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Kurzzusammenfassung:

Die vorliegende Masterarbeit beschéftigt sich mit den Maoglichkeiten, Grenzen und

Zukunftsperspektiven von Online- Beratung in der Sozialarbeit.

Zweck der Arbeit ist es darzustellen, unter welchen organisatorischen, methodischen, finanziellen
und rechtlichen Rahmenbedingungen Online- Beratung in Osterreich angeboten wird, um
anschlieend anhand von Literaturstudien und Befragung von Expertlnnen folgende Fragen zu

klaren.

Welche Moglichkeiten und Vorteile, aber auch Schwierigkeiten und Grenzen zeigen sich bei
Online- Beratungsangeboten in Bezug auf Zielgruppen, organisatorische Rahmenbedingungen,

Finanzierung, Themenfelder der Beratung und Methodeneinsatz?

Basierend auf diesen Erkenntnissen werden im Anschluss Aussagen iiber mogliche zukiinftige

Entwicklungen in der Online- Beratung getroffen.

Es zeigte sich, dass bei Online- Beratung Vorteile wie rdumliche und zeitliche Unabhéingigkeit
der Beratung, leichtere Bearbeitung von tabuisierten Themen oder ein signifikant hoherer Anteil
an weiblichen Ratsuchenden, Nachteilen, wie dem Verlust der nonverbalen Kommunikation, der
nicht genau festmachbaren Zielgruppe, als auch finanziellen und personellen Ressourcenmangel

auf Einrichtungsseite, gegeniiberstehen.

Was die Zukunft von Online- Beratung betrifft, so werden etwa die Diskussion um die
Etablierung von Qualitédtsstandards, die starke Zunahme von synchronen Beratungsformen wie
beispielsweise des Chat, als auch Angebote fiir bisher wenig bedachte Zielgruppen, wie éltere

oder behinderte Menschen, wichtige Themen der néchsten Jahre sein.



Abstract

The following Master thesis is about opportunities, limitations and future perspectives of online-

counselling in social work.

The aim of the thesis is to demonstrate, under which organisational, methodical, financial and
legal conditions online-counselling takes place in Austria. After that by means of literature and

questioning of experts the following questions can be answered.

Which opportunities and advantages, but also difficulties and limits appear in online-counselling
offers, concerning target group, organisational framework, funding, topics of counselling and the

use of methods?

Based on these cognitions a statement about possible future developments in online-counselling

is made.

It turned out, that online-counselling offers advantages, like regional or temporal independence of
counselling, easier treatment of taboo themes or a significant higher rate of female consulters. On
the other hand the disadvantages are the loss of nonverbal communication, the not exactly

definable target-group, and the lack of financial and personal capabilities on the organisation-side.

Concerning the future of online-counselling there are several issues to be discussed within the
next years, including the establishment of standards in quality, the proliferation of synchronous
forms of counselling, like for instance the “chat”, as well as offers for target-groups, which

haven’t been regarded so far, like elderly persons or disabled people.
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Einleitung:

Vor ca. 12 Jahren wurden in Osterreich erstmals Internetzugénge fir private Haushalte

und 6ffentliche Einrichtungen angeboten.

In diesen 12 Jahren haben die Madoglichkeiten der Computervermittelten
Kommunikation via Internet unsere Gesellschaft als auch unser Berufs- und
Alltagsleben massiv verdndert. Man spricht mittlerweile von einer mediatisierten
Gesellschaft.

Wie jeder gesellschaftliche Wandlungsprozess hat auch die Medialisierung der
Gesellschaft  Angste und  Beflirchtungen  ausgelost. Dass die  digitale
zwischenmenschliche Kommunikation automatisch entsinnliche, entemotionalisiere
oder gar entmenschliche war da zu héren. Dass dem nicht so ist, kann mittlerweile wohl
als erwiesen angesehen werden. Vielmehr wird auch im Fachdiskurs davon
ausgegangen, dass sich viele Mediennutzerinnen darauf eingelassen haben eine
bestimmten Teil ihrer privaten ja zum Teil sogar intimen Kommunikationsprozesse ins

Internet oder in andere digitalen Medien zu verlegen.*

Vor diesem Hintergrund, der auch einen Teil der theoretischen Erdrterung der
gegenstandlichen Arbeit bildet,. ist es nicht weiter verwunderlich, dass auch die
Madoglichkeiten von sozialarbeiterischer, sozialpddagogischer oder psychosozialer

Beratung im Internet in den letzen 12 Jahren zunehmend ausgelotet wurden und werden.

Die Idee Beratung uber das Internet anzubieten ist dabei so alt wie das Internet selbst.
Von den ersten einfachen Foren und Boards bis hin zu den recht ausdifferenzierten
Beratungsangeboten unserer Tage war es jedoch ein weiter Weg.

Wer heute nach Online- Beratung im Internet sucht, wird schnell hunderte oder
tausende Seiten finden die mehr oder weniger seriése Beratung fiir verschiedenste
Problemlagen anbieten. Fir diese Formen der Beratung haben sich auch bereits
unterschiedliche  Bezeichnungen etabliert, Online- Beratung, E- Beratung,
Psychologische Online- Beratung, Netz- Beratung oder auch virtuelle Couch und

Cybertherapie. sind Begriffe unter denen verschiedenste Beratungs-, Selbsthilfe und

Y vgl: Déring, N. 2006 S. 97



Therapieangebote im Netz zu finden sind

Auch in Osterreich wurden im Laufe der letzen 12 Jahre etliche Online-
Beratungsangebote installiert. Viele soziale Beratungseinrichtungen verfiigen
mittlerweile Uber ein Online- Beratungsangebot. Da Beratung ja eine der wichtigsten
Methoden professioneller Sozialarbeit darstellt, wurde und wird die Einfuhrung von
Online- Beratungsangeboten auch hier zu Lande, durchaus kontroversiell betrachtet.
Eine der Hauptbefirchtungen dabei ist, dass Online-Beratungsangebote die klassische

,»Face to Face Beratung“ ersetzen werden.

Ziel der vorliegenden Arbeit ist es zunédchst einmal darzustellen unter welchen
organisatorischen, methodischen, finanziellen und rechtlichen Rahmenbedingungen
Online- Beratung zur Zeit in Osterreich angeboten wird um im Anschluss folgende
Fragen kléaren zu kdnnen:

e Welche Mdglichkeiten und Vorteile aber auch Schwierigkeiten und Grenzen
zeigen sich bei Online- Beratung in Bezug auf Zielgruppen, die
organisatorischen Rahmenbedingungen die Finanzierung, die Themenfelder der
Beratung und der Verwendung verschiedener Methoden wie E- Mail, Chat usw.

e Bassierend auf diesen Schlussfolgerungen: Welche Aussagen kénnen beziglich

zukiinftiger Entwicklungen in der Online- Beratung getroffen werden.

Die Vorgehensweise:

In einem ersten Schritt werden die Grundlagen, der Online- Beratung im
sozialarbeiterischen, sozialpadagogischen oder psychosozialen Non- Profit Bereich
beschrieben. Dariiber hinaus werden wichtige Begriffe wie Beratung, Internet und
Internet- Dienste, die fir den Bereich der Online- Beratung unerlésslich sind,

eingegrenzt und definiert.

Danach geht es in einem zweiten Schritt, um den Stand des Fachdiskurses zum
Themenbereich der so genannten ,, Computer-Vermittelten Kommunikation®, um den
aktuellen Stand an theoretischem und empirischem Wissen Rechnung zu tragen, sowie

das angestrebte Verstdndnis von Online- Beratung zu vervollstandigen.

In einem weiteren Schritt werden anschlielend die Rahmenbedingungen beschrieben



unter denen Online- Beratung im sozialarbeiterischen, sozialpddagogischen oder
psychosozialen Non- Profit Bereich in Osterreich derzeit angeboten wird. Um die
umsetzungsrelevanten Aspekte von Online-Beratung zu demonstrieren wird an Hand
zweier idealtypischer Beispiele von Online- Beratungsangeboten auch der praktische

Ablauf anschaulich demonstriert.

AnschlieRend werden -basierend dem Wissen aus dem Fachdiskurs und aus der
idealtypischen Darstellung der beiden Wiener Beispiele- erste Vor und Nachteile von

Online- Beratung aufgezeigt und beschrieben.

