befund bei einem knappen Drittel. Befragen von OnlindBeratungsnutzern selbst zur
Wirksamkeit ergaben fast nur positive Ergebnisse. So gaben in eineuRdaRostbefragung

von Kriener (zitiert nach Lang, 2002a) 39% aller Befragten an, dass cBgia¢ungen

genauso hilfreich sind wie andefeh er api en, 29% antworteten mit

Ott (2003, zitiert nach Hartel, 2008b) fasste in einer Metalyse alle bis 2003
durchgef ¢hrten Unt ersuchungen zu Ainternet
verglich deren Ergebnisse. Insgesamt konihiein36,7% der Untersuchungen (das entspricht

26 von 30 Studien) positive Effekte gefunden werden, insbesondere in den Problembereichen
AAngusnd Panikst°rungen, Essst®rungen und psy
Bezug auf depressive Storungsbkildielen die Ergebnisse tendenziell schlechter aus (Kral,

2005). Aufgrund dieser Befunde interessiert sich die vorliegende Untersuchung fir die Frage,

ob die Effektivitat internetbasierter Beratungen problemspezifische Merkmale aufweist.

Auch bei der Urdgrsuchung der Effektivitat vospezifischenProjekten kamen durchwegs
vielversprechende Ergebnisse heraus. S0 bewe
Projekts, ein Selbsthilfeprogramm im web zur Behandlung von Essstérungen, dieses positiv.

In glei cher Weise erzielte das internetbasiert
Erhebungen (vor, direkt nach und sechs Wochen nach der Behandlung) durchaus effektive
Resultate: Angste, korperliche und depressive Beschwerden wurden stark reduzierthund auc
vermeidende Verhaltensweisen gingen stark zurtick. Es erwies sich sogar eine groRRere
Effektivitat der internetbasierten Behandlung im Gegensatz zur traditionellen Behandlung von

traumatisierten Menschen (Lang, 2005a).

In einer USamerikanischen Studie waen 24 Menschen mit einer Angstproblematik beraten,
wobei u.a. das Angstniveau vor und nach dem Setting, sowie die Erregung wahrenddessen
gemessenwurden Wahrend 12 Probanden eine herkdmmliche -fadaceBeratung
erhielten, geschah die Beratung der t#oligruppe (N = 12) per Chat. Bei beiden Gruppen

zeigte sich nach der Intervention eine verringerte Angstlichkeit (keine signifikanten
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Unterschiede zwischen Versuehsi n d Kontroll gruppe), Adi e E
Beratungssitzung lag bei der F&fuppes gni f i kant h°her i (Eichenbe

Eichenberg (2007) ging in ihrer Evaluation des ProFamiliag e bot s ASextr aii, €
Sexualberatung, ebenfalls der Wirksamkeit dieser Interventionsform nach. Ein Blick auf die
subjektive Einschatzung dera®uchenden lieferte erste Befunde fur den Erfolg der dort

gel ei steten Beratungsarbeit: A25% [ der Bef
zufrieden, und nur 4% waren sehr unzufriede
berichteten 23% von einer ptgen Verdnderung in ihrem Leben, wie beispielsweise von
einer ASteigerung des Selbstwertgef¢hl si, W €
anzugreifen oder von Aemotionalen Veranderu
negativer Affekte. Immein 56% glaubten, dass es zukinftig noch zu einer Besserung
kommen wird. Neben subjektiven Kriterien ging die Forscherin weiterhin objektiven Kriterien

nach, um die Wirkungsweise bewerten zu kénnen. Der Vergleich der Werte der Befragten zur
AUnsi cher IB@izti al kont akt i, zur ADepressivitat
Messzeitpunkten ergab eine signifikante Verringerung depressiver und angstlicher Gefuhle,

was wiederrum als sehr effizient bewertet wurde. Beziiglich der Unsicherheit &nderte sich
hingegen nichts. Ferner wurden die Probanden gebeten, selbst einzuschatzen, welche
Kriterien ausschlaggebend fir den Beratungserfolg waren. Als besonders hilfreich erwies sich

die Moglichkeit, sich jemandem anvertrauen und Uber ihre Probleme sprechen &m.kénn
Ebenso bedeutungsvoll war es, einen Rat, Losungsvorschlage und/oder konkrete Tipps zu
erhalten. Mit Hilfe von qualitativen Inhaltsanalysen ausgewahltdtals von zufriedenen

und unzufriedenen Ratsuchenden (Kontrastgruppenvergleich) und dazugehAdtigerten

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 haufiger konkrete Informationen vermittefagei-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 Kl'ienten b$060hders of
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 denl Aleza

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

Unzufriedenen).

Neben Befunden empirischer Forschungerd in der Literatur weiterhin eine ¥lzahl von

Faktoren aufgefuhrt, die fruchtbar fur einen erfolgreichen Beratungsverlauf sind. Im
Folgenden sollen nur diejenigen dargestellt werden, welche sich von der herkémmlichen
Beratung unterscheiden und spezifisch fur die Internetbasierte sind.r&ovielfach die
Wirksamkeit des Schreibens (als kreativer, selbstexplorativer und/oder selbstheilender
Prozess) betont, welche bereits in Kapitel 5.4 ausfuhrlich dargelegt wurde und hier nicht
weiter betrachtet wird. Neben dem Datend Patientenschutz,eiche im web noch starker

sind, ist auch die schon aufgefihrte psychologische Anonymitat bedeutungsvoll, zumal
Rat suchende i n vertrauter Umgebung I hr e
Unbekannt heitin (Hartel, 2008Db, deti.die B@hjungwa hr e
des Selbstwertgefiihls, welches im virtuellen Setting weitaus weniger beschadigt wird als in

der faceto-faceBegegnung. Schultze (2007, S. 3f) bemerkt, dass Klienten durch den
virtuellen ASelbstschut z [ é]echiefnalten [uWd} eindre al s
unbel asteten Zugang zu [i hren] eigenen Ressc
of fenerer Umgang mi t den Probl emen, eine

gegen¢gber [sowie] eine er helLiRoogb, SY&)y. 2 nderungshb

Nach der von Lang (2005b, S. 5) entworfenen Theorie zur OBkEmatung erzielen

besonder s dr ei Komponent en ei ne Wirkung
Ressourcenaktivierunght, Adi e I nkonsistenzr
spezifischen St°rungenhi. |l ndem sich ein

Beratungseinrichtung wendet, gewinnt er einen Teil der Kontrolle seiner Situation, seine
Selbstkontrolle wird gestarkt und Ressourcen werden aktiviert. Infolgedessen kann die
Kontaktadnahme selbst schon sein Wohlbefinden verbessern. Weiterhin tragen die
Vermittlung von Informationen zu einem Problem oder einer Stérung zu einer erfolgreichen
Problemlésung bei. Es muss jedoch beachtet werden, dass die hier erst aktivierte Wirkung nur
dam 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
Ame glichst kl are St°rungsdiagnost i Kebd,®d ei n
6) wird fur deren Bearbeitung vorausgesetzt. Bezlglich der Inkonsistenzreduktion lasst sich

festhalten, dass die Klarung des Problems und die Erfahrung, eigene Méglichkeiten zu deren
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Bewaltigung zu besitzen, maf3geblich zur Effektivitdt der Begateitragen (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 Problemel wer Ressourcenorientierung spielt
ebenfalls die Klarungsarbeit eine groRe Rolle. Eine tragfahige Beziehung kann dem
Ratsuchenden zudem aktiv bei der Bewaltigung seiner Probleme unterstitzen.

6.3 Zusammenfassende Schlussfolgerungen

Das vorliegende Kapitebeschéftigte 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 brichtet.

Im ersten Teil wurden Modelle beschrieben und Methoden vorgestellt, welche in der Praxis

derOnlineBer at ung Verwendung finden. Bew2hrte Te
Lesen und Ant wortenhi, di e As vy st eierdligns c h e \
Konzeptfi wurden i n i hren Grundz¢éggen umri ss

Vorstellung davon bekommt, wie Onliigerater in der Praxis konkret vorgehen (kénnen).
Damit sich das Feld der Onlirigeratung zunehmend professionalisieren kanuss es sich

in der methodischen und technischen Vorgehensweise weiterentwickeln (Beck, 2007). Hierfur
ware es von Vorteil, Studien zur Wirksamkeit der einzelnen Interventionstechniken
durchzufiihren, diese zu vergleichen und ferner fur die Beratungsaevterbessern.
InternetBerater sollten sich dieser Techniken bewusst sein und sie intervenierend einsetzen
kénnen. Da der Rahmen der vorliegenden Studie begrenzt ist, kann hier lediglich der Frage
nachgegangen werden, nach welchen Methoden die befragtateBarbeiten. 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 winssheert.

Der zweite Teil des Kapitels widmete sich der Wirksamkeit internetbasierter Beratungen.
Mittlerweile liegen viele Untersuchungen auf diesem Gebiet vor, gemal3 Hartel (2008b, S. 30)
konnen jedoch Anoch keine umfa®samrddn Demadio
erstaunt es viele Menschen zu erfahren, wie positiv sich Klienten zu diesen virtuellen

Angeboten auf3ern und wie hoch die Erfolgsrate ist (Lang, 2005a).

139



6. Wie funktioniert die Hilfe per Mausklick?

Fasst man die Ergebnisse der bereits bestehenden Studien zur Wirksamkeit intertieetbasier
Beratung zusammen, sind diese generell positiv (Kral, 2005). Insbesondere die Befunde der
sehr umfangreichen Forschung von Eichenberg (2007) sind Uberaus interessant und
ermutigen, sich wissenschatftlich intensiver mit dem Thema auseinanderzusetsest Dia.

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 OnBeeatung hilfreich sin kann, Probleme zu
Uberwinden. Dieses Ergebnis wird mit ihrer persdnlichen Erfahrung von Hilfe in der Online
Beratung verglichen werden. Aufgrund bisher vorliegender Befunde wird angenommen, dass
die uUberwiegende Mehrheit internetbasierte BeratungerHiéfls zur Problembewaltigung
sehen und von der Mehrheit auch Hilfestellungen erfahren wurde. Zudem wird ein
Augenmerk darauf gerichtet, inwiefern sich das Ausmalf3 der Sorgen und Probleme verandert
hat (vorher vs. jetzt) und ob der Glaube an die Effektiwtéueller 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 (Pakin

Das Uberpriifen geschlechtsiters und probémspezifischer 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 Uberwiegennvvorteilhaften Erlebnissen gegeniiber
Negativen erwartet wird. Diese Ergebnisse, wie auch eine mogliche Weiterempfehlung
und/oder eine erneute Nutzung der Beratung kénnen maogliche positive Befunde zusétzlich
unterstreichen und sollen dartiber hinaus mit Bendricken der Berater verglichen werden.
Aufgrund des bisherigen Forschungsstandes wird angenommen, dass man in Online
Beratungen insgesamt von erfolgreichen Beratungsverlauferi effekten berichten kann

und diesen Interventionsformen somit eine hdkiksamkeit zusprechen kann.

Zukunftige 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, auisshtich. Dartber itaus

sind Forschungsergebnissenit 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 kénnenmwiodgenden Kapitel

noch ein Blick auf die Qualitat der InterrBératungen, 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 90e Jahre gibt es auch im deutschsprachigen world wide web psychosoziale
Beratungsangebote. Bisher angefiihrte Erkenntnisse lassen die Vermutung zu, dass die
Beratungsarbeit im virtuellen Raum eine hohe Effektivitat aufweist. Knatz (2005, S. 6) merkt
an: ]wenrésie qualifiziert gemacht wird, [ist Onlt2ee r at ung] gut, sinnvo
Um unseriose Angebote von Professionellen unterscheiden zu kdonnen 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 Bamagungen,

wobei sich die Mal3stéabe nicht auf einzelne Aspekte beschranken, sondern gesamtheitliche
und allgemeingultige Rahmenbedingungen darstellen sollen. Neben der Berucksichtigung von
technischen Voraussetzungen und Standards, ist es unumganglich, aktuelle Richtlinien zum
Datenschutz einzuhalten, um Ratsuchenden z.B. die notwendige Sicherheizbiktemen.

Weiterhin gehort u.a. eine freundliche Benutzeroberflache zu den geforderten Kriterien

( Ri sau, 2009) . Solch fachliche Vorgaben, w e
2006) besitzen, existieren nicht nur zum Schutz der Klienten, sondetdglehen das

Erkennen professioneller Angebote und fordern den Aufbau des Vertrauens in diese neuartige
Beratungsform. Die gro3e Anzahl an mittlerweile vorhandenen Standards fir -Online
Beratungen verdeutlichen wei t eessionalisierkchg m Asc h
diesem Bereichi (Eidenbenz, 2009, S. 213).

Die Qualitat von Beratungsangeboten hangt sowohl von den Interessen und Winschen der
User ab (vgl. Kapitel 4.4.1), von der Qualifikation der Mitarbeiter (vgl. Kapitel 4.4.2), wie

von weitererBedingungen. Deswegen beschaftigt sich das vorliegende Kapitel mit den bisher
unerwahnten Merkmalen, die hierfir von Bedeutung sind. Die rechtlichen und gesetzlichen
Rahmenbedingungen, die digitalen Beratungsangeboten zugrunde liegen sind Gegenstand des
ersten Teils dieses Kapitels (7.1). Da die Mdglichkeiten der Intervention, wie auch der
Verlauf der Beratung von gewissen Kriterien mitbestimmt werden, widmet sich der zweite
Teil des Kapitels den Qualitditsmerkmalen uihstandards, wobedas erst vor kurzem
entstandene Gltesiegel ebenfalls erwdhnt werden soll (7.2). Nachdem die Mdglicti&eiten
Qualitatssicherung dargestellt wurden (7.3), schliel3t der theoretische Teil dieser Studie mit

den letzten zusammenfassenden Schlussfolgerungen.
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7.1 Rechtliche und geetzliche 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 sichfa@genden Abschnitte mit den rechtlichen

und gesetzlichen Rahmenbedingungen auseinander, die von Anbietern und Mitarbeitern
virtueller Beratungen eingehalten werden missen, da sie ansonsten haftbar gemacht werden
konnen. Insbesondere im strafrechtlichemmnSund 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 (Wenz@(6)2 Betrachtet man die
Rahmenbedingungen, muss grundsatzlich zwischen Individualkommunikation (z.B.
Austausch zwischen Berater und Klient peMgil) und 6ffentlicher Kommunikation (z.B.
Beratung im o6ffentlichen Chat oder Forum, sowie Informationen awrhépages, die fur
jedermann zuganglich sind) unterschieden werden, wobei die KomplexitéBenagingen

darin besteht, Adass ber uf-Gommerce iGésets (E6E@), Ri c &
Telekommunikationsgesetz (TKG), dem Urheberrechtsgesetz (UrhG) dedn
Strafgesetzbuch (StGB) ineinandergreifenin (E

Nach dem E-CommerceGesetz (ECG, giltig in Osterreich) und dem
BundesdatenschutzgesdBDSG, gultig in Deutschland welches seine Anwendung bei
Diensten der Informationsgesellschéifidet, muss sich jeder Anbieter von elektronischen
Dienstleistungen im Netz nach der Anbieteridentifizierung (85 Abs. 1 ECG) mit seiner realen
Identitat vorstellen. Fur OnlinBeratungen ergibt sich daraus die Pflicht, wahlweise auf der
Startseite odem Impressum Ubersichtlich und leicht zu erkennen zu geben, welche Person

und/oder Einrichtung sich hinter dem Angebot verbirgt. Unerlasslich sind hierbei Angaben

wie der Areale Name bzw. die Firma, [ é] di €
Telefonru mme r und auch Faxnummer , [ di e] Kamm
berufsrechtliche Vorschri ft eBefatungdhaipense von 2 0 0 |

Bedeutung sind die Haftungserleichterungen fur die Anbieter von Diensten (86 ECG),
wonach die Betreiber deBeratungseinrichtungen nicht fir fremde Inhalte haftbar gemacht
werden kdnnen (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 TBxtker, Grafiken etc., die nicht selbst
produziert wurden, durch dddrheberrechtsgeset@dJrhG) geschitzt sind und nicht ohne
Einwilligung des Urhebers vervielfaltigt, verbreitet, versendet und/oder vorgefuhrt werden
durfen. Werden beispielsweise Litara{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 beseiten. Weitere rechtliche Konsequenzen kénnen Zahlungsaufforderungen
und/oder strafrechtliche Folgen sein. Fir internetbasierte Beratungen ist das
Urheberrechtsgesetz insofern bedeutsam, wenn beispielsweise Ratsuchende Texte oder Bilder
in Foren veroffentlicen und/oder die Betreiber derartig geschitztes Material auf ihrer

Homepage veroffentlichen (Englmayer, 2005).

Im Vergleich zur traditionellen fae®-faceBeratung ist bei InterndBeratungen bezuglich
desStrafrechtsbesondere Vorsicht geboten. Die ederichen Punkte missen hier besonders
beachtet werden, da der Beratungsverlauf bei z.B. Strafdelikten durch die schriftliche
Dokumentation besonders einfach nachzuvoliziehen ist. Speziell bei der Arbeit mit suizidalen
Menschen miussen Experten aufmerksauoh achtsam vorgehen, um nicht wegen fahrlassiger
Toétung (8222 StGB) oder unterlassener Hilfeleistung (8323c StGB) zur Rechenschaft
gezogen zu werden. Im Fall einer Suizidankindigung reicht es laut Gesetzeslage aus, dem
Ratsuchenden mitzuteilen, dass magegeseinen Selbstmord ist. Weitere Mal3nahmen zur
Hilfeleistung sind aus gesetzlicher Sicht nicht notweiidigy Sinne einer Beratung reicht ein
derartiger Kommentar selbstverstandlich nicht aus. Grundsatzlich wird cBeiradern
geraten, bei einer moglien Gefahrdung eines Klienten die Fakten zu dokumentieren, den
Gefahrdungsgrad einzuschatzen und mdglicherweise eine Hilfe einzuleiten (Pammer, 2008;

Englmayer, 2005).

Als weiteres Beispiel sei die Ankiindigung einer Straftat zu nennen. Gibt ein Ratsucliende

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 (8286 StGB).
Selbstverstandlich sind die Mdglichkeiten eines OrBeeaters, eine solehHandlung zu
unterbinden, &auRerst gering. Obwohl Englmayer (2005, S. 65) bemerkt, dass eine
AStrafbarkeit me gl i ch, aber 2uCerst unwahrsc
jedoch sinnvoll, die vorhandenen Daten an Behdrden weiterzugeben hnresiatlich

abzusichern. Weiterhin missen OntiBerater personlich darauf aufpassen, dass sie sich nach
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8110 StGB (Eigenméachtige Heilbehandlung) in der Beratung nicht strafbar machen. Da die
AGrenze zwischen Beratung untdi B(ePhaarmndel ru,n g2 0o0f 8t .
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 j&yesl Berufsgruppen (Psychologen,
Psychotherapeuten, Sozialarbeiter, Lebensberater etc.) separat behandelt. Grundsatzlich
unterliegen die Experten aber ebenso wie beim personlichen Beratungsgesprach oder bei
telefonischer Beratung der Vertraulichkeit und mg® 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 dirfen. Ausnahmen egiblediglich 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, besteht bei Sozialarbeitegn d
Entbindungsmdglichkeit Seitens der Dienststelle. Auch die Anzeigepflicht wird differierend
gehandhabt. Damit sich Ratsuchende geschutzt(er) fiihlen, empfiehlt es sich, in den
allgemeinen Geschaftsbedingungen der virtuellen Beratungseinrichtung aufwléndung

der jeweiligen gesetzlichen Bestimmungen aufmerksam zu machen. Um sich den einzelnen
Pflichten und Rechte bewusst zu werden, ist es unabdingbar, sich als -Online
Beratungsanbieter uridnitarbeiter dartiber zu informieren (Pammer, 2008; Englmayeg;200
Weissenbdck et al., 2006).

Da viele Gesetzestexte in der onlineraterischen Praxis meist in einem Graubereich liegen

(vgl. Verhinderung einer Straftat), sollte jeder auftretende Fall einzeln gepruft und zur
rechtlichen Absicherung an die Polizei oderandere zustandige Behdrden gemeldet werden.
Diese sind dazu verpflichtet), Aeine erste al
Aeine Fahndung wegen Sel bst morldZv2ebewd28PIBY s dur
oder bei Vermutung einer Sslboder Fremdgefahrdung einzuschreiten (zitiert nach Pammer,

2008, S. 36)In Osterreich giltdas Sicherheitspolizeigesetz (SPG); in Deutschégigindie
Polizeigesetze der jeweiligen Lander, wie z.B. in Bayern das Bayerische

Polizeiaufgabengese(PAG).

Wahrend die virtuellen Beratungseinrichtungen lediglich Daten weitervermitteln kdnnen, sind

die Behorden ferner dazu befahigt, einen User bei derartigen Beispielen in ein Krankenhaus
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oder eine Psychiatrie einzuweisen. Vor der Einleitung solcher Mal3nglarBerMelden von

Fallen an Behorden) sollte bedacht werden, dass das Vertrauen des Ratsuchenden dadurch
zunichte gemacht wird. Es empfiehlt sich, dem Ratsuchendem geplante Vorgehen mit der
Begrindung, dass die Beratungseinrichtung eingrofl3e Verantwortung hat, klarzumachen.
Insbesondere in akuten Notfallen findet 8§98 dBslekommunikationsgesetzé$KG)
Verwendung: Die Betreiber (Provider) haben in notwendigen Einzelfallen nach einem
richterlichen Beschluss die Pflicht, den Betreibeom Wotrufdiensten tber die {Rdresse

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 siotlv(Pammer, 2008; Englmayer, 2005;
Heider, 2007).

Zur Vermeidung unbeabsichtigter rechtlicher Vergehen empfiehlt es sich als -Balater,

sich mit derartigen strafrechtlichen Delikten vertraut zu machen und sich tber Moglichkeiten

und Pflichten zu informieren. Wiinschenswert ware es, dieses Themanremachaib des

Teams anzusprechen und die Mitarbeiter tGber gesetzliche und rechtliche Grundlagen zu
bel ehren, bevor sie praktisch t2tig werden.
Grundl agenin ausgeset zt i st igsfit (eF anmemeA g, u a2 O &
38) diesbezuglich dringend erforderlich.

Menschen wenden sich mit privaten Problemen an Beratungseinrichtungen und winschen
sich eine vertrauliche Beratung. Die daraus resultierende oberste Prioritéat einer- Online
Beratung, der Schutand die Sicherheit der Daten von Klienten wird deswegen mit einer
reichlichen Zahl von Gesetzen geregelt (vgl. Anhang |), wobei das Bundesdatenschutzgesetz

(BDSG) die Grundlage darstellt. Die unmittelbare Ableitung dieses Gesetzes von den

GrundrechtendeMle nschen (u.a. ARecht auf freie Entf.
1 GG, AMenschenw¢rde Art . 1 Abs. 1 GG) durc
Jahr 1983 (Wenzel, 2006) . Nach den aktuell

wenigba en wi e m°PglichiAa (Fritsch, 20009, S. 40)
Eine erschopfende Erlauterung der gesamten rechtlichen Grundlage bezlglich des
Datenschutzes bei Onlifigeratungen kann in diesem Rahmen nicht gegeben werden.
Nachfolgende ldzzenhafte Auffihrungen sollen jedoch aufzeigen, dass dem Datenschutz ein
hoher Stell enwert bei gemessen wird. So k °©n

informationelle Selbstbestimmungfi (BDSG) s e
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Uber sich herausdpen wollen und haben das Recht zu erfahren, wann und warum Daten Uber
ihre Person erhoben werden. Sie kbnnen tberdies falsche Angaben berichtigen oder samtliche
Daten I6schen lassen (86, BDSG). Fir Dritte, also fur OiBimater gilt nach dem BDSG,

dasssie personenbezogene Daten von Ratsuchenden nicht eigenmachtig ohne Erlaubnis des
Betroffenen erheben, verarbeiten oder nutzen dirfen (84, BDSG). Als personenbezogene
Daten werden hierbei auch Daten gemeint, die auf eine bestimmte Person schliel3en lassen.
Mitarbeiter virtueller Beratungseinrichtungen missen sich zum Datengeheimnis verpflichten,
wobei die Regelungen Aauch nach Beendigung
Wenzel (2006, S. 11) zahlt als weitere Grundsatze des Datenschutzrechts die
AEforderlichkeitfi, die Astrenge Zweckbindunc
und die AGew?hrleistung von Integrita2at, Ver
Die Vervollstdndigung des Datenschutzes geschieht durch weitere Regelungenaswie d
Sozialgesetzbuch (SGB), das Gesetz Uber die Nutzung von Telediensten (TDG) und das
Strafgesetzbuch (z.B. Verletzung von Privatgeheimnissen, StGB, zitiert nach Heider, 2007).

Anbieter von OnlinelBer at ungen sollten Aal |l e dvhaitQerah men
Datenubertragung und Datenverarbeitung nétig sind, da jede Datenlbertragung gewisse
Risiken in sich birgtin (Berger et al ., 2006
schitzen und nach landerspezifischen Datenschutzbestimmungen  ¥iseimald
aufzubewahren, indem beispielsweise stets Sicherheitskopien gemacht werden. Technische
Sicherheit kann durch SSkerschlisselte und somit webbasierte OnBeeatung
gewahrleistet werden. Hier wird der gesamte Beratungsaustausch auf dem Server der
Einrichtung aufbewahrt und kann so nach gesetzlichen Richtlinien geschiitzt werden. Eine
unverschlisselte &ail kann die Privatsphare des Klienten weitaus weniger behlten, da
unbefugte Dritte diese betrachten kénn(t)en. Abgesehen davon wirde -étal
Deutschland nicht unter das Briefgeheimnis fallen. Aus diesem Grund finden seriose 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,
soliten Ratsuchende selbst auf mogliche Sicherheitsliicken und somit auf potentielle Risiken
aufmerksam gemacht werden, da ihnen solch denkbaretePeleventuell nicht bewusst

sind. Sie sollten etwa gegentiber 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 kdnnen. Wird eine Beratari®y per EMail durchgefihrt und
werden die EMails Uber 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 Berattgnn nur wenn beide Seiten, Klienten und Experten
gewisse Regeln einhalten, kann eine Datensicherheit gewéhrleistet werden (Fritsch, 2009;
Berger et al., 2006; Weissenbock et al., 2006; Heider, 2007).

AbschlieRend sei noch Folgendes anzumerken: BeratuagInternet ist heutzutage
vertraulicher und sicherer als per Telefon (welches abgehoért werden kann) oder mittels
Briefen (welche abgefangen werden koénnen). Technisch gesehen ist die digitale
Kommuni kation die sicherste. er,B2008,eS. 5pkamo |l ut e
nirgends garantiert, Aein H°chstmaC an Vert
Praxis von OnlindBeratungen jedoch angestrebt werden.

7.2 Qualitatsmerkmaleund -standards

Im traditionellen facdo-face Kontext berateriduer Tatigkeiten gibt es eine grof3e Anzahl von
Konzepten, um qualitativ hochwertige Arbeit leisten zu kdnnen. Das Orientieren an
allgemeingtiltigen Standards ist ebenfalls im virtuellen Raum notwendig, wobei hier
eigenstandige Konzepte gefordert werden, zuesasich um eine selbststandige Form der
Beratung handelt (Go6tz, 2009). In Deutschland und auch Osterreich existieren sogenannte
Fachverbande fir OnlirBeratung, welche fachliche Mal3stdbe ausarbeiten und versuchen,
die Berufsgruppen, welche in der viriee Beratungsarbeit tatig sind, miteinander zu
vernetzen (Kuhne, 2006). Wahrend im Laufe der Jahre viele IntBematungseinrichtungen
interne Qualitatsstandards entwickelt haben, existiert seit 2005 ein von der Deutschen
Gesellschaft fur Onlin®eratug e.V. (DGOB) entwickelter Leitfaden mit einheitlichen
Standards und Qualitdtsmerkmalevelcher sicherstellen soll, dass hilfesuchende Menschen
diese neuartige Interventionsform leicht nutzen und sich gleichzeitig auf die Qualitat
verlassen kdnnemuch hon zwei Jahre zuvor erarbeitete der Arbeitskreis Odgr@tung
ARahmenempfehlungen zu QuBalriattautnsgnie r(kBmahlnekne dee
Die Vielzahl dererstellten Qualitatskriterien und standards sind jedoch nicht allgemein
gultig undnicht verpflichtend umzusetzen, sondern stellen lediglich Richtlinien bzw. eine Art

AEmpfehl.ungfi 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, waicden jeweiligen Tabellen
zusammengefasst sind. Die genannten Richtlinien beziehen sich teilweise nicht explizit nur
auf OnlineBeratungen, sondern in einigen Fallen auch auf allgemeine psychosoziale
Angebote im Internet. Das Einhalten der Standards kan@nline-Berater unterstitzend sein

und zu qualitativ hochwertiger Beratungsarbeit fuhren. Viele anschlie3end genannte Kriterien
wurden bereits in den vorherigen Kapiteln dieser Arbeit als besondere Merkmale angefihrt
und werden nachfolgend nicht weitedtiskutiert. Zur Ubersichtlichkeit werden die
Qualitatsmerkmale in allgemeine und technische Kriterien, -,textach und
verhaltensspezifische Kriterien sowie Weitere eingeteilt (vgl. TabelieZ83 S. 50- 154).