In  einem weiteren Schritt werden danach Prognosen (ber mdgliche

Zukunftsperspektiven von Online- Beratung eingebracht.

Im empirischen Teil der gegenstandlichen Arbeit geht es um die Perspektive von
Expertinnen die tagtaglich mit der Ausibung von Online-Beratung befasst sind.
Interessensleitend sind dabei ebenfalls die Fragen nach den Grenzen und Mdéglichkeiten
bzw. den Zukunftsperspektiven fir Online- Beratung im sozialarbeiterischen,

sozialpadagogischen oder psychosozialen Non- Profit Bereich.

In einem letzten und abschlieBenden Teil werden die entsprechenden Erkenntnisse aus
dem theoretischen und empirischen Teil noch mal zusammengefasst und

entsprechenden Schlussfolgerungen daraus gezogen.



1.Grundlagen der Online Beratung im sozialarbeiterischen,

sozialpadagogischen oder psychosozialen Non- Profit Bereich

Seit Bestehen des Internets wird auch Beratung Uber und durch das Internet angeboten.
Es haben sich dafir verschiedenste Namen gefunden.

Online- Beratung, E- Beratung, Psychologische Online- Beratung, Netz- Beratung oder
auch virtuelle Couch und Cybertherapie, sind Begriffe unter denen verschiedenste
Beratungs-, Selbsthilfe und Therapieangebote im Netz zu finden sind.

Ziel des folgenden Kapitels soll es sein, die Grundlagen der Online- Beratung im
sozialarbeiterischen, sozialpaddagogischen oder psychosozialen Non- Profit Bereich
darzustellen. Dartber hinaus wird der Versuch unternommen wichtige Begriffe wie
Internet, Beratung und Internet- Dienste die fur den Bereich der Online- Beratung
unerl&sslich sind einzugrenzen und zu definieren.

Da meine Grundprofession die eines Sozialarbeiters ist und ich mich im weiteren
Verlauf der Arbeit ausschlieRlich mit Online- Beratungsangeboten beschaftigten werde,
die im weitesten Sinn sozialarbeiterische, sozialpddagogische oder psychosoziale
Beratung im Non- Profit Bereich anbieten, habe ich mich bei der Darstellung von

Beratungsansétzen auf jene oben genannten Bereiche beschrankt.

1.1 Beratung:

Beratung ist gemeinhin eine der weit verbreiteten Hilfeformen und eine der wichtigsten
Methoden professioneller Sozialarbeit.

Grundsétzlich kann Beratung zunéchst als Interaktion zwischen zumindest 2 Beteiligten
verstanden werden, bei welcher die beratende Person den oder die Ratsuchende unter
Einsatz von kommunikativen Mitteln dabei unterstutzt, in Bezug auf ein Problem oder
eine Frage mehr Wissen, Orientierung oder Lésungskompetenz zu erlangen.?
Abgesehen von so genannter Alltagsberatung, die zumeist aus einem einmaligen, auf
eine bestimmte Situation bezogenen Ratschlag besteht, der dann unabhdngig vom
Gesamtzusammenhang und den Hintergrinden als verniinftig empfunden wird und
zumeist auch ohne Probleme verfolgt werden kann, muss professionelle Beratung von
einem anderen Verstandnis des Begriffes ausgehen.

Es lassen sich im Bereich sozialarbeiterischer, sozialpddagogischer und psychosozialer

2 vgl: Sickendiek U, Engel F, Nestmann F, 2002 S.13
3 vgl. Belardi u.a. 1996 S. 34ff



Arbeit mehrere Felder der Beratung unterscheiden, deren Ansétze sich auch in den

verschiedensten Online Beratungsangeboten wieder finden.

1.1.1 Soziale Beratung:

Soziale Beratung ist ein Sammelbegriff fiir verschiedenste beraterische Hilfen in
Problemfeldern die sich auf Schwierigkeiten von Individuen bzw. Gruppen in und mit
ihrer sozialen Umwelt beziehen. Darlber hinaus bezieht sich sozialer Beratung auf die
materiellen, rechtlichen und institutionellen Strukturen der sozialen Umwelt*

Thiersch versteht soziale Beratung als Beratung in den sozialen Strukturen in denen
Menschen leben, also deren Lebenswelten. Soziale Beratung ist demnach eine Beratung
die ausgeht von den Problemen in den Verhaltnissen, so wie sie Menschen selbst
erfahren und erleben.

Die Einbeziehung der Lebenswelt ist somit bei der Darstellung von soziale Beratung
von zentraler Bedeutung.

Somit kann soziale Beratung auch als Lebensweltorientierte Beratung in der
Sozialpddagogik verstanden werden. Soziale Beratung geht somit auch weit Gber
Verarbeitung von Lebenserfahrungen hinaus. Sie umfasst auch ,,Regeln der materiellen
und sozialen Strukturen®, die Grenzen flr die alltadgliche Lebensfiihrung oder fur die
Bewaltigung von Krisensituationen der Ratsuchenden setzen.®

Somit kann Soziale Beratung als Konzept verstanden werden in welchem es in erster
Linie um die Bearbeitung von im Alltag verspurten Einschrankungen, Grenzen einer in

den meisten Fallen benachteiligten Klientel geht.

1.1.2 Sozialpadagogische Beratung:
Sozialp&dagogische Beratung verfugt laut Belardi tiber folgende Merkmale:

o Professionalitat

« Erreichbarkeit

« Uneigennitzigkeit

« Nichtverstrickung sowie

4 vgl: Sickendiek U, Engel F, Nestmann F, 2002 S.17
5 vgl: Thiersch, H 1997 S.99
6 vgl: Thiersch, H 1997 S.103



« Vemittlungsméglichkeiten beziiglich Hilfsquellen ’
Des Weiteren wird zwischen funktionaler und institutionaler Beratung unterschieden.
Unter funktionaler Beratung wird eine allgemeine erzieherische, funktionale und
sozialpadagogische Tétigkeit verstanden. Beratung ist in diesem Verstdndnis eine so
genannte  ,,Querschnittsfunktion®  der  Sozialpddagogik, die  sich  im
zwischenmenschlichen Kontakt zwischen Eltern und Kindern, Lehrern und Schilern
oder in der Freizeit zwischen Erwachsenen als Alltagsberatung wieder findet.?
Jedoch ist eine rein funktionale Beratung angesichts immer komplexer werdender
Problemstellung allein nicht ausreichend. Deshalb sind im Laufe der Zeit viele zum Teil
hochspezialisierte  Beratungseinrichtungen entstanden um diesen komplexen
Problemstellungen gerecht zu werden.
Im Wesentlichen lasst sich sozialpddagogische Beratung als eine spezielle
Dienstleistung fiir Einzelpersonen, Familien und Institutionen beschreiben die diesen
Zielgruppen zu eigenstandigen Ldsungen von Problemen im psychosozialem bzw.
materiellem Bereich verhelfen. Sozialpadagogische Beratung findet sich in vielen
Bereichen der Sozialarbeit jedoch auch im Gesundheitsbereich. Die sozialpddagogische
Beratung verfligt nicht Gber eine Methode, deshalb werden Erkenntnisse und Verfahren
aus der Psychologie, Psychotherapie, den Sozial-, Verwaltungs- und auch

Rechtswissenschaften benutzt.’