Jeder hilfesuchende User soll die glemhChancen 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 Schweigepfht der Berater ist es selbstverstandlich, die Anonymitat der

hilfesuchenden Person zu wahren (Nock, 2006).

Bevor man ein Beratungsangebot im Internet realisieren kann, sollte man sich ein
Beratungskonzept cberl egen. Dunkedirgt béifhalten, c y i (

wasman unter welcheBedingungenvelcherZielgruppemit welchemZiel anbieten mochte.

Eine weitere wichtige Grundbedingung stellt die Prasentation des Angebots im Internet dar.
Durch die Anonymitat des webs tritt zwar eine Senkdag Hemmschwelle auf Seiten der
Klienten auf, jedoch kdénnen Ratsuchende ebenso eine erhebliche Ungewissheit erfahren,
weswegen Beratungsstellen sich und ihre Mitarbeiter auf einer Homepage transparent
vorstellen sollten. Informationen Uber das Angebot Beratung (Inhalte der Einrichtung,
Ablauf, Bearbeitungszeit etc.), deren Ziele und Zustandigkeitsbereiche, sowie die
Bedingungen zur Nutzung und MaRnahmen bzw. Hinweise zum Datenschutz werden hier von
Ratsuchenden gewlnscht. Samtliche Darstellungen sdligdgruppenspezifisch angepasst

und so aufgefihrt 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 einbsSielfegruppe, eine Beratungsstelle etc.),

wer die Anbieter und Tréger sind, sowie wo ihre Grenzen liegen (Knatz, 2006a). Berger et al.
(2006, S. 4) w¢nschen sich weiterhin, dass ¢

der Anbieterlnnen stichwortartg Aus kunf t gebeni. Aufgrund de
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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 digoirherigen Abschnitt genannten

| nfor mati onen, auch eine gute Bedienbarkeit
APrinzip der kurzen Wegef (Heider, 2007, S.
User innerhalb von wenigen Mausklicks (hdems drei Klicks) das erfahren kdnnen sollen,
wonach sie suchen. Insofern sind Seiten, die man intuitiv bedienen kann und bei denen keine
grof3en Erklarungen notwendig sind, durchaus beliebter bei den Usern als welche, die schwer
zu bedienen sind. Zur komfablen Nutzung gehdrt neben einer leserfreundlichen Gestaltung
weiterhin eine klare und Ubersichtliche Strukturierung der Angebote z.B. der verschiedenen
Moglichkeiten, sich beraten zu lassen. Obendrein miissen seit 2005 alle dffentlich geférderten
Einrichk ungen Aihre Websites nach den Richtlini
2007, S. 30), was bedeutet, dass die Seiten so programmiert sein missen, damit sie
beispielsweise auch behinderte Menschen nutzen kénnen und diese Zugriff auf das Angebot
haben (z.B. durch individuelle Anpassung der Schriftgréf3e 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 stetit veeiteres bedeutsames
Qualitatskriterium dar. Der Grof3teil aller OnliBeratungen beantwortet eintreffende
Anfragen innerhalb 24 bzw. 48 Stunden. Auch Autoren beflrworten dies und empfehlen eine
maximale Antwortdauer von zwei Tagen. Sollten OnBerate wegen einer notwendigen
Ermittlung von Informationen oder Absprache mit Kollegen eine langere Zeit bendétigen,

sollte der Ratsuchende in einer kurzen Mitteilung darauf hingewiesen werden, dass die
Bearbeitung ein wenig mehr Zeit in Anspruch nimmt. Einéeve Selbstverstandlichkeit ist

es, sich Zeit zu nehmen und Beratungsant wor

verfassen.

Erganzend zur zeitnahen Reaktion muss jede Anfrage ernst genommen und individuell
beantwortet werden. Dies soll auch dalen Fall sein, wenn die Vermutung aufkommt, hinter

dem Ratsuchenden stecke ein AFakef mit ei ne
bereits an anderer Stelle erwahnt, kdnnte ein Hilfesuchender die Einrichtung erst einmal

At est enfi wol thetrayt, sithezu offenbagen. NEHt nur deswegen ist eine

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

In traditionellen Beratungen haben Klienten, abhangig von den Offnungszeiten, immer eine
Anlaufstelle (vor Ort). Im Internet hingegen besteht fir den Hilfesuchenden die Unsicherheitt,
im Notfall keine Antwort zu bekommen und damit im Stich gelassen zu werden. Um Usern
eine gewisse Sicherheit und Verbindlichkeit zu gewahrleisten, solite man ihnen weitere
Kontaktméglichkeiten wie z.B. eine Adresse oder Telefonnummer bieten (Go6tz, 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 koénnen. Eine besonders groRe Wichtigkeit haben Links zu
Notfallstellen oder entsprechende offizielle Telefonnummern, an die sich Ratsuchende im
Notfall zu jeder Zeit wenden kénnen (Bdhnke et al., 2003; Berger et al., 2006). In diesem
Zusammenhang mussen die Beratungseinrichtungen auch ihre Grenzen kennen und diese
beachtenSo kann beispiel sweise eine Astark bel a:
nur schwer virtuell geldést werden, sondern es ist ein personlicher Kontakt erforderlich.
Berater sollten in schweren Fallen an reale Einrichtungen weiterverweisen, unpigimae

Hilfeleistung zu ermdglichen.

Allgemeine Qualitatskriterien

Beratungskonzept (Policy) Unentgeltliche Nutzung
Prasentation im Internet (Homepage) Verschwiegenheit
Transparenz nach innen und aul3en Zeitnahe Reaktion auf Anfrage
Benutzerfreundlichkeit (Usability) Individuelle Beantwortung jeder Anfrag:
Barrierefreiheit Verbindlichkeit
Freiwilligkeit der Inanspruchnahme Allgemein zugangliche Informationen
Anonymitat Hilfe zur Selbsthilfe
Niederschwelligkeit Links undNotfallnummern

Gleiche und gerechte Zugangschancen Feedbackund Kritikmdglichkeiten

Verantwortlicher Umgang mit Grenzen

Tabelle 23: Allgemeine Qualitatskriteri¢abd.)
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Zur Entwicklung eines qualitativen Beratungsangebots und dessen permanenter
Sicherstellung ist eine kontinuierliche Uberprifung der Zufriedenheit der Ratsuchenden
erforderlich. Die Klienten soliten zum Feedback angeregt werden oder in Umfragen die
Moglichkeit bekommen, positive und auch negative Rickmeldungen 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, sodass die Klienten zufrieden(er) mit der Dienstleistung sind (Knatz, 2006a).

Um die gesetzlich vorgeschriebene Datensicherheit zu gewahrleisten und ein Hochstmaf an
Datenschutz zu bieten sind technische MalRnahmen eine wichtige Grundvoraussetzung. Zu
den Scherheitsvorkehrungen bedarf es einerseits jederzeit aktueller Programme zur Abwehr

von Viren und Trojanern, andererseits der neuesten Firewallsoftware (Pammer, 2008). Durch
derartige grundlegende Anordnungen Jvfenmdden di
Angriffen von auCen gesichertn ( Kiverliue, 200
m¢ssen auf einem speziellen Server Dbleiben
den jeweiligen Inhalten [ é] h a le &Veige wifdBethh n k e

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
Rechtscreibung und Grammatik als sinnvoll. Um Beratungsangebote glaubwirdig

erscheinen zu lassen und seine Qualitat sicherzustellen, sollte sich die Homepage der
Einrichtung standig auf dem aktuellen Stand befinden (Pammer, 2008) und die Nutzer tber

Sicherheitsgtndards und Aspekte der Vertraulichkeit informieren (Béhnke et al., 2003).

Technische Kriterien einzuhalten i st | aut K¢
virtueller Beratungseinrichtungen missen neben fachlicher Kompetenz auch Uber
Medienlompetenz verfigen, was bedeutet, dass sie die technischen Rahmenbedingungen

kennen und damit umgehen kénnen.

TechnischeQualitatskriterien

Spezielle Server Trojanersoftware
Firewallsoftware Rechtschreibund Grammatikprogramm
Antivirensoftware Aktualisierung der Homepage

Tabelle 24: Technisch@ualitatskiterien (ebd.)
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In Bezug auf die Verhaltensmerkmale eines InteBeraters betonen Knatz und Dodier
(2003), wie andere Autoren auch, die Wichtigkeit der bereits mehrfach genannten Empathie,
Akzeptanz und Wertschatzung. Sie sollten sich tberdies an der Lebenswelt der Ratsuchenden
orientieren (Lebensweltorientierung) und die Interessen der Klienten gegenliber anderen
Personen parteilich vertreten (Parteilichkeit) (Weissenbdck, Ivan & Lachout, 2@t

nach Pammer, 2008). Die Wichtigkeit des Beziehungsaufbaus sei noch einmal nachdricklich

hervorzuheben.

Merkmale beraterischen Verhaltens

Akzeptanz Parteilichkeit
Empathie Lebensweltorientierung
Wertschatzung Pragmatische Haltung

Beziehungsaufbau unidontinuitat
Tabelle 25: Merkmale des Verhaltens von OnBezatern(ebd.)

Bei der Erfassung der wichtigsten Punkte der Problematik des Ratsuchenden muss dringend
sein soziales Gefiige beriicksichtigt werden (systemische Perspektive). Um die verstandenen
und nichtverstandenen Teile der Beratungsanfrage vermitteln zu kdnnen,demB&tperten
daneben auch ein gewisses Mald an Sprachgefuhl. AuRerdem sollite man mit Ratschlagen
vorsichtig umgehen, damit rasche Vorschlage des Beraters keinen Schaden anrichten, sowie
ausgewahlte Vorschlage zur weiteren Vorgehensweise nach den realgsradflichkeiten

richten (pragmatische Haltung) (Weissenbdck, Ivan & Lachout, 2006, zitiert nach Pammer,
2008).

Textspezifische Qualitatsmerkmale

Einzigartigkeit der Anfrage Keine Rechtschreibfehler
Sensible Wortwahl Alnternetsprache
Szeneund altersadaquate Wortwahl Angebot weiterer Kontakte
Grammatikalische Korrektheit Beachtung der Konsequenzen de
Schriftverkehrs

Tabelle 26: Qualitdtsmerkmale von Beratungstefdédl.)

Doch nicht nur allgemeine, technische und verhaltenssgE® Merkmale spielen bei der
Qualitat von eBeratungen 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 bergit¥Kapitel 6 ausfuhrlich beschrieben
(vgl. Tabelle 26S. 12).

Fachspezifische Beratungskompetenzen

Beratung durch Experten Kommunikationspsychologie
Fundierte Ausbildung Lésungsorientierung
Weiterbildung zum OnlinBerater Ressourcenorientierung
Multiprofessionelle Besetzung des Team Systemische Perspektive
Nutzung interner Fachkompetenzen Text und Lesekompetenz
Nutzung externer Fachkompetenzen Schreib und Sprachkompetenz
Kenntnisse von OnlirBeratungsstrategien Medierr und Internetkompeten

Tabelle 27 Fachspezifische Qualitatskriteriézbd.)

OnlineBer atung sollte Aden Standards der konve
Fachlichkeit ni cht nachstehenin (G°t z, 2003,
gualifizierten Fachkraften und niemals von Laien angeboten werden. Eine fundierte
Ausbidung (z.B. als Psychologe, Padagoge oder Therapeut) ist dabei eine wichtige
Voraussetzung, eine spezielle Weiterbildung als Osiiemater durchaus von Vorteil (Ince,

2006; Nock, 2006). Wiunschenswert sind in jedem Fall theoretische und praktische kKenntnis

der Grundlagen der Beratungsarbeit und bereits gesammelte Erfahrungen in der traditionellen
Beratung. Mal3geblich fur qualitativ hochwertige Beratung im virtuellen Raum sind die
entsprechenden notwendigen Kompetenzen, wie beispielsweise urektLesekompetenz

(vgl. Kapitel 4.4.2). Haufig wird in der Literatur gewinscht oder gefordert, dass Internet
Berater verpflichteBeratneaglhaesbifdongit ena®©h
bei der Deutschen Gesellschaft fir OniBeratung moglich ist (Katz, 2006a). Ob dies

umzusetzen ist, ist jedoch fraglich.

Wie bereits an anderer Stelle erwahnt wurde, sollteBeratungen mit 06rtlichen
Beratungsanbietern kooperieren, wenn maoglich, an bereits bestehende Dienste anknipfen.
Dadurch ist die Mdglichkeit shergestellt, von virtueller zu fade-faceBeratung oder
umgekehrt Uberzuleiten. Aul3erdem ergibt sich auf diese Weise die Mdglichkeit, interne und
externe Fachkompetenzen fur die Beratungsarbeit zu nutzen. Eine multiprofessionelle Team
Besetzung birgt fmer die Chance, sich innerhalb des Teams Uuber Falle kollegial

auszutauschen (Bohnke et al., 2003).
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Neben einer einwandfreien, beraterischen Arbeit, die Odgrater leisten sollten, sollten sie
zudem gegeniber fachlichen und technischen kBod Weitebildungen offen sein, um sich
fortwadhrend auf dem neuesten Stand beziglich Technik und Methodik zu halten und mit
dieser besonderen Form vertraut umgehen zu kénnen. Zur Sicherung der Handlungsfahigkeit,
zur Besprechung heikler oder verzwickter Félle, somir erleichterten Abgrenzung eignen

sich dartber hinaus Supervisionen und Fallintervisionen. Aktuelle oder neuartige Beratungen
kénnen in der Intervision behandelt werden, der Austausch erlebter Erfahrungen bei der
Beratungsarbeit findet in der Superomsistatt (Nock, 2006; Pammer, 2008; Madchenhaus
Bielefeld e.V., 2010).