1.1.3 Psychologische Beratung:

Lange wurde unter dem Begriff Beratung vor allem psychologische Behandlung
individueller emotionaler und Verhaltensprobleme oder psychischer Stdrungen
verstanden. Nach einer Diagnoseerstellung wurde eine wissenschaftlich fundierte
Beeinflussung der jeweiligen Stérung angestrebt.’ Eine solche Beratung in Form einer
reinen  Diagnostik oder Behandlung hat sich in einigen traditionellen
Beratungsangeboten gehalten. Jedoch hat sich in den letzen Jahren auch ein neueres
Verstandnis von psychologischer Beratung entwickelt. So sieht beispielsweise Redlich
Beratung als professionelle Form der Verstandigung. die durch die vier Themenfelder
Wahrheit, Authentizitit, Akzeptanz und Effizienz gekennzeichnet wird."* Beratung ist

7 vgl:Belardi u.a. 1996 S. 37

8 vgl: Belardi u.a. 1996 S. 37ff

9 wvgl: Belardi u.a. 1996 S. 40

10 vgl: Sickendiek U, Engel F, Nestmann F, 2002 S.16
11 vgl: Redlich, A 1997 S. 153ff



nach seinem Konzept:*

« professionelle Verstandigung

« zwischen (mindestens) 2 Personen

« von denen (wenigstens) eine- ,,die Ratsuchende* - ein Problem hat,

« das mit Hilfe der Beratung gel6st werden soll,

« und (mind.)eine andere- ,,beratende* -Person den expliziten Auftrag hat,

« zur Problemlésung in kommunikativer Weise beizutragen;

o d.h. durch strukturierte Gesprachsfuhrung dafiir sorgt, dass die Beteiligten

1. einander ihr inneres Erleben (authentisch) zum Ausdruck bringen,

2. (akzeptable) Beziehungsregeln miteinander aushandeln,

3. sich gegenseitig Uber empirische Sachverhalte (wahr) informieren und

4. (effiziente) MaRnahmen gemeinsam planen.**?
Als weiteres Beispiel einer breiteren Definition von psychologischer Beratung sei
Frohlich genannt, der das Verstandnis von psychologischer Beratung auch auf
Tatigkeiten anderer Berufsgruppen aus dem Erziehungs-, Bildungs-, Sozial und
Gesundheitswesen ausdehnt.
Beratung nach seinem Verstandnis ist die ,,...Zusammenfassende Bezeichnung fiir die
Erteilung von Entscheidungs- und Orientierungshilfen durch ausgebildete Fachkrafte
(z.B. Arzte, Psychologen, Padagogen, Sozialarbeiter) in Einzel- oder
Gruppengesprachen..[] Zu den allgemeinen Kennzeichen der psychologischen
Beratung gehort ihre nicht- Direktive, d.h. nicht direkt auf eine Verhaltensmodifikation
abzielende Art; sie fordert Einsichten und Einstellungsanderungen in Bezug auf
individuelle oder soziale Problembereiche* 2
Es geht also hier primdr um die zur Verfligungstellung von Fachwissen um der
jeweiligen Klientel Kenntnisse und Strategien zu vermitteln, die ihnen den Umgang mit
den jeweiligen Problemen erleichtern.
Diese beiden Ansdtze sollen zeigen wie weit sich das Verstdndnis des Begriffs der
psychologischen Beratung vom urspringlich sehr eng gefassten Begriffsverstandnis

geldst hat.

1.1.4 Psychosoziale Beratung:

Psychosoziale Beratung geht von einem Menschen und Gesellschaftsbild aus, welches

12 Redlich, A 1997 S. 159
13 Frohlich, W.D. 1994 S.85ff zt.n. Sickendiek U, Engel F, Nestmann F, 2002 S.16
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psychische und soziale Befindlichkeiten in Verbindung zu sozialen Lebens und
Umweltbedingungen setzt. Die gesellschaftlichen Anspriiche, Normen und auch Werte
werden in ihrem Zusammenhang mit den personlichen Bedurfnissen, Motivationslagen
und auch -Handlungsweisen gesehen. Der Schwerpunkt liegt hierbei auf den
Belastungen, die durch &uflere Umstande an ein Individuum oder auch an Familien oder
Gruppen herangetragen werden bzw. auf den individuellen und sozialen
Bewaltigungsformen firr diese Belastungen.'* Psychosoziale Beratung nimmt also
Krisen zum Ansatzpunkt der Beratungstatigkeit. Das hat wiederum den Vorteil das eine
ziemlich prézise Beschreibung des Aufgabenfelds und der entsprechenden
Interventionsform von Beratungsarbeit ermdglicht wird, indem verschiedene Arten von
Krisen unterschieden und entsprechende Beratungsansatze entwickelt werden

Somit wird es moglich Krisen zu erkennen und auch den Zeitaufwand flr entsprechende
Interventionen zu planen.®

In der Beratung selbst ergibt sich durch das Mitteilen von Problemen flr die
Ratsuchenden zunéchst einmal eine emotionale Entlastung. Mittels Kommunikation und
unterstutzt durch das Wissen und die Kompetenzen der Beraterlnnen sollen die
Ratsuchenden zu so genannter ,,psychosozialen Reflexivitat“ kommen. Damit ist die
Fahigkeit gemeint zwischen gesellschaftlichen Anforderungen und Normen, bzw.
eigenen Bedurfnissen und Motiven zu unterscheiden. Dazu zéhlen die Kompetenz sich
mit Widerspriichen auseinandersetzen zu kdnnen, anstatt diesen auszuweichen oder sie
zu ignorieren. Ebenso die Fahigkeit zum Perspektivwechsel, d.h.: beispielsweise sich in
andere hineinversetzen zu konnen oder auch fir sich selbst neue Sichtweisen
ausprobieren zu kénnen. °

Eine weitere psychosoziale Perspektive bringt das Konzept der Ressourcen mit ein.
Ressourcen werden in diesem Zusammenhang verstanden als personliche Fahigkeiten
und Kompetenzen. Ressourcen liegen aber auch in jene Merkmalen der sozialen und
materiellen Umwelt die Entfaltungsmdoglichkeiten und Bewaltigungspotential
bereitstellen. Persdnliche Ressourcen kdnnen beispielsweise ein gutes Selbstwertgefihl
oder eigene Handlungssicherheit sei. Umweltressourcen koénnen wiederum in

materieller Sicherheit oder im Vorhandensein eines Freundeskreises oder Angehoriger,

14 vgl: Sickendiek U, Engel F, Nestmann F, 2002 S.19
15 vgl: GroBmaR, R. 1997 S. 116
16 vgl: Sickendiek U, Engel F, Nestmann F, 2002 S.20
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die einem Unterstiitzung bieten, begriindet liegen.*’

Psychosoziale Beratung setzt zwar bei einer individuellen Krise an, es geht aber primar
nicht um die Diagnose und Behandlung von Defiziten sondern um die Aktivierung von
vorhandenen Ressourcen mit welcher die Ratsuchenden die Krise oder das Problem
bewdltigen konnen. Das setzt aber wiederum eine gewisse Sensibilitdt auf der
BeraterInnenseite voraus da diese ja die Ressourcen der Klientinnen erkennen sollten
bzw. auch die Fahigkeit besitzen sollten, verborgene Ressourcen aufzufinden oder mit

den/der KlientIn zu erarbeiten.*®

1.2 Beratung und Therapie- Eine Abgrenzung

Die Begriffe Therapie und Beratung werden im allgemeinen Sprachgebrauch sehr oft
gemeinsam verwendet. Im Sinne eines professionellen Umgangs mit dem Thema
mdochte ich hier jedoch deutlich differenzieren und eine Abgrenzung der Beratung
gegeniber der Therapie vornehmen.

Das umso mehr, da viele der von mir interviewten Expertinnen der Meinung waren,
dass eine professionelle Therapie via Internet nicht durchfiihrbar sei.

Gromal} beispielsweise zieht die Grenze zwischen Psychotherapie und psychosozialer
Beratung folgendermaRen. ,,Psychotherapie im Rahmen des Gesundheitswesen bedarf
arztlicher Indikation und steht damit immer auch im Kontext einer diagnostizierten
Beeintrachtigung mit Krankheitswert. Psychosoziale Beratung soll gerade das nicht
sein, sondern Krisen, Probleme, Einschréankungen, die eine Person erlebt und
tiberwinden méchte , bearbeiten helfen.*°

Auch Belardi nimmt eine ahnliche Abgrenzung zwischen sozialpaddagogischer Beratung
und Psychotherapie vor. Er flihrt dazu folgende Merkmale an:

o Institutionell:  Sozialpddagogische  Beratung findet eher in einer
sozialpadagogischen Einrichtung, denn in einer psychotherapeutischen Praxis
statt. Ebenso sind in der Regel weniger Zugangsbarrieren zu berwinden als bei
vielen therapeutischen Einrichtungen.

» Dauer: Sozialpaddagogische Beratung ist in der Regel kurzer als eine Therapie
und findet auch weniger hdufig statt.

« Schwerpunkt: Psychotherapie geht eher in die ,Tiefe* der Personlichkeit,

17 vgl: Nestmann, F. 1997 S. 23ff
18 vgl: Nestmann, F. 1997 S. 28ff
19 GroBmaR, R. 1997 S. 116
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Beziehungsfragen und psychische Probleme stehen im Vordergrund, wéhrend
Sozialpddagogische Beratung eher in die ,Breite” der tatsachlichen
Lebensbewaltigung geht.

Reale Hilfen: Konkrete Hilfsmdglichkeiten spielen in der sozialpddagogischen
Beratung eine wesentlich starkere Rolle als in der Psychotherapie
Gesprachstechnik: Sozialpadagogische Beratung ist nicht an einer bestimmten
psychotherapeutischen Richtung orientiert, sondern nutzt alle Mdglichkeiten
vorhandener Ansétze die miteinander vereinbar und erfolgsversprechend sind.
Grundeinstellung: Sozialpddagogische Beratung ist in Bezug auf den oder die
Ratsuchende primar Ressourcen- und nicht Defizit- orientiert.

Ziele: Das Ziel sozialpadagogischer Beratung ist nicht die Selbstreflexion,
sondern die Klientinnen bei der tatsdchlichen Lebensbewéltigung zu
unterstutzen.

Vernetzungsaspekt: Um den oder die Ratsuchende bestmdglich unterstiitzen zu
kdnnen vernetzt sich der oder die sozialpadagogische Beraterln in der Regel mit
anderen Hilfsangeboten und Einrichtungen.

Ethik: Ethik als allgemein anerkanntes und winschenswertes Verhalten
erfordert, dass die Ratsuchenden, jederzeit den Prozessablauf der Beratung
mitbestimmen kdnnen. Die Abhangigkeit vom Helfer sollte nicht erhéht sonder
verringert werden.

Rollenverstandnis: Sozialpddagogische Fachkrafte sind in der Regel keine
Spezialisten wie Therapeuten. Sie verfligen gegeniiber dem Therapeuten jedoch

uber den Vorteil, dass sie mehr als das rein helfende Gespréch anbieten kdénnen.
20

Dariiber hinaus sind auch noch verschiedene rechtliche Aspekte zu beachten. So ist im

Osterreichischen Psychotherapiegesetz geregelt, wer zur Ausiibung von Psychotherapie

berechtigt ist.>* Somit kann die falschliche Benennung einer Beratungsleistung als

Psychotherapie durchaus strafrechtliche Konsequenzen nach sich ziehen.

Fur die vorliegende Arbeit war es mir wichtig diese Abgrenzung vorgenommen zu

haben, da sich wie bereits erwahnt diese Arbeit mit Online- Beratungsangeboten im

sozialarbeiterischen, sozialpadagogischen oder psychosozialen Non- Profit Bereich

20 vgl: Belardi u.a. 1996 S. 40ff
21 _http://wlp.pips.at/pages/gesetz.htm#Berufsumschreibung abgerufen am 05.09.2007
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befasst und die die zusétzliche Behandlung von verschiedensten mehr oder weniger

seriosen Online- Therapie Angeboten, den Rahmen gesprengt hatte.

1.3 Abschliel3ende Bemerkungen zu den dargestellten Beratungsansatzen:

Die vier von mir dargestellten Beratungsansétze bilden im wesentlichen die Grundlage
fir professionelle Beratung im sozialarbeiterischen, sozialpadagogischen oder
psychosozialen Non- Profit Bereich.

Das trifft natiirlich auch auf Online- Beratungsangebote zu, und diese vier Ansétze
konnen auch als Grundlage fir professionelle Online- Beratung im sozialarbeiterischen,
sozialpadagogischen oder psychosozialen Non- Profit Bereich dienen.

Allerdings kommt bei der Online- Beratung ein entscheidender Faktor hinzu der bei
diesen dargestellten Beratungsansatzen, die ja fiur die ,klassische” Face to Face
konzipiert wurden keine Beriicksichtigung fand. Dieser Faktor ist das
Kommunikationsmedium in dem Online- Beratung stattfindet, das Internet.

Deshalb erscheint es mir zunéchst wichtig auch den Begriff des Internets einzugrenzen

und zu definieren.

1.4 Das Internet:
Umgangsprachlich existieren einige Begriffe fiir das Internet. das Web, World Wide
Web, das Netz, etc. Jedoch gilt es auch hier im Sinne einer wissenschaftlichen

Vorgangsweise eine genaue Begriffsdefinition vorzunehmen.

1.4.1 Entstehung des Internets:

Die Urspringe des Internets reichen in die 1960er Jahre des vorigen Jahrhunderts
zuriick. Die so genannte Advanced Reseach Agency (APRA), ein Teil des US- Militars
realisierte 1969 ein Projekt, dessen Ziel es war ein paketvermitteltes Rechnernetz zu
konzipieren, das die damaligen sehr knappen Computerressourcen vernetzen sollte, um
diese dann zivilen und militarischen Forschungsprojekten zur Verfiigung zu stellen.?
Auf diese Weise entstand das so genannte APRA- Net.

Zu Beginn der 1970er Jahre stieg die Anzahl der angeschlossenen Rechner sehr stark
an. Es handelte sich dabei um die unterschiedlichsten Rechner mit den verschiedensten

Betriebssystemen und Netzzugéngen. Dieser Umstand machte die Entwicklung eines

22 vgl Déring, N. 2003 S. 15
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einheitlichen Datenubertragungsprotokolls notwendig. Aus den Bemihungen ein
solches Protokoll zu entwickeln ging schlieSlich TCP/IP (Transfer Control Protocol/
Internet Protcoll)® hervor. Dieses Protokoll ist bis heute der gemeinsame Nenner des
gesamten Datenverkehrs im Internet.

Im zivilen Teil des Netzes nahm die Anzahl der angeschlossenen Rechner im Verlauf
der 1980er Jahre sehr schnell zu. Eine wichtige Rolle hierbei spielte die amerikanische
National Sicence Foundation (NSF) Diese Organisation schaffte ein Leitungs-
Verbundsystem, das alle bedeutenden wissenschaftlichen Rechenzentren miteinander
verband. Somit entstand im wahrsten Sinne des Wortes ein so genanntes ,,Netz der
Netze* Das Leitungsverbundsystem, das die Netze miteinander verband erhielt die
Bezeichnung ,,Backbone* und fir das so genannte ,,Netz der Netze* entwickelte sich im
Verlauf der spaten 1980er Jahre der Begriff ,,Internet*

In Europa und Asien gab es zur gleichen Zeit dhnliche Entwicklungen und seit 1992
existiert auch in Europa ein Leitungsverbundsystem, das so genannte Ebone
(europaischer Internet Backbone) Mittlerweile existieren viele miteinander vernetzte
Backbones weltweit.”*

Was also heute unter dem Begriff Internet verstanden wird ist also kein einzelnes
homogenes Netz , sondern ein Verbund aus vielen kleinen, territorial begrenzten
Netzen. Diese Netze besitzen wiederum eine Anbindung an die Backbones und damit an

das Gesamtnetz %

1.4.2 Das www:

Tim Berners- Lee und Robert Cailliau entwickelten am Genfer Kernforschungszentrum
CERN Anfang der 1990er Jahre das so genannte World Wide Web. Dieser Dienst
basierend auf dem Hypertext Transfer Protokoll (http) und der grafikfdéhigen Hypertext
Markup Language (HTML) war urspringlich nur fir die interne Kommunikation von
CERN- Mitarbeiterinnen gedacht und wurde dann 1993 der Offentlichkeit zuganglich
gemacht. ° Das WWW wurde zu einem sehr groRen Erfolg und machte die weltweite
Verbreitung des Internets iberhaupt erst moglich. Die Begriffe Internet und W.W.W die
umgangsprachlich gerne vermischt werden, bezeichnen also unterschiedliche Dinge.