Weitere Qualitatsmerkmale

Offenheit fur Fort und Weiterbildungen  Kontrolle Gber Verteilung der Anfragen
Fallintervisionen Archivierung und Dokumentation
Supervisionen Reporting undAuswertung
Tabelle 28: Weitere Qualitatsmerkméédbd.)

Eingehende Beratungsanfragen muissen zudem fachspezifisch an die jeweiligen Berater
verteilt werden. Um keinen Klienten zu vergessen, muss dieses Vorgehen kontrolliert
vonstattengehen. Weiterhin istine geschitzte Archivierung und Dokumentation der
Beratungsverlaufe angebracht. Die Daten konnen zweckmalRig ausgewertet und zur
Optimierung des Beratungsangebotes verwendet werden, wobei insbesondere
soziodemographische Angaben der Ratsuchenden, dieuBgsahlasse bzw. Themen und

ihre Zufriedenheit von Bedeutung sind. Hieraus lassen sich Zielgruppen ableiten und die
Einrichtung erhalt einen differenzierten Uberblick Giber die Beratungsverlaufe. Als Folge kann
es zu einer genaueren Anpassung der Angebptéestimmte Zielgruppen und deren
Weiterentwicklung kommen (Risau, 2009; Nock, 2006; Engimayer, 2005).

Im Jahr 2001 wurde in Deutschland vom Berufsverband Deutscher Psychologinnen und
Psychologen e. V. ( BDP) ei n AGReming éntvgrien. i f ¢ r
Gem@ C Berger et al . (2006, S. 6) i st di es
Durchsetzung im world wide web noch nicht angenommen werden kann. Bevor eine

Einrichtung das Gutezeichen bekommt, wird das Einhalten wesentlicher QGuaditktnale

gepr ¢ft. Hi er zu geho°ort unt er anderem &eine
(i nnerhalb dr ei Tage) , di e Sicherstellung
Vertraulichkeith (it nklusive der hierfg¢r n
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Aechnische Sicherheith (z. B. Dat enschut z)
Hochschulabschluss als Diplom Psychologe, sowie weitere Nachweise) und der
Averantwortliche Umgang mit den Grenzenid (z.
S. 1f). Das Gutgegel, welches kopiergeschiitzt auf der Beratungseinrichtungshomepage
dargestellt wird, ist nur schwer nachzuahmen und muss alle zwei Jahre erneut erworben
werden (Pammer, 2008; BDP, o0.J.). Der Vorteil liegt klar darin, dass intern gesicherte
Qualitat nunauch durch eine externe Referenz belegt werden kann (Wenzel, 2006). Dzeyk
(2005) kritisiert jedoch die fehlende Transparenz der Siegel. Seines Erachtens gibt es im
|l nternet mittlerweile Azu viele und zu unbe

wiederrum erschwert, sich zurechtzufinden.

Doch auch wenn virtuelle Beratungen (noch) kein Gitesiegel besitzen, kdonnen sie bei
Einhaltung der von der Féderation der Schweizer Psychologinnen und Psychologen (FSP)
beschriebenen Kriterien selbst auf ihrer HOma ge anmer ke n: ADi ese Ho
Qualita@atskriterien der FSP f¢r psychol ogi sc
220).

Aber inwiefern werden die geforderten Qualitatsmerkmale eingehalten? Dzeyk (2005) zufolge
fehlen in der Literatur ufangreiche Studien, um die Qualitat von InterBetatungen

bewerten zu konnen. Die wenigen vorhandenen Untersuchungen ergaben mangelhafte
Ergebnisse. So besal3en beispielsweise von 136 Anbietern 49 keine fachspezifische
Ausbildung (Heinlen, Welfel, Richmah & Rak, 2003), lediglich 22% benutzten eine
Technik, womit eine verschliisselte Kommunikation mdglich ist (Heinlen, Welfel, Richmond

& Oo6Donnel |, 2003) und bei beinahe 85% de
Datenschutz gewabhrleistet (Gehrman, 2004erzinach 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 OniBeratungseinrichingen sollen hinsichtlich
wichtiger Qualitatsmerkmalestandardsundr i cht | i ni en unter sucht we
der Kommission fur Onlin®eratung (KFOB; Berger et al., 2006), der Leitfaden der
Deutschen Gesellschaft fur Onlieratung (0B, 0.J.) die Merkmale des Giltezeichens

des Berufsverbandes Deutscher Psychologinnen und Psychologen e.V. (BDRowvik)eine

Liste von Kriterien der Qualitatssicherung fir OnliBeratungsangebote (Gerd, 2005)

wurden mit Hilfe weiterer Empfehlungen aus detetatur (z.B. Eidenbenz, 2009; Dzeyk,
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2005) miteinander kombiniert und bilden die Grundlage dgralitativen Analyseder
Beratungsangebote (vgl. Anhang J). Weitere Merkmale wi€dadifikation der Berater oder

die Basisvariablen beraterischen Verhalteresden mittels Fragebégen erhoben. Bevor es
vom theoretischen Teil in den Empirischen tbergeht, sollen nachfolgend noch kurz einige
Hinweise zum Qualitatsmanagement und-aigherung dargestellt werden.

7.3 Qualitatssicherungund -management

Qualitativ hoch stehende Beratungsangebote entstehen nicht allein dadurch, dass sich die
Betreiber an den genannten Qualitatsmerkmalen orientieren und Qualitatsstandards einhalten.
Weiterhin bedarf es einer fortlaufenden, begleitenden QualitatssicheruitgngK 2006),

wobei die Verantwortung hierzu Ain einer Sel
Mitarbeiter/inneni (B°hnke et al ., 2003, S.
Ratsuchenden, als auch auf der Anbieterseite ansetzearkd@iur optimalen Sicherung der

Qualitat psychosozialer virtueller Beratungseinrichtungen sollten in jedem Fall immer beide
Sichtweisen (Ratsuchende und Beratungsanbieter) beriicksichtigt werden (Dzeyk, 2005).

In Bezug auf die User gibt es mehrere unteiesstliche Formen zur Qualitatssicherung, die

alle die Eigenstandigkeit der Klienten gemeinsam haben. Schulungen zielen darauf ab,
potentielle Ratsuchende zu befahigen, gesundheitsrelevante Informationen selbststandig
bezlglich der Qualitat beurteilen zurkien. Zudem kdnnen sie in Kursen lernen, wie sie im
world wide web wertvolle Informationen und/oder Beratungsmoglichkeiten finden. Ziel des

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

Anbieter sollten sich priméar sedbzur 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 seribssenAi et er n orientieren zu k°nne
extremste Form der Steuerung von Qualit2tskr
erweisen sich jedoch nur dann als sinnvoll, wenn sich Beratungseinrichtung und Ratsuchender

im selben Landefinden, da Gesetze landesabhangig unterschiedliche Glltigkeiten aufweisen
(ebd.).

Wie bereits in den vorangegangenen Abschnitten erwdhnt wurde, ist eine stetigenBort
Weiterbildung fir Beratende dringend erforderlich, damit sich die Experten parmaune

dem neuesten Stand befinden (DGOB, 0.J.). Das Internet befindet sich in einer sténdig
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anhaltenden Entwicklung, insofern kdonnen sich Standards und Qualitatsmerkmale rasch
verdndern. Folglich sind Berater dazu aufgefordert, sich dem permanentenhiiortsc
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 Userrnternet 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 Hilfesuchersd¥iose 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 Qualitat wird Beratungseinrichtungen weiterhin eine anonymisiert
interne Fallablage und eine Wissensdatenbank nahe gelegt, sodass Berater immer Zugriff auf
relevante Informationen und/oder vergangene Beratungsablaufe haben. Um den kollegialen
Austausch zu fordern und den Beratern eine schnelle und unmittelbare Kdanoumnzu

ermdoglichen, wird ein nur fir Berater zugangliches Forum befurwortet (bke, 0.J.).

Damit bestehende Qualitat sichergestellt wird, sollten sich Int®etter in regelmaldigen
Abst2anden Adurch Kompetenztr2galSdAddiéerdasxt er n
Internet supervidieren lassen. Weiterhin sollten Einzeber Gruppenintervisionen
durchgefuhrt werden, wobei die Protokolle fir das Team zuganglich gemacht werden sollten.

Die Literatur empfiehlt auRerdem, mindestens einmal im damhreales Treffen aller in der
Online-Beratung téatigen Experten zu veranstalten, um die Mdglichkeit zu geben, sich tber
Falle auszutauschen und Uber anstehende Fragen, Konzepte etc. zu diskutieren. Ideal wére

hierbei die Einbindung einer Gruppensupervigibke, 0.J.).

Um auf stdndig neue Anforderungen flexibel reagieren zu kénnen, fordert Wenzel (2006, S.

2) Anbieter von virtuellen Beratungen dazu auf, Qualitatsmanagement zu betreiben, womit
die Azielgerichtete St euer ugeneinuistdSowbhlirdiee sser
benutzte Technik, fachliche und organisatorische Angelegenheiten, ethische Fragen, wie auch
die Anforderungen der Ratsuchenden missen hier mit bedacht und samtliche Beteiligten
muissen in die Prozesse mit einbezogen werden. Tal@I&.218) veranschaulicht die

Grundsatze dieser Organisationsform, wobei der Kern darin liegt, die Qualitatsvorstellungen
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der Klienten moglichst zufriedenstellend umzusetzen. Da OBleratungen ein komplexes

Feld darstellen, mussen dringend alle Ebemed Bereiche Bertcksichtigung finden, wozu
neben der Organisation, technischen und rechtlichen Fragen, der Ethik und fachlichen
Reflexion ebenso etwaige Kostentrager z&hlen. Im Vordergrund muss dennoch die Qualitat
des Beratungsprozesses selbst stehen Z&Ve2006).

Qualitditsmanagement

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

Technische Regeln fur Ergebnisse Nutzen

Infrastruktur Durchfiihrung

LeistungerDritter

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

Setzt man sich intensiv mit den Anforderungen des Qualitditsmanagement auseinander, wird
ersichtlich, dass es groRRe zeitliche und auch finanzielle Ressourcen bendtigt, um ihnen
gerecht werden zkibnnen. Ob Qualitatsmanagement betrieben wird, ist von der Initiative der
Anbieter abhangig, fur kleine Beratungseinrichtungen ist es Wenzel (2006) zufolge aber kaum
moglich. Jeweils zustandige Kammern oder Verbande kénnen hierbei jedoch Unterstitzung
bieten. In unterschiedlichen, komplexen Arbeitsfeldern, wie auch im Bereich der
psychosozialen Beratung bestent noch ein Bedarf der Weiterentwgckldas

Qualitatsmanagement (ebd.Dz ey k , 2005) , wobei sich

di

Datenschutzmanagement in das asmanagement von Onliisger at ung [ €] ger

anbietetid (Wenzel, 2006, S. 1) .

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

Das vorangegangene letzte theoretische Kapitel befasste sich mit samtlichen
Qualitatsmerkmalen von virtuellen Beratungseinrichtungen. Rechtliche und gesetzliche
Rahmenbedingungen, die im ersten Teil aufgefihrt und tertAuwwurden, muissen
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 Literatlocle 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 miteinanderetetnsollten Gesetze fir diesen
einheitichen 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 fur InteBexater wirden identische

Rechte und Gesetzm2Cigkeiten ein Zurechtfind

In Bezug auf virtuelle Beratungen stellen sich einige Fragen, die empirischer Forschung
bedirfen. So ware es interessant herauszufinden, inwiefern sich Beratungsanbieter an
s2mtliche Vorschriften halten und Gébothaei
tatsachlich bewusst ist. Untersuchungen, die diese Fragen zu beantworten, fehlen leider
bisher. Bedauerlicherweise war es fur die vorliegende Studie nicht vorgesehen, diesen
Punkten auf den Grund zu gehen. Insofern besteht diesbezliglich weitmdiier

Forschungsbedarf.

Der zweite und dritte Teil des Kapitels beschaftigte sich mit Qualitatsmerkmalen virtueller
Beratungsarbeit, sowie mit Strategien, diese sicherzustellen. Eine transparente, glaubwurdige
Darstellung des Angebots, verhaltensspediiés und methodische Merkmale, das Einhalten
technischer Voraussetzungen, wie auch ein qualifiziertes Team stellen hierbei die
wesentlichen Merkmale der Qualitat dar (Englmayer, 2005). Um méglichst hoch qualifizierte,
professionelle, virtuelle Beratungsaitbdeisten zu koénnen, bedarf es der dringenden
Orientierung an den wesentlichen Qualitatsstandards, sowie der permanenten Dokumentation
und Uberprifung des eigenen Konzepts (Heider, 2007). Die Auswahl der technischen
Vorgehensweise spielt insofern eine [@eoRolle, da die Technik sich mitunter auf die
Qualitat der Beratung selbst auswirkt (Fritsch, 2009).
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Damit sich das Berufsfeld der psychosozialen OrlBeeatung in Zukunft weiter etablieren

und spezifizieren kann, ist die Einhaltung qualitativer Merlemaitd Standards zunehmend
bedeutsam (Weissenbétck et al., 2006). Mittlerweile existiert eine Vielzahl von allgemeinen
Standards, wie auch von konkreten Vorgehensweisen vom Eintreffen einer Anfrage, uber ihre
Bearbeitung, bis hin zu ihrer Beantwortung. Didgnen nicht nur der Gewahrleistung von
Qualitat, sondern weiterhin der Abgrenzung zu unseriosen Anbietern. Da im Netz dennoch
Laien unterwegs sind, die beispielsweise akademische Abschlisse erfinden, gab es lange Zeit
die Forderung eines Gutesiegels, oiels professionelle Angebote von Unprofessionellen
trennt und seit 2001 nach Erfiillung gewisser Kriterien erhaltlich ist (Gotz, 2003).

Ein bedeutender Teil der vorliegenden Studie ist es, teilnehmende -Online
Beratungseinrichtungen hinsichtlich empfohle@eralitdtsmerkmale zuntersuchenSo soll

sowohl allgemeinen Kriterien (wie z.B. der Identifikation des Anbieters), der Prasentation des
Beratungsangebotes, inklusive seinen Rahmenbedingungen, sowie technischen
Grundbedingungen nachgegangen werden. GBa®leutsamkeit wird der Zusammensetzung

des Teams beigemessen, wobei Uberpriuft werden soll, inwiefern die Mitarbeiter fachliche
Kompetenz aufweisen. Weitere qualitatsrelevante Merkmale werden mit Hilfe von
Fragebdgen erhoben. So werden die Berater selbstnach ihrer fachlichen Ausund
Weiterbildung und methodischen Vorgehensweise befragt und auch Ratsuchende bekommen

die Mdoglichkeit, die Experten nach gewissen Kriterien zu bewerten.