Das www ist also im Prinzip nur ein Hypertext- System, das (ber das Internet abgerufen

23 vgl:_http://www.searchandgo.com/articles/internet/arpanet-2.php abgerufen am 10.09.2007
24 vgl: Miinz, S./ Nefzger, W. 1999 S. 18ff

25 vgl: Miinz, S./ Nefzger, W. 1999 S. 19

26 vgl: Beck, K 2006 S.10
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werden kann. Ein Teil des www der fiir Online- Beratung besonders interessant ist, sind

Web bassierte Foren und so genante Web- Boards

1.4.3 Internet Foren und Web Boards:

Einige Online- Beratungsteinrichtungen bieten moderierte Online- Foren und Web
Boards als Beratungsmedien an. Technisch gesehen sind Internet Foren und Web-
Boards aber keine eigenen Dienste sondern ein Teile des www.

Bei Foren und Boards handelt es sich im Prinzip um virtuelle, primdr textbasierte
Diskussions- Plattformen. Es handelt sich um asynchrone also zeitversetzte
Kommunikation. Die Begriffe Forum und Board werden umgangsprachlich gerne
vermischt und lassen sich auch nicht immer ganz exakt trennen.

Hinter den unterschiedlichen Begriffen Foren und Boards verbergen sich einerseits
technische Unterschiede in der Datenhaltung, aber auch Unterschiede in der Vorstellung
davon, wie typische Diskussionen ablaufen

Das Foren- Modell geht von der gedanklichen Basis-Einheit eines so genannten Thread
aus. Ubertragen auf Diskussionen, bezeichnet es den Diskussionsfaden oder die
Verkettung aller Beitrdge zu der betreffenden Diskussion. Zu beachten ist hierbei, dass
es zwar letztlich nur einen Faden(Thread) gibt, auf dem die gesamte Diskussion basiert.
Jedoch ist das Geflecht recht informell und nicht linear.?” Das Board- Modell basiert
wiederum auf der gedanklichen Basis- des Themas. die Struktur eines Boards ist linear.
Der oder die Userln hat keine Mdglichkeit, sich im Vorfeld dartiber zu informieren,
wie die Diskussionsstruktur aussieht, und welches Posting sich auf welches andere
bezieht, da es auch gar nicht die konzeptionelle Absicht von Boards ist Diskussionen
abzubilden. Boards sind themenorientiert, und Beitrdge in einem Board haben den
Charakter eines Statements zu einem Thema. Dargestellt wird das ganze in Form einer
Liste, namlich die Liste aller Statements zu einem Thema.?®

Bei Online- Beratungsangeboten die tber Foren und Boards abgewickelt werden
unterscheidet man dartiber hinaus zwischen so genannten offenen und geschlossenen
Formen. Bei offenen Formen kann jeder oder jede UserIn Fragen stellen, antworten und
lesen. Der so genannte Nickname, das ist der Name unter dem der oder die Userln im

Forum auftritt, kann frei gewahlt werden. Der Grad der Anonymitét ist also in solchen

27 vgl: Miinz, S. ,Foren und Boards* http://aktuell.de.selfhtml.org/artikel/gedanken/foren-
boards/index.htm abgerufen am 10.09.2007

28 vgl: Miinz, S. ,,Foren und Boards* http://aktuell.de.selfhtml.org/artikel/gedanken/foren-
boards/index.htm abgerufen am 10.09.2007
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Foren oder Boards recht hoch. Bei geschlossenen Formen hingegen ist eine
Registrierung notwendig. Die Art der Registrierung und die damit verbundenen Rechte
im Forum sind von Angebot zu Angebot unterschiedlich.

Auf dem Forum von wienXtra % beispielsweise lauft die Registrierung sehr einfach und
schnell ab. So kdnnen UserInnen auch unter dem Nickname "Gast" posten. Ob sich eine
Beratungsstelle fur ein offenes oder geschlossenes Forum bzw. Board entscheidet ist
letztlich davon abhangig, wie viel Anonymitat den Userlnnen gewéhrt werden soll bzw.
wie viele Informationen die Beratungsstelle Uber sie haben mdchte oder fiir die
Beratung benétigt.*°

Andere flr die Online- Beratung relevante Dienste sind E- Mail, IRC (Internet Relay

Chat), und Internet- Videokonferenz die ich im Folgenden kurz vorstellen mdchte.

1.4.4 E- Mail:

E- Mail ist neben dem www der wohl meistgenutzte Internet- Dienst. Der E- Mail
Dienst erlaubt die personliche Ubermittlung von Nachrichten und Dateien von einem
Sender zu einem Empfanger. Diese Kommunikationsform ist also asynchron.

Einzige technische Voraussetzung um an diesem Dienst teilzuhaben ist das
Vorhandensein einer eigenen E- Mail -Adresse.

Nach Whittaker und Sidner lassen sich 4 Grundtypen von E- Mails unterscheiden.*?

« Ongoing Converation Emails: Hierbei ist die Email ein Bestandteil einer
langeren Korrespondenz, sie bezieht sich dabei auf zuriickliegende AuBerungen
und fordert zu neuen Kommentaren und Stellungnahmen auf

« To Do Emails: Solche Mails enthalten Aufforderungen zu bestimmten
Handlungsweisen. z.B. Ersuchen um Hilfe, Fragen , Einladungen,
Arbeitsauftrage, oder auch Aufforderung zu Anschlusshandlungen z.B. die
Vereinbarung eines Besprechungs- oder Beratungstermins.*®

« Only To Read Emails: So genannte Only To Read Emails enthalten
Informationen, die jedoch keine weiteren Anschlusshandlungen erforderlich

29 http://forum.wienxtra.at abgerufen am 10.09.2007
30 vgl Englmayr, S 2005 S.16ff
31 vgl: Miinz, S./ Nefzger, W. 1999 S. 26
32 vgl: Whittaker, S/ Sidner, C. (1997)
http://sigchi.org/chi96/proceedings/papers/Whittaker/sw_txt.htm?searchterm=email+overload
abgerufen am 10.09.2007
33 vgl:Beck, K, 2006 S 86
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machen.

o Interterminate Status Emails: Sind im Prinzip Emails die keiner der drei
angefiihrten Kategorien eindeutig zugewiesen werden koénnen. Dazu zéhlen
Emails von unbekannten Absendern, Mails ohne Subjektzeile, aber auch
fremdsprachige Mails oder falsch adressierte Mails.

Beck fligt diesen 4 Kategorien noch einige weitere hinzu:

o« To Delete oder Spam- Emails: Hiermit sind massenhaft ausgesandte,
gleichlautende Emails mit zumeist werbendem Charakter und oftmals von
zweifelhaften Inhalten und Anbietern gemeint.

e ,T0 Forward und Forwarded Mails*“: Diese Mails koénnen entweder zur
Weiterverbreitung von Nachrichten dienen, besitzen aber ebenso eine
metakommunikative Funktion. So kénnen sie beispielsweise signalisieren, das
der bzw. die urspriingliche Empfangerin fur nicht zustindig oder nicht
kompetent halt und daher eine Aufgabe weiterleitet.

o ,,To Save Emails*“: Bei allen Email- Typen entscheidet letztlich der oder die
Empfangerin  ob eine Email archiviert wird oder nicht. Die
Archivierungstrategie entscheidet in der Folge naturlich auch lber die Frage,
wie Emails Uber ihre unmittelbar kommunikative Funktion hinaus genutzt
werden kénnen. 3*

Dartiber hinaus werden von Beck noch Email -Newsletters und Foren- Emails als
weitere Kategorien genannt.®
Obwohl der Email- Dienst &ufRerst beliebt ist birgt er auch einige Schwierigkeiten in
sich vor allem den Datenschutz betreffend. Doéring weil3t daraufhin wenn sie schreibt:
,.Im gesamten Internet- Verkehr und somit auch beim Email- Austausch ist Datenschutz
ein Problem. Insbesondere durch die digitale Fixierung der Mitteilungen im Internet
erhéhen sich die Maoglichkeiten der Uberwachung und Manipulation im Vergleich zu
herkémmlichen Telekommunikationsmedien (Briefpost, Telefon) betrachtlich.«%
Schallbruch identifiziert vier grundlegende Datenschutzprobleme beim Email- Verkehr:
« ,,Vertraulichkeit: (Schutz der Nachricht vor Einsichtnahmen durch Unbefugte)
« Unbeobachtetheit (Schutz der Kommunikationsumstande und der Informationen

darlber, dass uberhaupt Kommunikation stattgefunden hat.)

34 vgl:Beck, K, 2006 S 87ff
35 vgl Beck, K. 2006 S.88
36 Doring, N. 2003 S.40
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o Integritdt der Nachricht (Schutz einer Email vor Veranderung des Inhalts
wahrend des Transportes)

« Authentifizierbarkeit des Absenders (Schutz einer Email vor Veranderung der
Absenderadresse)“®’

Obwohl mittlerweile verschiedene Verschlusselungsverfahren fir Emails existieren, als

Beispiel sei hier nur PGP (Pretty Good Privacy)® genannt, werden diese im alltaglichen

Email- Verkehr kaum angewandt. Auch viele Online Beratungsangebote laufen nach

wie vor Uber unverschlisselten Email- Verkehr. Im Sinne einer professionell

durchgefihrten und qualitativ hochwertigen Online- Beratung sind aber gerade Fragen

des Datenschutz und der Vertraulichkeit von Emails ganz entscheidende

Qualitatskriterien. (siehe Kapitel ...... Qualitat in der Online- Beratung)

1.4.5 Internet Relay Chat (IRC):

Der IRC, oder umgangsprachlich einfach als Chat bezeichnet ist ein weiterer Dienst der
Uber das Internet betrieben werden kann. Es ist ein Dienst der synchrone, schriftliche
Textkommunikation sowohl in Gruppen als auch Einzeln erméglicht.*

Mittlerweile bietet das Internet unzéhlige so genannte Chat- Channels an, die genutzt
werden konnen. Er gibt hierbei mehrere verschiedene Chat- Formen die unterschieden
werden konnen. Neben Einzel und Gruppenchats wird in diesem Zusammenhang vor
allem zwischen 6ffentlichen (Public Channels) und geschlossenen (Private Channels)
unterschieden.*® Déring unterscheidet 6 thematische Typen von Public Channels.
Gesellige Channels: Diese weisen oft lokale Beziige auf oder richten sich an eine
bestimmte Zielgruppe oder dienen beispielsweise dem Kennen lernen und Flirten.
Computerbezogene Channels: Solche Channels dienen der Kommunikation Gber
verschiedenste computerbezogene Thematiken.

Channels, die sich an bestimmte Fangruppen richten.(z.B. Fans von TV- Serien, Musik
oder Sport)

Underground Channels: dies sind im wesentlichen virtuelle Treffpunkte fir Angehérige
von Szenen oder Subkulturen.

Selbsthilfe Channels: Hier kommunizieren zumeist Menschen, die &hnliche

gesundheitliche oder soziale Probleme bewaéltigen mdchten.

37 Schallbruch, M.1995 http://nicoladoering.net/Hogrefe/schallbruch.htm abgerufen am 05.09.2007
38_http://www.uni-koeln.de/rrzk/sicherheit/pgp/ abgerufen am 05.09.2007

39 vgl:Beck, K, 2006 S 118

40 vgl Doring, N.1999 S.106

19



Krisen und Katastrophen Channels: Diese werden meist spontan ins Leben gerufen um
(iber aktuelle Ereignisse zu diskutieren. z. B: die Anschldge vom 11. September.*

Fur das Feld der Online- Beratung sind aber vor allem geschlossene Channels von
Bedeutung. Geschlossene Channels werden moderiert. Themen werden zumeist
vorgegeben und Teilnehmerinnen, die sich nicht an die Vorgaben oder Umgangsformen
halten, werden verwarnt, zeitweilig ausgeschlossen oder auch verbannt.*? Viele Online-
Beratungsangebote arbeiten mittlerweile mit geschlossenen und moderierten Channels.
Sehr oft wird auch die Moglichkeit eines Einzelchats genutzt. Manche
Beratungsangebote vergeben auch bestimmte Chat- Termine Die Ratsuchenden kdnnen
sich zumeist auf der Website der Beratungseinrichtung einen Termin reservieren. Mit
dem dabei erhaltenen Passwort kann sich der oder die Ratsuchende am reservierten
Termin einloggen und mit dem oder der Beraterlnnen chatten. Diese Form des Chat hat
allerdings den entscheidenden Nachteil, es kann zu Terminknappheiten kommen, was

wiederum langere Wartezeiten zur Folge hat.*®

1.4.6 Internet- Videokonferenzen:
Audiovisuelle Fernkommunikation oder vereinfacht ausgedruckt Videokonferenzen
kdnnen wie folgt definiert werden:
Es handelt sich um kommunikative Prozesse in welchen:
a) wenigstens zwei lediglich raumlich getrennte Individuen
b) ihre sprachlichen, parasprachlichen und nonverbalen Handlungen in
c) technisch vermittelter, potentiell gleichzeitiger und wechselseitiger, auditiver
und visueller Wahrnehmungs- und Steuerungstatigkeit vollziehen und
d) in der technischen Vermittlung auftretenden (Bild- und/oder Ton)
Verzogerungen fiir die beteiligten Individuen interaktiv noch handhabbar sind.*
Videokonferenzen sind im Prinzip keine neue Erfindung. Bereits in den 1930er Jahren
gab es in Deutschland erste Versuche solche Systeme einzufiihren. Ahnliches versuchte
die amerikanische Telekomgesellschaft AT&T in den 1960er Jahren und die britische
Post in den 1970er Jahren. Jedoch waren alle diese Systeme, die zumeist tiber normale
analoge Telefonleitungen liefen, - deshalb auch der Begriff Bildtelephonie- kein allzu

41 vgl: Doring, N. 1999 S. 105ff

42 vgl: Beck, K. 2006 S. 120

43 vgl Englmayr, S 2005 S.16

44 Schmitz, W.H. 1999 S.2. http://www.uni-essen.de/videokonferenz/schmitz_klagenfurt 1999.pdf
abgerufen am 12.11.2007
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groler Erfolg beschienen, weshalb sie zumeist nach kurzer Zeit wieder eingestellt
wurden®
Erst durch die Digitalisierung des Telefonnetzes und vor allem durch die Zunahme an
Breitband-. Internet Leitungen, die eine akzeptable Bild und Tonubertragung im
Internet Gberhaupt erst moglich machen, hat das Konzept der Videokonferenz wieder an
Bedeutung zugenommen.
Professionelle Videokonferenzsysteme fanden bisher hauptséachlich Anwendung im
privatwirtschaftlichen Bereich, gelegentlich auch in der Lehre. Fur diese Systeme
wurden sehr oft auch eigene Leitungen installiert. *® Daneben gab und gibt es
verschiedenste Systeme,die Uber das Internet betrieben werden kénnen.
Im Prinzip kénnen 3 verschiedene Systeme unterschieden werden.

1. PC- basierte Desktop Konferenzen

2. mobile ISDN- basierte Kleinraum bzw. Kleingruppen Losungen

3. fest installierte Konferenzraum-/ GroRgruppen- Lésungen®’
PC — Desktop Konferenzen sind berwiegend fir 2er oder Kleingruppen- Gesprachs-
Konstellationen konzipiert. In der Regel reicht eine leistungsfahiger PC mit Video-
Capture Card, und Soundkarte sowie einer kleinen Kamera aus. Mit dieser Ausstattung
kann dann per Internet, WAN (Wide Area Network) oder LAN (Local Area Network)
ein anderer Rechner angewéhlt werden, der Uber die gleiche Ausriistung und kompatible
Standards verflgt. Solche Desktop- Ldsungen sind im Prinzip fur den alltaglichen
Kommunikationsbedarf konzipiert und sollte eine Breitband- Verbindung vorausgesetzt
auch eine akzeptable Kommunikation moglich machen. allerdings eignen sich solche
Systeme in Regel nur fiir zwei Kommunikanden.*®
Bei der ISDN- basierten Verbindung handelt es sich in der Regel um eine so genannte
Rollabout- Einrichtung. Hierbei wird eine komplette Anlage inklusive Fernsehmonitor
und beweglichen Kameras in den Raum geschoben. Diese Anlage wird anschlieRend
mittels mehrerer ISDN- Leitungen mit der Gegenstelle verbunden. Der Vorteil solcher
Systeme liegt neben recht guter Bild und Ton- Qualitat vor allem in dem Umstand,

dass” bis zu 8 Personen an jeder Endstelle teilnehmen konnen.*®

45 vgl: Ginther, J. 2001 S. 99

46 vgl: Gunther, J. 2001 S. 99

47 vgl Schmitz, W.H.1999 S.2. http://www.uni-essen.de/videokonferenz/schmitz_klagenfurt 1999.pdf
abgerufen am 12.11.2007

48 vgl Schmitz, W.H.1999 S.2 http://www.uni-essen.de/videokonferenz/schmitz_klagenfurt 1999.pdf
abgerufen am 12.11.2007

49 ebd.S.3
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Fest installierte Konferenzrdume, die nur zu Videokonferenzzwecken genutzt werden
arbeiten ebenfalls auf ISDN- Basis oder aber nitzen spezielle Hochleitungsnetze.