Werden die gesetzlichen und rechtlichen Rahmenbedingungen eingeQaldititsstandards
ber¢cksichtigt und wird dar ¢ber hinaus die C(
Beitrag zur Professionalisierung von OnfiBeratung in den verschiedenen psychosozialen
Beratungskontexteni ( Kegénn Enter diOVverdvendusy.saniligh g e | e
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 Mausklickatéernt ist.
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8. Forschungsleitende Fragestellungen und Hypothesen

In den vorangegangenen Kapiteln wurde versucht, eine moglichst groRe Ubersicht (iber den
Untersuchungsgegenstand, die OnlBeratungenzu geben. Zielsetzung des theoretischen
Teils war es, alle notwendigen Informationen Uber die virtuellen Beratungen aufzufihren,
welche fur den empirischen Teil dieser Untersuchung relevant sind. Die einzelnen Kapitel
schlossen jeweils mit wichtigen Schkgfolgerungen ab. Auf der Basis dieser bisherigen
theoretischen Ausfihrungen sollen im vorliegenden Kapitel konkrete Fragestellungen
formuliert werden, die die nachfolgende Untersuchung maf3geblich leiten.

Das oberste Anliegen der vorliegenden Studie ist es, einen empirisch fundierten Uberblick
Uber InterneBeratungen zu liefern und auf diese Weise einen wissenschatftlichen Beitrag zu
diesem neuartigen Beratungsfeld zu leistene Dintersuchung bestrebt, mit Hilfe einer
umfangreichen Befragung und eingualitativen Inhaltsanalyseler OnlineBeratungen

folgende zentrale Forschungsfrage beantworten zu kénnen:

Kodnnen ratsuchende Menschen im world wide web

kompetente Hilferhalter?

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

Forschungsfragen zu stellen, sie zu prazisieren und Hypothesen abzuleiten.

Welche soziodemographischen Merknmidanzeichnedie Akteue

virtueller Beratungen?

Um Erkenntnisse Uber die Akteure von OnlBeratungen zu gewinnelist es notwendig

sowohl die User, welche virtuelle Beratungen in Anspruch zu nehmen, als auch die Online
Berater deskriptiv zu beschreiben. l nsbesond
hierbei von Interesse. Aufgrund der bisherigen theoretischiserlegungen wird
angenommen, dass die Population der User uberwiegend aus Jugendlichen und jungen
Erwachsenen besteht und dass das Verhéltnis zwischen M&annern und Frauen relativ
ausgeglichen ist oder die weiblichen Ratsuchenden Uberwiegen. Neben desit\Wébiom,

dem Familienstand und der Beschéaftigung der Akteure soll ebenso herausgefunden werden,
welches Bildungsniveau die User besitzen. Anlasslich bisheriger Erkenntnisse wird von einem

niedrigen Bildungsstand auf Seiten der Ratsuchenden ausgegangen.
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Wie lasst 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 grof3em Interesse ist es herauszufinden, ob
Ratsichende (berwiegend Betroffene oder Angehdrige sind und wie sie von dieser
Beratungseinrichtung erfahren haben. Weiterhin ist zu klaren, welche Form von-Online
Beratungen (BMail, Chat, Forum) Gberwiegend genuiwatd.

Haben Ratsuchende bereits anderweitige Beratungesr
Therapieerfahrungen gesammelt?

Bezuglich anderweitiger Erfahrungen sollen Informationen dartiber erhoben werden, wie viele
Ratsuchende bereits eine herkémmliche Beratung genutzt und/oder ob sie friiher schon einmal
eine Therapie gemaclmaben. Benso soll eine mdgliche vorherige Nutzung einer anderen

Online-Beratung, als die jetzige herausgefunden werden.

Welche Qualifikation besitzendvischen, die als OnliABerater tatig sind?

Um neben der Beschreibung der hilfesuchenden Menschen auch Aussagen uber die Anbieter
von OnlineBeratungen machen zu kdnnen, mdchte die Studie Erkenntnisse darlber erlangen,
welche Qualifikation InterneBerater besitzen. Hierbei scheinen der hdchstaulSdzw.
Hochschulabschluss, der Beruf, sowie die dazugehérige Berufsgruppe interessant. Ferner
stellt sich die Frage, ob im Internet tatige Berater auch im herkdmmlichen Leben einer
Beratertatigkeit achgehen und inwiefern eine Ausoder Weiterbildung zm

(professionellen) Onlin@®erater erfolgte.

Aufgrund welcher Besonderheiten der computervermittelten Kommunikation h

sich Ratsuchende entschlossen, eine Beratung online zuhutzen

In Hinblick auf die besonderen Merkmale virtueller Beratungen soll festgestellt werden,
welche Merkmale die Ratsuchenden dazu bewogen haben, sich fir eine ORé&lAlENg zu
entscheiden und welche Kriterieretbei eine besondere Bedeutung fir die Befragten haben.
Es wird vermutet, dass die Mehrzahl der in der Literatur erwahnten Merkmale, wie z.B. die

Anonymitat, die Pseudonymitat oder die Niederschwelligkeit des Angebots einen sehr hohen
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Stellenwert fir dieRatsuchenden besitzen und fur die Entscheidung, sich im world wide web
beraten zu lassen, maf3geblich waren.

Wie lasst sich die Austibung virtueller Beratungen beschreiben?

Gleichermal3en soll die Untersuchung auf der Seite der GBén&ter Informationen Uber die
praktische Tatigkeit und deren Ausfuhrung erfassen. Es stellt sich u.a. die Frage, Areélch
von Beratungen die Fachleute Uberwiegend ausfuhrévaiE Chat oder Forum), wie oft und

wie viele Ratsuchenden sie durchschnittlich beraten, sowie welchen Zeitrahmen eine
Beratung gewdhnlich in Anspruch nimmt. Weiterhin scheint es interessantaiweer;, wie

lange die OnlineBerater diese Tatigkeit bereits ausfihren und ob sie auch bei anderen

virtuellen Beratungseinrichtungen beschéftigt sind.

Aus welchen Grinden haben Ratsuchende die GBEmatung
in Anspruchgenommen?

Welche Motive haben Berater, dieser onliragigkeit nachzugehen?

Sowohl die Beweggrinde der Ratsuchenden, die OBleratung zu nutzen, als auch die
Motive der InterneBerater, dieser Tatigkeit nachzugehen, ist fur die vorliegende
Untersuchung von grof3em Interesse. Infolgedessen soll herausgefunden wezdendie
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 KrisensituatiaiieaBeratungsstellen

oder haben sie andere Grunde? In gleicher Weise soll auf der Beraterseite ermittelt werden, ob
diese darin eine Berufschance sehen, die Tatigkeit aus Neugierde ausfiihren, hauptsachlich

Hilfe anbieten wollen oder andere Motive haben.

Welche Problembereiche werden von Klienten thematisiert?

Welche Themengebiete werden von Berdtearbeitet?

Hinsichtlich der Sorgen, Probleme und Themen, die in O#ieatungen ausgetauscht

werden, mochte die Forschung Erkenntnis dartiber bekommen, welche Bereiche hier den
Schwerpunkt bilden und ob die genannten psychosozialen Problemlagen tberwiegen.
Aufgrund bisheriger Feststellungen wird angenommen, dass Klienten vorwiegend uber

psychische Probleme bzw. Krankheiten, Suchtproblematiken, Suizidgedanken und finanzielle
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Probleme sprechen. Weiterhin soéir Fragenachgegangen werdeob Berater eine Vielzahl
von Themen bearbeiten oder ob sie sich auf bestimmte Problembereiche spezialisieren.

Glauben die Akteure an die Effektivitat von InterBetatungen?
Wo sehen die Experten mogliche Schwierigkeiten?

Die Frage, ob das Erlangen kompetenter Hilfe im Internet mdglich ist, ist ein bedeutender Teill
dieser Studie. Folglich ist es von grof@edeutung herauszufinden, wie effektiv virtuelle
Beratungen aus der Sicht der Ratsuchenden und Berater &g, es hier
geschlechtsspezifische Unterschiedg¢m mdgliche Probleme aufdecken zu kdnnen, soll
nachfolgend ermittelt werden, wo die Tatigen Samngkeiten vermuten.

Von welchen positiven und negativen Erfahrungan. b
Rickmeldungen berichten Ratsuchende und Berater?
Wie bewerten Klienten die in Anspruch genommene OBlamatung?

In Hinblick auf die Effektivitat ist es weiterhin vagroRer Bedeutung, Kenntnisse dartber zu
erlangen, ob die Erfahrungen, die Ratsuchende hier gemacht haben, Uberwiegend negativ
(z. B. nachteilig, unwir ksam, schlecht, ungg¢
positiven Erlebnissen (z.B. angenehm, bbhiua r , erfolgreiché) beric
herausgefunden werden, inwiefern diese Erfahrungen und Erlebnisse die Verbesserung der
Gefuhlslage Ratsuchender beeinflutsn der Beurteilung der virtuellen Beratung seitens der
Ratsuchenden starkeres Gewigzhtgeben, soll zudem der Frage nachgegangen werden, wie
Klienten die genutzte Beratung bewerten, ob sie sie selbst wieder nutzen urhdelem
weiterempfehlen wirden, sowie ob die Bewertungen von Erfahrungen beeinflusstrwird.

Bezug auf die eben gemaen Forschungsfragen wird davon ausgegangen, dass die
Uberwiegende Mehrheit glaubt, die Nutzung einer Orlireatung sei hilfreich, um Probleme

zu Uberwinden. Ebenfalls wird von vorwiegend positiven Erfahrungsberichten und
erfreulichen Eindriicken von lkin Seiten, wie auch von zumeist positiven Bewertungen

ausgegangen.

Wie bewerten die Ratsuchenden die Effektivitat der Beratung subjektiv?
Gab es einedobjektiverfi positiven Einfluss der Beratung auf die Sorgen und

Probleme der Ratsuchenden?
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Neben der subjektiven Bewertung der InterBetatung durch Ratsuchende ist es ferner von
groRem Interesse herauszufinden, inwiefern es elabjektiverfi positiven Einfluss auf die
Problematik der Klienten gab. Digobjektive Effektivitafi soll dadurch ermittelt werden,
indem das Ausmal3 der Sorgen und Probleme von Kliem@teNutzung der OnlindBeratung

mit dem Ausmafld zum Zeitpunkt der Befragung (also wahrend oder nach der Beratung)
verglichen wird, um eventuelle positive oder negative Veranderungen zu erkennen. Die hier
nachzugehende Fragestellung ist: Gab es eine Verringerder Erhohung des Grades der
Problematiken? Treten hier Untersste zwischen den Geschlechterden Online
Beratungsarteroder den unterschiedlichen Einrichtunganf? Inwiefern beeinflusst die
subjektive Verbesserung der Gefiihlslage weitere BewertumhgeBeratungsstelleRs wird
angenommen, dass die Mehrheit durch die virtuelle Beratung eine Hilfestellung erfahren hat,
also dass sich die Intensitat der Probleme verringert hat. In Zusammenhang mit oben
genannten Fragestellungen soll hier weiterhin reingglichen Korrelation zwischen
Fobjektivii erfahrener Hilfestellung und subjektiver Bewertung nachgegangen werden, um

vermutete Placeb&ffekte zu erfassen.

Wie beschreiben Ratsuchende ihren OnBmeater bzw. wie schatzen sie ihn ein

Wiebewerten @& Ratsuchenden die Beratervarialdben

Um mehr Uber die Fachleute, welche die Beratungsarbeit leisten, aussagen zu kdnnen, soll
weiterhin Uberpift werden, wie Ratsuchende diese(n) einschatzen und mit welchen positiven
und negativen Eigenschaften sie ihn beschreiben. Aufgrund der grof3en Bedeutung der
Beziehung zwischen den Akteuren, mochte die Forschung zudem herausfinden, inwiefern
beziehungsférernde Aspekte, wie z.B. Empathie, Emotionalitdt oder Wertschatzung von
Ratsuchenden wahrgenommen werden bzw. wie die Klienten die Beratervariablen bewerten.
Zudem ware es interessant zu erfahren, ob die Einschatzung des Beraters bzw. die Bewertung
der Ausagen in Zusammenhang mit der erfahrenen Hilfe, der Zufriedenheit der Klienten,

sowie deren vdesserten Gefuhlslage steht.

Welche Beratungsstrategien wenden die befragten Berater an?

Welche methodischen Vorgehensweisen nutzen sie?

Im Hinblick auf die Vorgehensweise bei OnliBeratungen soll festgestellt werden, welche

Strategien hier Gberwiegend verwendet degr. Hierbei soll ferner differenziert werden, ob
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Berater einfache Ratschlage erteilen, ausfiihrliche Beratungen vollfuhren oder lediglich reine
Informationen vermitteln. GleichermalRen bedeutsam ist es, Ergebnisse zu methodischen
Vorgehensweisen zu bekommemm Aussagen dariiber machen zu kdnnen, nach welcher
Methodik OnlineBerater bei der Durchfiihrung ihrer Arbeit vorgehen. Es ist anzunehmen,
dass allgemeine Beratungsansatze, wie beispielsweise der lbsaegsklientenorientierte
Ansatz haufiger benutzt evden als neuartigere Konzepte, wie z.B. die systematische

Metaphernanalyse.

Wie lassen sich die teilnehmenden OnBeratungseinrichtungen beschreiben?
Setzen die Anbieter die wesentlichen Qualitdtsmerkmale um
bzw. werden Qualitatsstandardsgehalten?

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 Uberprifen, inwiefern Einrichtungen, die im IntereeatBngen anbieten,
allgemeine Richtlinien und die in der Literatur empfohlenen Qualitditsmerkmale umsetzen und
gleichzeitig qualitative Standards einhalten. Aus diesem Grund ist es fur die Studie von
grol3em Interesse, virtuelle Beratungseinrichtungen dehend zwanalysiererund mdgliche
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 detuBgrheschrieben werden. Eine
Uberpriifung der fachspezifischen Kompetenzen des Anbieters und seinen Mitarbeitern, sowie
die Kontrolle datenschutaind datensicherheitsspezifischer Merkmale ist in gleicher Weise

notwendig.

Die in diesem Kapitel aufgestalh Forschungsfragen und Hypothesen sollen in den
nachfolgenden Kapiteln mit Hilfe eingualitativen Inhaltsanalyséer Beratungsstellen und

einer Befragung von Ratsuchenden und OrBeeatern beantwortet werden. Die bisherigen
Ausfihrungen lassen vermuatedass Menschen, die bei OnliBeratungen nach Hilfe und
Unterstlitzung suchen, diese durchaus in kompetenter Weise erfahren kénnen. Auf dieser
Grundlage muss im Folgenden das Erhebungsinstrument entwickelt und die Forschung
durchgefiihrt werden. Das metlische 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 stelitee 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, walleiErgebnis herausgearbeitet wyrde
Befragung ud die qualitative Inhaltsanalysals Instrumente zur Datenerfassung zu nutzen.
Als Untersuchungsfeld erwiesen sich webbasierte Beratungsangebote als sinnvoll. Zur
Gewabhrleistung der Transparenz der Untersuchung, beschreibt und erlautert das vorliegende
Kapitel die methodische Vorgehensweise, mit der die aufgeworfenen Fragen beantwortet
werden sollen. Es soll einen Uberblick tiber die Vorgehensweisen bei der Auswahl der
Stichprobe, der wissenschaftlichen Erhebung, sowie der statistischen Auswertung der Daten
geben. Zudem werden die azuntersuchendeiKriterien und der Aufbau des Fragebogens
beschrieben.

9.1 Diequalitative Inhaltsanalyse

Um sich ein Bild des Untersuchungsgegenstandes, der virtuellen Beratungseinrichtungen,
welche es im Internet zur Auswahl giau machen und Uber ihre Qualitéat Aussagen tatigen

zu konnen, sollten OnlinBeratungen ausfindig gemacht und hinsichtlich bestimmter
Kriterien analysiert bzw. untersuchkterden. Folgende Abschnitte beschéaftigen sich mit der
Auswahl der virtuellen Angelte fir diese Studie und beschreiben, wie die qualitative

Inhaltsanalyselurchgefiihrt und ausgewertet wurde.

9.1.1 Feldzugang: Die Auswahl der OnlindBeratungen

Die Vorbereitungen fur die empirische Erhebung dieser Studie begannen im Fruhjahr 2009

mit der Suche nach OnlinBer at ungen ¢ber die Suchmaschin
Stichwerter#efatBngABearlAdtmuenegriineett c. ) und Stic
(z.B. Avirtuelle Beratungfi, Apsychosoziale
etc.) wurde willkirlich 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 auf3erst aufwendig.
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Nach einer ersten Vorauswahl wurden alle auserlesenen virtuellen Beratungseinricheungen p
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 KliEnégrebogen

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 deruRgrzcin
Verfigung 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, wobe
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
Teilnahmezurtick, wobei die Grinde nur spekulatiaren Somit ergab es sich, mit vier
OnlineBeratungen zu kooperieren und diese, mit ihrer Genehmigung, in die Forschung
aufzunehmen: Di&ids-hotline, das ProfamiligProjekt Sextra die Hoffnungswiesesowie das
Juwendportalschreibdich-nichtab der Diakonie in RatingernlLetztere Beratungsstelle trat
aufgrund der derzeitigen Arbeitsauslastung im Laufe der Forschung von der Zusammenarbeit
zurtck. Der Ansprechpartner des Sex®rajekts informierte Uber eine intermechnische
Umstellung der Beratungsarbeit und musste aus diesem Grund ebenfalls abspringen. Letzten
Endes blieben zwei Beratungsstelléiv die Erhebungubrig, die kids-hotline und die

Hoffnungswiese

Dass viele Beratungsstellen die Mithilfe aus uneridden Grinden verweigerten und zu
einigen kein weiterer Kontakt mehr hergestellt werden konnte, kann als Indiz dafir gesehen
werden, dass die Praxis kaum an Forschung undeYdeiwicklung mteressiert istozw.

mogliche Qualitatsméangel scheuen.

9.1.2 Durchfihrung der qualitativen Inhaltsanalyse
Bei der durchgefuhrtenqualitativen Inhaltsanalyse wurderénstliche Merkmale bzw.

Kriteriendirekt zu einem bestimmten Zeitpunkt erhoben.
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Die erste Aufgabe bestand darin, Informationen Uber die Beratungseinriehtung
bekommen, um sich einen Eindruck dartiber machen zu kénnen, welche-Betatangen

an der Studie teilnehmen. Zu dé&miterien gehdren der Name der OnliBeratung, die
dazugehdrige Internetadresse, sowie der Trager der Einrichtung. Weiterhin solite
herausgefunden werden, welche Art von Beratung jeweils angeboten wird und welche Ziele
die Beratungsstelle verfolgt. Weitere Projekte und die Zusammensetzung des Teams rundeten
den erstedurchgangder Erhebungb.

Im zweiten Schritt ging es um die Inspiek der Einhaltung gewisser Qualitatskriterien (vgl.
Anhang J). So wurden die Angebote dahingehend uberpruft, ob sich der Anbieter identifiziert
(z.B. mit Name, Adresse, etc.), ob das Angebot in mehrfacher Hinsicht klar und transparent
dargestellt wird (B. Beschreibung der Ziele, Kompetenzbereiche und Grenzen) und ob die
Beratungseinrichtung grenzspezifische Merkmale umsetzt (z.B. Angebot von Notfallnummern
oder anderen Anlaufstellen). Gleichermal3en wurden die fachspezifischen Kompetenzen des
Anbieters law. der Mitarbeiter (z.B. Ausbildung und Werdegang des Teams) und die
Darstellung der Rahmenbedingungen und des Settings (z.B. Ablauf der hiBeraging,
Zeitrahmen, etc.) erhoben. Weiterhin wurde geklart, ob datenschuiad
datensicherheitsbezogene Rf@mhmen gewahrleistet und eingehalten werden. Fur die
Erfullung eines der dichotomen Kriterien wurde ein Punkt vergeben (Ja = 1, Nein = 0), um
anschlieBend die Punktewerte der Einrichtungen und somit die Anzahl der eingehaltenen
Richtlinien miteinander veleichen zu kdnnenWurden Kriterien nur teilweise erfillt, so
wurde das Merkmal mit 0,5 Punkten bewert@huswertungsschema in Anlehnuran
Neuhaus Buhler (201Q))

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

derqualitativen Inhaltsanalydassen sich dem Kapit&D.1entnehmen.

9.2 Die Online-Befragung

Im Hinblick auf die Zielsetzung der empirischen Untersuchung erwiesen feicler
quantitative Techniken der empirischen Sozialforschung als zweckmal3ig. Um den Grol3teil
der herausgearbeiteten Fragestellungen und Hypothesen prifen zu kdnnen und mdoglichst
viele Menschen der ausgewahlten Zielgruppen zu erreichen, wurde als methodische

Vorgehensweise die schriftliche Befragung gewahlt.
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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 bestggeeignete Instrument zur Erfassung von Daten einer
moglichst grof3en Stichprobe (im Gegensatz zum Interview). Desweiteren bietet eine
webbasierte Datenerhebung weitere Moglichkeiten, die Qualitat der zu erhaltenen Daten zu
steigern (z.B. durch die Anonysierung oder die Kontrolle von mehrfachem Ausfullen).
Hinzu kommt die Annahme, die Probanden hatten im Medium Internet ein Gefuhl von
Sicherheit, da sie einerseits jederzeit die Mdglichkeit haben, die Befragung zu beenden und
andererseits keine Angst voarktionen haben missen.

Die Umfrage sollte Gber webbasierte Fragebdgen erfolgen, damit potentielle Teilnehmer auf
diskretem Weg erreicht werden und einen mdglichst leichten und anonymen Zugang zur
Untersuchung haben. Aufgrund einer fast vollstandigens&allektion der Stichprobe, da die
Teilnahme auf absoluter Freiwilligkeit basierte, liel3 sich die Grundgesamtheit im Vorfeld
nicht exakt bestimmen. Aus demselben Grund muss desweiteren mit Stichprobenverzerrungen
gerechnet werden. Die zu untersuchendegriglpe waren User, die bereits eine Online

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

9.2.1 Aufbau der OnlineFragebégen

Die Studie beabsichtigt, Fragestellungen auf beiden Ai$eiten zu prifen. Deswegen
mussten zwei standardisierEragebdgen entworfen werderiir Fatsuchende und beratende
Teilnehmer. Der fur die OnlinBefragung eingesetzte Fragebogen besteht aus mehreren,
thematisch unterschiedlichen Teilen. Damit die Bereitschaft zur Teilnahme modladtist

und die Stichprobe mdglichst grof} ist, wurde bei der Konstruktion auf ein adaquates Ausmal,
sowie auf die Anonymitat groRen Wert gelegt. Im Folgenden kommt es zur Beschreibung des
strukturellen Aufbaus der Fragebdgen, wobei einzelne Teile von Frggabdriiherer
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; 128y,; Lang, 2002a,;
Eichenberg, 2007; Kral & Traunmuller, 2008; Nock, 200@)agen,ltems und Elemente
wurdenteilweise umformuliert, umgepolt und nach eigenem Ermegse8inne der fur diese
Studie relevanten Forschungsfragemdividuell mit selbst ergllten Fragenund Items

kombiniert.
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Sowohl der Fragebogen fur die Nutzer, als auch der Fragebogen fur die Berater beginnt mit
einem Begruf3ungstext, welcher an die jeweiligen Teilnehmer der Untersuchung gerichtet ist.
Damit den Mitwirkenden bewusst ist, dass es sich um eine wissenschafticsehung im
Rahmen einer Dissertation handelt, wurden sie im Vorfeld Uber 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 wurdev@iikemmen anonyme

und vertrauliche Behandlung der Daten zugesichert. Fir etwaige Riuckfragen oder auftretende
Probleme wurde die-ail-Adresse der Forscherin als Kontaktmoglichkeit angegeben.

Beide Fragebdgen wurden so konstruiert, dass es den Probaridgich war, einzelne

Fragen oder Fragenkomplexe auszulassen und somit nicht alle Fragen zu beantworten. Die

l nstrument e wur den mi t Hi |l fe d ENTERPRISEf e ssi o
FEEDBACK SUITE 71( EFS Survey)ifi von G| doaGeRederukg er st «
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 fliRatsuchende:

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

funf wesetliche Teile und beinhaltetl3ragen mit Items zu folgenden Aspekten:

U Soziodemographische DateBer erste Abschnitt erfasste mit MulegChoiceFragen
neben dem Alter, dem Geschlecht, dem héchsten Sdghschulabschluss und der
Beschaftigung der Ratsuchenden auch die Region des Wohnortes, ihre Wohnsituation,
sowie deren Familienstand.

U Nutzung derOnlineBeratung Im zweiten Teil wurdenach dem Beratungsangebot,
welches genutzt wird, der Beratungsart und der Stellung (Betroffener oder Angehdériger)
gefragt. Weiterhin wurden sowohl Daten zum Finden der Beratungsstelle, zur
Nutzungsdauer unidhaufigkeit, als auch welche zu vorherigen (OslirBeratungsund
Therapieerfahrungen erhoben. Um die speziellen Grinde fur die Wahl des Mediums
Al nternetfn f¢r eine Beratung herauszufinde
vierstufigen Ratingskal a mit =uiféwlkéoneren A1l

ZUA bewerten.
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U Beweggrunde fur die Inanspruchnahme der Beratuhg Erfassung der Grinde, eine
Beratung in Anspruch zu nehmen, wurden wiederrum 22 Items vorgegeben, die sich in
die Kategorien Alnfor mat indn emfi, uARimdéAtnureg fe
einteilen lassen und auf der vierstufigen Ratingskala einzuschatzen waren. Im Anschluss
an eine offene Frage fur weitere Grinde, folgten Problembereiche, in welche die
Teilnehmer ihre Beratungsthemen einordnen konnten.

U Bewertungder Beratung Der vierte Abschnitt erfasste Daten zur Bewertung der
Beratung. So wurden die Probanden gebeten, das Ausmal? ihrer Sorgen und Probleme vor
Inanspruchnahme der Beratung und zum Unielungszeitpunkt einzuschatzéron
Agar kei neife |be fsenkhaeatijektive Werdnderungen herauszufinden.
Desweiteren konnten sie angeben, ob sie denken, dass eine virtuelle Beratung hilfreich
seinkann, Probleme zu Uberwinden und ob es ihnen persdnlich geholfésubpektive
Effektivitat). Etwaige positive und negative Erfahrungen, die sie bei der Nutzung der
OnlineBeratung gesammelt haben, konnten wieder anhand von Aussagen auf einer
vierstufigen Ratingskala eingeschatzt werden. Es folgten weitere Fragen zur Bewertung
der InternetBeratung, z.B. drch Notenvergabe oder mdgliche Weiterempfehlung.

U Einschatzung de8erates. Zur Prufung beziehungsspezifischer Kriterien wurden im
funften Teil erneut Aussagen formuliert, die es auf der Ratingskala zu bewerten galt,
wobei die 24 Items in die KategorieAAl | ge mei nhf, AEmotionali
AEcht heitfn, AWertsch2atzungf, AUnterste¢tzur
AulRerdem wurden die Teilnehmer aufgefordert, die (positiven und negativen)

Eigenschaften ihres Beraters einzuschétzen.
Fragebogerfir Online-Berater:

Der Fragebogen fur OnlirBerater ist ebenfalls in funf Abschnitte gegliedert, wobei es fur

die Probanden galt8 Fragen zu folgenden Punkten zu beantworten (vgl. Anhang L).

U0 Soziodemographische Angab@&eziglich demographischer Vablen galt es Daten zum
Alter, zum Geschlecht, zur Wohnsituation, zum Familienstand, sowie zur Téatigkeit bzw.
Beschaftigung anzugeben.

U Qualifikation: Zur Ermittlung der Qualifikation der beratenden Probanden sollten diese
neben ihrem hdchsten Schidzw. Hochschulabschluss weiterhin angeben, ob sie eine

Ausbildung gemacht haben, welchen Beruf aisibenund welcher Berufsgruppe sie
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einzuordnen sind,osvie ob sie im traditionellen Leben auch Beratungen geben. Zudem
wurde nach einer Au®der Weiterbildung zum professionellen OnliBerater gefragt.