Dies sind eindeutig die teuersten Systeme und kommen meist nur in groRen Konzernen
zur Anwendung. *°

Fur Online- Beratungsangebote sind im Prinzip eigentlich nur die zuerst erwahnten PC-
basierte Desktop Konferenzsysteme von Bedeutung. Somit werden auch nur solche

Systeme im weiteren Verlauf dieser Arbeit Berticksichtigung finden.

Nach dieser Darstellung der beratungstheoretischen und technischen Grundlagen, die
Online- Beratung Uberhaupt méglich machen, werden nun im folgenden Kapitel einige
Theorien zur Computervermittelten Kommunikation eingebracht, um das von mir

angestrebte Verstandnis von Online- Beratung zu vervollstandigen

2. Computervermittelte Kommunikation."

Zur Beschreibung Computer vermittelter Kommunikation mdchte ich zundchst von
einem kommunikationswissenschaftlichen Medienbegriff ausgehen und vorerst einmal
der Frage nachgehen inwieweit man das Internet  Uberhaupt als
Kommunikationsmedium bezeichnen kann.

Wird von Kommunikation als symbolischer Interaktion ausgegangen, dann kdénnen
Medien als Kommunikationsmittel begriffen werden, die eine Verstandigung tber eine
raumliche, zeitliche oder raumzeitliche Distanz moglich machen.>

Daruber hinaus konnen nach Kubicek Medien erster und zweiter Ordnung
unterschieden werden:

« ,Medien erster Ordnung sind technische Systeme mit bestimmten Funktionen
und Potentialen fur die Verbreitung von Informationen, oder besser: von Daten
die mittels eines kognitiven Prozesses zur Konstruktion von Informationen
dienen konnen.

« Medien zweiter Ordnung sind soziokulturelle Institutionen zur Produktion von
Verstandigung bei der Verbreitung von Informationen mit Hilfe von Medien

erster Ordnung*“>?

50 ebd. S.3
51 vgl: Beck, K. 2006 S.12
52 Kubicek, H. ,,Das Internet auf dem Weg zum Massenmedium ?* 1997 S.220 z.t.n. Beck, K. 2006 S13
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Bassierend auf diesen Grundlagen definiert Beck ein Kommunikations- Medium
folgendermalien: “Unter einem Kommunikationsmedium soll im Folgendem also immer
ein Medium zweiter Ordnung verstanden werden, das jeweils spezifische Auspragungen
in den folgenden Dimensionen aufweist.

« technisch basiertes Zeichensystem

« soziale Institutionen

« Organisation

« spezifische Leistungen fur die Kommunikanten und Funktionen fir die

Gesellschaft oder das soziale System (Gruppen, Organisationen etc.) >

Ausgehend von diesen Kriterien stellt sich natirlich nun die Frage inwieweit das
Internet als Kommunikationsmedium angesehen werden kann? Beck sieht sowohl
Computernetze als auch Computer als so genannte Hybridmedien an, da die
verschiedensten Anwendungsmdglichkeiten des Internets ganz unterschiedlichen
organisatorischen und institutionellen Mustern folgen. Diese Muster kénnen darlber
hinaus, anders als in anderen Massenmedien, viel starker vom dem oder der Nutzerin
selbst bestimmt werden. So kann das Internet sowohl als publizistisches Medium
benutzt werden, -man denke nur an die vielen Web Journale oder Online Ausgaben von
Tageszeitungen die existieren,- als auch als Kommunikationsmedium, beispielsweise
durch Benutzung von E- Mail, Chat’s *%etc. Letztendlich entscheidet der oder die UserIn
welchen Aspekt des Mediums er oder sie bevorzugt. Zusammenfassend lasst sich sagen,
dass das Internet neben verschiedenen anderen Funktionen ,,auch® die Funktion eines

Kommunikationsmediums hat.

2.1 CMD bzw. CvK:

Der deutsche Begriff der computervermittelten Kommunikation CvK geht im
Wesentlichen auf den englischen Begriff CMD (computer mediated communication)
zuriick. und bezeichnet im Prinzip jede Art von Kommunikation, die durch Computer
ermoglicht wird.>® Nach Hoflich lassen sich mehrere Formen computervermittelter

Kommunikation unterscheiden.

53 Beck, K. 2006 S. 13
54 Beck, K. 2006 S.28ff
%5 vgl: Payer, M. 2003 http://www.payer.de/cmc/cmcs01.htm abgerufen am 11.09.2007
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dffentlich disperses Publikum dominante Einseitigkeit/ marginales Feedback

offentlich Nutzerkollektiv/ Erwartung gegenseitiger Bezugnahmen/ aktive
.elektronische Gemeinschaft" Nutzer und Nur-Leser (,Lurker”)

privat Nutzergruppe/ ,elektronische Gemein- | Gegenseitigkeit/ computervermittelte interperso-
schaft"/ Individuum nale Kommunikation

Abbl: Formen computervermittelter Kommunikation 56

2.1.1 Synchrone und asynchrone Computervermittelte Kommunikation im
Internet:

Das wesentliche Merkmal asynchroner oder zeitversetzter Kommunikation ist der
Umstand, dass Botschaften aufgezeichnet oder aufgeschrieben und mit zeitlicher
Verzogerung zur Zielperson gelangen oder fiir den Abruf bereitgehalten werden.

Eine etweilige Antwort erfolgt ebenfalls zeitverzogert. Typische asynchrone
Kommunikationsdienste im Internet sind beispielsweise Email oder webbasierende
Foren bzw. Boards.

Bei der synchronen oder zeitgleichen Kommunikation hingegen, wird eine
wechselseitige Kommunikationsverbindung hergestellt. Alle Kommunikanten sind zur
gleichen Zeit aktiv. Eine unmittelbare Antwort ist mdglich. Typische synchrone
Kommunikationsdienste im Internet sind z.B.: der IRC (Internet Relay Chat) oder

Videokonferenzen.’

2.2 Theorien zur Computervermittelten Kommunikation

Um zu einer noch genaueren Betrachtung von Computervermittelter Kommunikation zu
kommen, modchte ich im Folgenden die elf von Déring zusammengefassten Theorien
der Computervermittelten Kommunikation darstellen. Sie betrachten den Gegenstand
aus unterschiedlichen Perspektiven. Obwohl sich die Theorien in manchen Punkten
widersprechen mdgen, so konnen sie im Wesentlichen als sich eher ergénzend

angesehen werden.

2.2.1 Theorien zur Medienwahl
Die Theorien zur Medienwahl besagen, dass der Computervermittelten Kommunikation

bei gegebenen, Kommunikationsanlass immer eine Entscheidung fur das Netzmedium

56 Quelle fiir Abb 1 Hoflich, J. 1996 S.90
57 vgl: Déring, N. 2003 S.34
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bzw. einen bestimmten Netzdienst und damit eine Entscheidung gegen ein anderes

Medium (z.B. Telefon, Brief) oder gegen das personliche Gespréch vorausgeht.