Auslbung der OnlinBeratung: Zu Beginn des dritten Teils sollten die Teilnehmer
angeben, bei welcher wirellen Beratungseinrichtung sie praktizieren und welche Art von
Beratungen sie ausfuhren. Mittels weiterer Multigleoice Fragen wurden Einzelheiten

zur durchschnittlichen Ausibungshaufigkeit uindauer, sowie zum Auffinden der
Beratungsstelle erhobennhand von Aussagen in der {€lorm, die die Probanden auf
einer vierstufigen Ratingskala von Al = tr
einteilen sollten, wurden Informationen dartuber erhoben, welche Motive sie
haben/hatten, der Tatigkeit aBnline-Berater nachzugehen. Die dazugehorigen Items
k°nnen den KategoriendeANiBer Aflischaacgdh o tAiNEe
Grunddi zugeordnetverden. Im Anschluss an eine offene Frage, welche weitere Griinde
erforschen sollte, sollten die bearbegtelhemengebiete angegeben werden.

Bewertung der Beratunge@ur 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 mdoglichen Beangsschwierigkeiten auf der
vierstufigen Ratingskala bewertet werden we |l c he i n di e Kat egot
Schwierigkeitenid und ASchwierigkeitDern beinm
vierte Teil endete mit Aussagen Uber positive und negative Ekeriazw.
Ruckmeldungen, deren Einschatzung Aufschluss dariber geben sollen, welche
Erfahrungen die Teilnehmer bei ihrer Tatigkeit gesammelt haben.

Vorgehensweise bei Beratungeer flnfte Abschnitt beschaftigte sich mit der
verwendeten Methodik der Berat&Nach de Bewertung eines Blockes von R&ms zu
unterschiedlichen Beratungsstrategien (AAu
AVermittlung von | nf orBeentiguogvemfii Bemdt WAADE
konnten ferner methodische Ansatze bzwonKepte ausgewdahlt werden, die die

Probanden bei ihrer Tatigkeit nutzen.

Am Schluss des Fragebogens hatten alle Teilnehmer die Moglichkeit, Gedanken

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

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

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

Mdglichkeit, freiwillig die EMail-Adresse anzugeben. Die Umfrage endete mit einigen

dankenden Widen.
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9.2.2 Durchfuhrung der Befragung

Nach eingehender Kooperation mit déerantwortlicherder teilnehmenden Beratungsstellen

und der Konstruktion der Fragebdgen, begann die Durchfuhrung der Befragung. Auf den
Webseiten der partizipierenden Beratungsehtungen wurde von Beginn der Studienphase
auf die Befragung hingewiesen, wobei die webbasierten Fragebtgen lber einen Link
verfugbar gemacht wurden. Die User konnten wéhrend der Erhebungszeit Uber die jeweilige
Beratungsstelle den Fragebogen abruferd wtiesen beantworten. Alle Nutzer der
teiinehmenden Onlin8eratungen, auch diejenigen, die diese erst seit kurzem benutzen,
sowie alle dort tatigen Experten konnten sich an der Umfrage beteiligen, wobei der-Berater
Fragebogen teamintern verfigbar gemathirde, um ein Ausfullen von Klienten zu

verhindern.

Die Verwirklichung der Befragungrfolgte vom 03.112009 bis zum 25.07.2010, wobei die
Links zur Umfrage permanent fur OnliBerater und Ratsuchende sichhd nutzbar waren.

Ein derart groRer Zeitraurhatte zum Ziel, moglichst viele Klienten und Berater fur die
Teilnahme zu gewinnen. Samtliche Teilnehmer hatten wéahrend der Feldzeit der Untersuchung
die Mdoglichkeit, Uber die angegebene Kontaktmdéglichkeit Fragen zu stellen oder

Bemerkungen loszuwerden.

Die Fragebogen wurden insgesamt VBFR3 (Ratsuchende) bzw69 (Berater) Personen
aufgerufen. Nacl® Monaten endete die Feldphase am 25.07.2010 mit 228komplett
ausgeflliten Fragebdgen auf Seiten der Ratsuchenden un81NagsgefillitenFragebdgen
bei den OnlineBeratern. Dies entspricht einguten Ausschopfungsquotend wird als

Zeichen einer guten Akzeptanz des Forschungsvorhabens bewertet.

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

Dritte ausgeschlegn werden.

9.2.3 Auswertung und Analyse der Daten
Die automatisch erzeugten Datendateien wurden zur statistischen Auswertung und Analyse in
die Programme SPSS (Versithb.0 und Office Excel 2007 eingelesen. Die erhobenen Daten

wurden allesamt durch Bef®amung der prozentualen Anteile, der Mittelwerte und
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Standardabweichungen ausgewertet. Deskriptive Verfahren wurden bei geschlossenen Fragen
eingesetzt. Unter Anwendung von-Tésts wurden mdgliche Signifikanzen und
Unterschiedshypothesen (z.B. Unterschiége der Hilfe von OnlinedBeratungen zwischen
Mannern und Frauen) Uberpruft. Die Analyse von abhangigen Stichproben (z.B. Verédnderung
des AusmalRes der Sorgen und Probleme der Ratsuchenden vor Inanspruchnahme der
Beratung und zum Zeitpunkt der Untersuchuggpschah ebenfalls mit Hilfe vonTests.
Zusatzliche relevante Zusammenhénge wurden mit Hilfe von Korrelatimsschrittweisen
Regressionsanalysen ermittelt.

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

Das vorliegende Kapitel stellt samtliche Ergebnisse dar, welche im Rahmen der Studie
erhoben wurden. Die Befunde des enstTeiles der Untersuchung, deualitativen
Inhaltsanalysesind dem Abschnitt 10.1 zu entnehmen. Die Resultate der €Bgifnagung

sind Gegenstand des Kapitels 10.2.

10.1 Ergebnisse deqgualitativen Inhaltsanalyse

Aufgrund der inAbschnitt 9.1.1 ergeloen Schwierigkeiten beim Feldzugang, konnten nur
zwei OnlineBeratungen hinsichtlich der gewiinschten Kritea@alysiertwerden.Zu Beginn
werden die teilnehmenden Beratueigsichtungen kurz vorgestellt (Ubersichten vgl. Tabelle
30 und 3lauf S. 1B undS. 18).

10.1.1Vorstellung der Beratungseinrichtungen
Vorstellung der kis-hotline

AWenn deine Weiwi rmasi nkdo pff¢ rs tdeihd Hotlideadd) ( Webseite d

Das im Jahre 1999 i rkdshdiieehensgeeu hadaroay®d en e ks
Beratungsstelldir hilfesuchendeMenschenbis zum 21.Lebensjahrwelcheseit 2002vom
Kinderschutz e.V. getragen wirdKinder und Jugendliche kdénnen hisowohl Hilfe,
Ratschlageind Unterstiitzunpekommenj m s o genan nt e ninfoAmatioses 2un s c e n't
einer Vielzahl von interessanten Themen erhaldsrauchs i ch Azu al l en Frag
L e b eberdten lassen, wobei den Betreibern eine enge Verknipfung von Information und

Beratungwichtig ist.

AEgal , ob es um Fr scoaft, Fandid Schule, Sudht, Geadt pderFSimm unch e r

Lebengehthi er findest du Menschen, dtheting.i ch unter st |

Mit den virtuellen Hilfs und Beratungsangeboterrfolgt die KidsHotline ferner da<iel,
herkdmmliche Beratungsstellen vor Ort durch die virtuelle Beratungsplattform zu erweitern.

Auf diese Weise kénnen traditioneligénrichtungenvon dem ausgereifteBeratungssystem

profitieren und zuséatzlicaum herkdmmlichen Beratungsprograrkomfortableund seritose
InternetBeratung anbieten. Dartber hinaus habdn e Betreiber di e \

cbergreifendes, nicht kommerzielles Beratung

Das Beratungsteamwelchesehrenamtlichu.a. nach den in Kapite}.2 genannterBasis

Prinzipien arbeitet, setzt sich aus R&aratern auf der einen und einem qualifiziertem
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Fachteam auf der anderen Seite zusammen. Zu desd&déiren Jugendliche (z.B. Schiiler,
Abiturienten, etc.), welche speziell von der Einrichtung ausgebildet wurderit, slarm den

offenen Foren und bei Them&rats Beratungsarbeit leisten kbénnen. Die professionellen
Berater des Fachteams sind ausgebildete Fachkrafte aus diversen Bereichen oder Studenten
spezieller Fachrichtunggrngl. Tabelle30). Neben der Besonderheier PeeBerater konnen

sich hilfesuchende User awgter Beratungsplattform weiterhin gegenseitig in offentlichen
Bereichen mifTipps undRatschlagen zur Seite stehen.

Mer k ma | leds-Hoetrl iAn e fi

Name der OnlineBeratung Kids-Hotline
Internetadresse www.kids-hotline.de
Trager der Einrichtung Kinderschutz e.V(http://www.kinderschutz.de)
Art der Online-Beratung U webbasierte Einzelberatung (nur mit Fachperson)
U ForenBeratung
U ChatBeratung (Einzeloder Gruppenchat)
Angebote und Ziele U Beratung,Hilfe und Informationen fir Kinder und Jugendliche |
21 Jahre
U Erweiterung von herkdbmmlichen Beratungsstellen vor Ort di
Online-Beratung
U Groles Ziel: Herstellung eines Ubergreifenden, fidmimerziellen
Beratungsnetzwerks
Teamzusammensetzung U PeerBerater (speziell —ausgebildete Jugendliche, in
Schiulerlnnen und Abiturientinnen)
U Professionelle Berater deachteams
U Ausgebildete OnlingBerater (DGOB), Fachkrafte aus d
Padagogik, Psychologie und Theologie, der Sozialen Arbeit,
Beratungsarbeigjem Gesundheisind Pflegewesen, etc.
U0 Studierende der (SoziPadagogik, Psychologie,  de
Sozialwesens, des Lehramtes, etc.
Weitere Projekte U AWi ssenscenterfin (Artikel un
Themen)
U Akkionzept f (Anbieten OB, n der
Beratungsplattform, Schulungen etc.)
U Aldshotinenet zwer ki™- (gemei nsame

Beratungsstellen durch ein Forum)

Tabelle30: Vorstellung der-hBedathemgsei nrichtunq
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Die Kids-Hotline bietet ein kostenloses umfangreiclgratungsangeboan: Beratung in

Foren, ChaBeratung, sowie geschitzte EinzelberatB®g. Auswahl des Beratungsmediums

A F o r babef User die Moglichkeitn offentlichen thematisch geordneteforenzu den
Themen ALiebe wund Sexualit?atif, AMein- K°rpe
hotlinefi, ASchule und Ausbi |dgane rigen zASellen,ht i u
sich den Kummer von der Seele zu schreibmter anderen Hilfesuchenden einige
aufmunterndéVorte zu hinterlasse\ndere User, die Peers und/oder die Fachteamer kénnen
samtliche Beitrage lesen und beantworten, sodass sich daraus Gespréche im Sinne von
Beratungen entwickeln.Die Foren sind stark frequentiertWeiterhin kdnnen sich
hilfesuchende Usebei der KidsHotline im Chat beraten lassen. Hier werden einerseits
offentliche GruppetChats(ratsuchende User, Peers und mind. ein fatater), Chats zu
bestimmten Themen und andererseits Beratungen im Einzelchat (ein Ratsuchender und
professioneller Berater) angeboten. Die CBatatung, insbesondere dieACh at
Sprechstundg welche jeden Montag um 20.00 Uhr stattfindet, bietet sich vor allem fir
diejenigenUser an, welche sich zuerst einmal in der Beratungswelt orientieren wollen
und/oder kurze Fragen bzw. konkrete Anliegen haben, die man in einem emiaZ@em

Chat besprechen kann. Ratsuchende kdnnen sich zudem jederzeit mit einem Berater zum
Einzelchat verabreden. Fir eine langerfristige individuelle BeratbabgnUsern zuséatich

die Gelegenhejteinewebbasierte geschitzignzelberatungu ihrem personlichen Anliegen

in Anspruch zu nehmen. Diese finden, wie auch der EiGhat, auRerhalb der Offentlichkeit

statt, kdonnen nicht von anderen Usern mrfolgt werden und werde nur von
professionellen Beratern des Fachteams durchgeflibet. die Einzelberatung zum
Erhebungszeitpunkt wegen einer hohen Auslastung geschlossen war, lassen sich zum

momentanen Zeitpunkt nicht mehr Aussagen dartiber machen.

Zu den weiteren AngebotenwzProjektender KidsHotline zahlt sowohl die Unterstiitzung
wissenschattlicher Arbeiten, als auch die enge wissenschaftliche Begleitung aflesdero

Im bereits angesprochendnWi s s ens c e nt aie Bserkzd interessantes iThemen
informieren undauch selbststandig Artikel verfassdfs 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,
Klinikaufenthalen etc. Mi t dem Pkodm&pt Mki b-Hatliheeandereni e Ki
Beratungseinrichtungen ihre-BArasungdénamnd SK«

Beratungsstellen Teile der webbasierten Ber
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sowie Schtungen in Anspruch -holieenearz.weZkasli dess A&l
Beratungsstellen miteinander ZuU vernetzen,
Weitere Informationen zikids-hotline, ihren Zielenden einzelnen Projektezic.sind auf der

Homepage derBeratungsstelleu finden.AnhangM zeigt weiterhin einen Screenshot der
Website.

Vorstellung der Hoffnungswiese:

AWir h°ren dir zu. Kostenlos & anonymfiA ( Webse

Ein weiteres nichkommerzielles Beratungsprj e k t i m | ntHoffnongswies8 t el | t
dar, die2009ins Leben gerufen wurdélier kbnnen Menschen in jedem Alter Unterstiitzung

bei Problemen und Lebenskrisen findedk o st enl o s, anonym, direkt
2009 ist die Gesellschaflr soziale Anerkennung e.V. der Trager der Beratungsstite,
gemeinndtzigerVerein, welche vom selben Betreiber gegriindet wurd@iese mochte
hilfesuchenden Usern die Mdglichkeit bieten, sich auszutauschen, sich in ihrer Lebenswelt zu
orientieren, Fragemu stellen und sich beraten zu lassen. Im Mittelpunkt der Beratungsarbeit
steht dasZiel, Beratungsstellen vor Ort und/oder Therapieangehotaler Regionzu

vermitteln und die Ratsuchenden dazu zu ermutigen, solche Einrichtungen aufzuB@chen.

Verein, welcher eng mit der Beratungseinrichtung gekoppelt ist, verfolgt weiterhin den

Zwe c Kk, Menschen zu unterstg¢tzen, Adie infolcg
Zustandes auf Hi |l fe anderer angewiesem sind
Diskriminierung, Ausgrenzung und gegen Gewal

AStress zu Hause? Beziehungsprobleme? Jemand tut
Dinge sprechen zu k°nnen. Manchmal sinift.t sie uns al

Und wir helfen dir, dar ¢ber sprechen zu k°nnen

Dasehrenamtlichd eamder Hoffnungswiese besteht aus Beratern, welche gerade im {sozial
padagogischen, soziologischepsychologischen und/oder psychotherapeutischen Bereich
studieren, sowie aus bereits ausgebildeten Fachkréftermus den Disziplinen Padagogik,
Psychologie, Pflege, Erziehung und Medizin. Zudem beraten weiterhin Mendcinem
personlich gesammelte Btfrungen. Diesevurden jedoch von ausgebildeten Kraften fur die

Beratungsarbetjeschult

Das Angebot deBeratungbesteht in der Hoffnungswiese aus o6ffentlicher Fderatung,

sowie aus webbasierter EinzelberatuBge Beratung in den allgemein zugaohken Foren
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ch auf die Bereiche ATechnik &
Registrierung), ALob & KritikAdA (um seine An
Da seinn. I n Let zt eneraumnd ihke® nn e n

und AReden &

Sorgen loswerden, wobei die Beitrage auch hier von jedem Internetnutzer gelesen werden

konnen (wie bei der kidbotline). Antworten bekommt man entweder von anderen

Ratsuchenden oder von Beratern der Hoffnungswiese, wobei diese meist verdiehiser

zur geschuitzten, nicliffentlichen Beratung zu ermutigeie Analyse ergab, dass das

Offentliche Forum von Ratsuchenden kaum in Anspruch genommen wird. Bei der

Einzelberatunghingegenkonnen sich @ Klienten in einem geschutzt@ereich direk mit

ihrem Berater Uber ihre Problematik austauschen, Fragen stellen und/oder Informationen zu

spezifischen Themen bekommen.

Mer kmal e der AHoffnungswies

Name der OnlineBeratung
Internetadresse
Trager derEinrichtung

Art der Online-Beratung

Angebote und Ziele

Teamzusammensetzung

Weitere Projekte

Hoffnungswiese

www.hoffnungswiese.de

Gesellschatft fur soziale Anerkennung e.V. (Wwww.edsade)

U webbasierte Einzelberatung

U offentliche ForerBeratung

U Unterstitzung von Menschen jeden Alters bei Problemen

Lebenskrisen
U Schwerpunkt: Vermittlung ortlicher, regional
Beratungsstellen und/oder Therapieangebote

U Studierende der (SozidPadagogik, Soziologie
Psychotherapiesozialen Arbeietc.

U bereits ausgebildete Fachkrafte in padagogisc
psychologischen, pflegerischen erzieherischen
medizinischen Bereichestc.

U0 Personen, die aus eigener Erfahrung und personli
Kenntnissen von ausgebildeten Kraften angeleitet wurde

U ABeratung f¢r Kidsa (f zum

20. Lebensjahr)
U Sel bst hi | f-shdped wxni Ahmiatr t d e

auf schwere psychische Erkrankungen und Stoérungen

Tabelle 31: Vorstellungdd8B er at ungseinrichtung

In Zusammenhang mit dem Verein der Gesellschaft fir soziakrk&nnung e.V. werden

neben der Beratungsarbeit weitE®®jektev e r wi r k|1 i ¢ h't
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boxiAn i1 st eine Internetplattform, auf der si
und Erkrankungen austauschen und gegenseitig titees konnen. Hierwird auch
Informationsmaterial zuinteressanten Themen angeboten. Teilweise werden in diesem
Projekt ebenfalls professionelle Berater der Hoffnungswiese eingesetzt, die den Usern hier in
Krisensituationen beratend zur Seite steHgmgekehrt 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 Gesel&thir soziale Anerkennung e.V. kooperiert,
jedoch einen eigenen Verein als Tr2ger besit
welches hilfesuchenden Kindern und Jugendlichen bis zum 20. Lebensjahr Unterstitzung
bietet. Ein Screenshot der Homegma der Hoffnungswiese ist in Anhang M ersichtlich,

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

10.1.2 Erflullung qualitativer Merkmale der Beratungsstellen
Durch die Analyse der Einhaltung gewisser Qualitatsstandards konnten nachfolgende
Ergebnisse ermittelt werdgi@zusammenfassung vgl. Tabelle,32. 18). Die ausflhrliche

Ergebnisdarstellung ist dem AnhaNgzu entnehmen.

Beide Anbieter identifizieren sich einwandfrei mliame, Adresse, TelefonnummerMail-
Adresse, weiteren Kontaktdaten und Angabe des Tragers der EinrictWéahgend die kids

hotline das Beratungsangebot, die Ziele und Kompetenzbereiche sehr austidrdtelit ist

die Beschreibung bei der Hoffnungsegesehr knapp gehalten. Informationen tber die Ziele
der Einrichtung bekommt man lediglich Gber den Trager (Gfsa e.V.), ebenso werden Themen
nur kurz aufgezahlt. Wahrend die Hoffnungswiese keinerlei Angaben zur beraterischen
Vorgehensweise gibt, werden baier kidshotline immerin die Leitlinien bzw.
Basisprinzipien aufgefiihrBeide Anbieter klaren Ratsuchende Uber die Grenzen der ©nline
Beratung auf und weisen auf vertrauliche Beratungsarbeit und Einhaltung der Schweigepflicht
hin. Keine der virtuellen Bratungsstellen verflugt Gber ein Gltesiegel oder gibt eine

Qualitatsdeklaration ab.

Bezuglich der Vorstellung des Anbieters und der Mitarbeiter lasst sich aussagen, dass beide
Anbieter sich selbst und ihre Mitarbeiter auf der Homepage vorstellen, wolbeiTeam
teilweise lediglich Berufsangaben der Berater gemacht werden und man nichts tber den

Werdegang erfahrt. Dennoch setzen sich die Beraterteams m.E. beide multiprofessionell
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zusammen, da es jeweils eine Vielzahl von ausgebildeten Mitarbeitern atschietdichen
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 15
Datenschutz und Datensicherheit 6 5
Weitere Merkmale 55 5
Gesamtpunktzah({von 38) 32,5 26

Tabelle 32: Zusammenfassende Ergebnissguiditativen Inhaltsanalydgeziiglich der Qualitatskriterien

Beide Beratungsstellen geben auf der Webseisglriicklich 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 vetehen, mit Beratungsstellen vor Ort zu kooperieren, es werden
auch Einrichtungen aufgezahlt, jedoch fehlen bei beiden GBEmatungen Angaben wie
Adressen oder Telefonnummern, damit sich Ratsuchandeerkdmmliche Stellen wenden

kdnnen.

In Bezug auf d@ Rahmenbedingungen und den Ablauf des Settings beschreibt dieiids

nur grob, wie dies im Chat bzw. Forum vonstattengeht und gibt einen Zeitrahmen von 48
Stunden zur Bearbeitung einer Anfrageidoei der Hoffnungswiese lie3en sich hierzu keine
Hinweise finden, die Bearbeitungszeit vod Jagen erfahrt ein Ratsuchender erst nach einer
Anfrage. Informationen zu spezifischen Themen (wie z.B. psychische Erkrankungen) finden
sich in der kidshotline direkt im Wissenscenter, User der Hoffnungswiese eniggr
derartige Informationen erst auf das gekoppelte Projekt des Selbsthilfeforums zugreifen.

Beide Beratungsangebote sind kostenlos.

Hinsichtlich des Datenschutzes ergreifen beide Anbieter MaRnahmen zur Sicherheit der
Daten, die Anonymitat wird gewalkistet es werden webbasierte Beratungsmdaglichkeiten
genutzt und Daten werden verschlisselt tGbertragen. Ebenfalls haben die Ratsuchenden bei
beiden Einrichtungen die Méglichkeit, ihre Daten I6schen zu lassen. Wahrend dietids

die Datensicherheit &ihrer Homepage gewabhrleistet, liel3 sich hierzu kein Hinweis bei der
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Hoffnungswiese finden. Keine der beiden OnlBeratungen weisen auf mdgliche
Sicherheitslicken und/oder Risiken bei der Datenubertragung hin. Positiv hervorzuheben ist
die sehr ausfuhdhe und verstandliche Beschreibung aller datenschutzspezifischer
Informationenauf der kidshotlinei die Berichte sind auch fur Kinder und Jugendliche sehr
gut erklart. Weiterhin besteht fur Ratsuchende in dieser Einrichtung die Moglichkeit die
Datenschtzbeauftragte direkt zu kontaktieren, falls sie diesbezuglich Fragen haben.

Weitere Merkmale wurden von den Anbietern fast ausnahmslos eingehalten. Das
Beratungsangebot ist bei allen niederschwellig, die Nutzung ist auf freiwilliger Basis,
Verbindlichkeitwird garantiert und es gibt fur alle die Mdoglichkeit, positives Feedback oder
Kritik zu hinterlassen. Die Homepage der klustline ist sehr aktuell gehalten, jedoch muss
man als User sehr viel himind herklicken, bis man an Informationen kommt, die sacht.

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 Gesamtpunktzah

Abbildung 2:Erreichte Gesamtput#ahl der OnlineBeratungen

Wie in Abbildung 2 ersichtlich verteilen sich die erreichten Punkte folgendermal3en: Die
Hoffnungswiese konnte von 38 mdglichen Punkten 26 erreichen. Dies entspricht ungefahr
68%. Die kidshotline hielt mit 32,5 Punkten knapp @6der Qualitatskriterien ein. Der
Mittelwert liegt bei M = 29 Punkten.
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10.2 Ergebnisse der OnlineBefragung

Die folgendeDarstellung der erhobenen Ergebnisse gliedert sich in derselben Weise, wie auch
die Fragebbgen konzipiert und geordnetrden. Aufder Seiteder Ratsuchenden standen n =

228 auswertbare Fragebdgen zur Verfigung, bei den Beratern ergab sich eine Stichprobe von
n = 51. Die nachfolgenden Angaben wurden auf eine (Prozentwerte) bzw. zwei (Mittelwerte
M, Standardabweichungen SBTeéstWerte t, Signifikanz petc.) Dezimalstellen gerundet.

10.2.1 Ergebnisse der Ratsuchenden
Soziodemographische Kennzeichen:

Die Altersspanne der ratsuchenden Ugehtvon unter 16 Jahren bis zu-4% Jahren. Kein
Teilnehmerist alter als 45Jahre. Die Mehrheibefindet sichin der Altersgruppevon 1620
Jahren (5M%), 351% sindjlinger als16 Jahre. Weiterhin gabeéh8% an, zwischen 21 und
25 Jahren zu sein,@®%6 der Befragten sind zwischen 26 und 30 Jahrehnur 2,1% befinden
sich in den Altersgruppen zveisen 31 und 45 Jahréwgl. Abbildung 3).Esist festzustellen,
dass es sich um eine sehr junge Stichprobe handelt und die Majoitit@h,1% bis zu 20

Jahre alt ist.

50,0%

E< 16 Jahre ™W16-20 Jahre m21-25 Jahre
026-30 Jahre ®m> 30 Jahre = mannlich =weiblich

Abbildung 3: Altersverteilung der Ratsuchenden Abbildung 4: Geschlechterverteilung

Bezuglich des Geschlechts der Stichprebgt das Ergebniglass die Frauen mii8,1% (n =
178), wie erwartetdeutlich gegeniiber den Mannern r2it,9% (n = 50)uberwiegen (vgl.
Abbildung 4).
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Hinsichtlich des BildungsniveaugranschaulichAbbildung § dasssich die Abschlissder
Befragtenfolgendermalf3erverteilen: 18,0% verfiigen Uber einen Hauptsch6,3% Uber
einen Realschulabschluss und 24,6% besitzen das Abitur. Weiterhin gaben 84 (if¥ch)
keinen Abschluss zu besitzen. Die Minderheit hat einen Hochs{h@%) oder einen
anderen Abschluss (3,1%nsgesamt lasst sich festhalten, dass das Bildungsniveau der
Stichprobeausgeglichen verteilt istnd die Probanderentgegen den Erwamgen,allgemein

keinen niedrigen Bildungsstand aufweisen

|
(noch) kein Abschlus:
anderer Abschlus:

Hochschulabschlus

Gymnasium W

Realschule W
Hauptschule W

0% 560 10% 15% 20% 25% 30%

Abbildung 5: Bildungsniveau déatsuchenden

Desweiteren zeigen die Befunde, dass die Uberwiegende Mehrheit (65,4%) noch zur Schule
geht, wohingegen die Minderheit studiert (4,0%), angestes), 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 Hausfeaurd und 1,3%

befinden sich im Ruhestand.

In Bezug auf die Wohitsiation zeigen die Daterass die Majoritat (79%) bei den Eltern
wohnt. Wahrend 1,3% mit dem Partner und 3,1% mit der eigenen Familie zusammenleben,
gaben 70 % bzw. 5,3% an, alleine bzw. in einer Wohngemeinschaft zu I&emrol3er Tell

wohrt 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. Auferdem kann festgehalten werden, dass die meisten Ratsucleeiglesind
(83,8%). 31 Eilnehmer 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 6S. 1§).
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1,3%____ 0,4%

0,4%
7.0,4%
/_

83,8%

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

Abbildung 6: Familienstand déilfesuchenderobanden

Nutzung der Onlindgeratung:

Von den Teilnehmern der Umfrage kamen 140 Ratsuchende (71,8%) von deothigs und
53 Klienten (27,2%) von der Hoffnungswie8amachterhierzukeine Angabén = 201)

Abbildung 7: Nutzung de®nline-Beratungsarten

Abbildung 7 zeigt deutlich, dass die Uberwiegende 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 Bergsformen in Bezug auf User der
verschiedenen Einrichtungen, zeigt sich folgende Verteilung: 49,6% dehddliseKlienten

lassen sich per Einzelberatung und 42,4% im Forum helfen. Dem entgegen nutzen Klienten
der Hoffnungswiese das Forum weitaus seltg0,8%)i hier Gberwiegt die Einzelberatung

mit 79,2% deutlichVon den insgesamt 201 Ratsuchenden nutzen 186 die virtuelle Beratung
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