2.2.1.1 Rationale Medienwabhl

Die Theorie der rationalen Medienwahl geht davon aus, dass die Kommunikation
zwischen Personen bei medialer Vermittlung aus subjektiver Sicht verarmt. Das
Ausmald an Informationsfiille und persénlicher Néhe, das bestimmte Medien vermitteln,
werden mit den Konzepten soziale Prasenz, mediale Reichhaltigkeit und Backchannel-
Feedback theoretisch prazisiert und empirisch tberprifbar gemacht. Soziale Présenz ist
umso stérker ausgeprégt, je persoénlicher, warmer, sensibler und geselliger der Kontakt
empfunden wird, es ist also ein subjektiver Eindruck beim Mediengebrauch. Zu dem
Konzept der sozialen Présenz lassen sich Konzepte wie Teleprédsenz oder Cyber-
Interaktivitat (Bewertungs- und Auswahlkriterium bei Websites) in Beziehung setzen,
denn alle drei adressieren die Nutzerlnnerfahrung, aktiver und lebendiger Beteiligung,
die einem Medium als Merkmal zugeschrieben wird.

Die mediale Reichhaltigkeit ist umso groRer, je besser ein Medium die Bearbeitung
mehrdeutiger Botschaften und den Umgang mit diesen Botschaften unterstitzt.
Wahrend bei reinen Informationsméngeln informationsarme Medien ausreichen, ist bei
unklaren Ausgangssituationen eine informationsreiche Medienumgebung nétig. Das
Backchannel- Feedback ist umso aussagekréftiger, je mehr Kandle zur wechselseitigen
Riickmeldung in einem Medium bestehen (Koprasenz, Sichtbarkeit, Uberpriifoarkeit,)
Nach der Theorie der rationalen Medienwahl soll die soziale Présenz des gewéhlten
Mediums, dem von der Kommunikationsaufgabe geforderten Grad an personlicher
Néhe entsprechen. Man entscheidet sich aufgrund der personlichen Medienhierarchie
fur welchen Anlass der Kommunikation welches Medium am besten geeignet ist.
Davon ist es letztendlich abhéngig ob man .beispielsweise eine Person personlich
aufsucht, anruft oder ihr eine E-Mail schreibt.

Um rationale Medienwahl zu fordern, sollte also ein breites Medienspektrum verfligbar
sein. GewohnheitsmaRiges Medienwahlverhalten sollte also immer wieder hinterfragt
werden. So ist zu prufen, ob das jeweilige Medium gemal seiner subjektiven und
objektiven Merkmale wie sozialer Présenz, medialer Reichhaltigkeit, Backchannel-

Feedback, Cyber-Interaktivitdt im Vergleich zu anderen Medien, flr die aktuelle
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Kommunikationsaufgabe gut geeignet ist. *®

2.2.1.2 Normative Medienwabhl:

Das Modell der normativen Medienwahl geht davon aus, dass die Wahl des Mediums ,
nicht durch Kosten-Nutzen-Abwégungen rational entschieden, wird sondern vor allem
durch Bedienungskompetenz und soziale Normen gestaltet wird. Wird beispielsweise
am Arbeitsplatz ein bestimmtes Medium im Kollegenkreis als besonders nitzlich
bewertet und h&ufig eingesetzt, passt sich unsere eigene Medienbewertung und
Medienutzung diesen VVorgaben an. Es kann daher auch zu ungiinstigen Entscheidungen
kommen, wenn beispielsweise bestimmte Medien in einem Arbeits-, Ausbildungs-,
Therapie- oder Freizeit-Kontext nur genutzt werden, um modern zu wirken.
Medienbewertungen sind gemél dieser Theorie nicht Funktion von Medienmerkmalen,
sondern vor allem soziale Konstruktionen, die durch soziale Bewertungen gepragt sind.
Kulturelle Standards, Haltungen innovativer Nutzergruppen, organisationale VVorgaben
und Vereinbarungen usw. regulieren, wie Personen ein Medium einschétzen und ob sie
sich fur die Nutzung dieses Mediums entscheiden. Aber nicht nur ob ein bestimmtes
Medium, wie beispielsweise das Internet genutzt wird, auch die Art und Weise der
Nutzung ist Ergebnis sozialer Entscheidungs- und Aneignungsprozesse. Fur die Praxis
heiBt das, dass sich erfolgreiches Kommunikationsverhalten im Arbeits- und
Privatleben nicht alleine auf individuelle Medien(wahl) Kompetenz griindet.
Erfolgreiches Kommunikationsverhalten ist vielmehr auf die Entwicklung einer
regelrechten Kommunikations- und Mediennutzungskultur in der jeweiligen sozialen

Gruppe, Organisation bzw. sozialem Netzwerk angewiesen.>

2.2.1.3 Interpersonale Medienwahl

Das Modell der interpersonalen Medienwahl besagt, dass individuelle
Medienwahlentscheidungen nicht nur mit den sozialen Normen der Bezugsgruppe
harmonieren, sondern vor allem auch auf das konkrete Gegeniber abgestimmt sein
mussen. Das Mediennutzungsverhalten hangt davon ab, wie die Zielpartner zu erreichen
sind. Ein wichtiges Entscheidungsmerkmal bei der eigenen Email- Nutzung ist
beispielsweise der Umstand, wie viele Personen per E-Mail erreicht werden kénnen und

wie zuverlassig diese antworten.

58 vgl: Doring, N. 2003 S. 216ff
59 vgl: Doring, N. 2003 S. 222ff
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Nicht nur die Koordinationsprobleme werden in diesem Modell besonders betont,
sondern auch der Symbol- und Zeichencharakter von Medienwahlen. Medien sind so
nicht nur Tréger von Codes, sondern gleichzeitig Meta-Codes, welche die Interpretation
medienvermittelter Inhalte bestimmen. Nicht nur was gesagt wird, sondern wie, also
durch welches Medium etwas gesagt wird, ist entscheidend. Die Verwendung des
Mediums kann als Meta-Kommunikation aufgefasst werden. Eine im 6konomischen
Sinne irrationale  Medienwahl kann also, interpersonal betrachtet, als
Metakommunikation eine wichtige Funktion erfullen. Wobei es vermutlich wesentlich
vom Kommunikationsanlass und den Medienvorlieben des Empféngers abhéngt, welche

Metabotschaft mit einer bestimmten interpersonalen Medienwahl verknuipft wird.®

2.2.2 Theorien zu Medienmerkmalen

Hat man sich nun einmal fir Computervermittelte Kommunikation entschieden, wirft
das naturlich die Frage auf von welchen spezifischen Medienmerkmalen der
anschlieBende Kommunikationsprozess nun besonders beeinflusst wird.

Die nun folgenden Theorien versuchen eine Antwort auf diese Frage zu bieten.

2.2.2.1 Kanalreduktion:

Diese Theorie geht davon aus, dass bei Computervermittelter Kommunikation, mittels
getipptem Text, z.B. Email oder Chat, aufgrund fehlender Koprésenz die meisten
Sinnesmodaltaten ausgeschlossen sind. Kommuniziert man per E-Mail oder Chat muss
man im Vergleich zur Face- to- Face Kommunikation auf die meisten
Sinnesmodalititen verzichten. Anstatt zum Beispiel auf komplexe Gesichtsaudriicke
reagieren zu konnen oder auch kérperliche Bertihrung erleben zu kénnen, ist man darauf
angewiesen, nonverbales auf schriftlicher Ebene auszudriicken. Dies kann
beispielsweise durch Emoticons® oder Aktionswérter *’geschehen.

Allerdings koénnen dadurch die Defizite der schriftlichen Kommunikation nur teilweise

kompensiert werden. Das Modell der Kanalreduktion geht davon aus, dass getippter

60 vgl: Doring, N. 2003 S. 224ff

61 Emoticon ist eine Wortkreuzung, gebildet aus Emotion und Icon. Bezeichnet wird damit eine
Zeichenfolge (aus normalen Satzzeichen), die einen Smiley nachbildet, um in der schriftlichen
elektronischen Kommunikation Stimmungs- und Gefiihlszustdnde auszudriicken.
http://de.wikipedia.org/wiki/Emoticon abgerufen am 04.09.2007

62 Aktionsworter sind beispielsweise: lach, freu, hoff, Sie entsprechen in ihrer form Verben die auf den
Stamm reduziert sind und Tatigkeiten und VVorgange bezeichnen.
vgl: Dormeier, S./Esser F. ,,Besonderheiten der Internetkommunikation“ 2002 S.15 http://www.uni-
koeln.de/ew-fak/psycho/Petzold/referate/dormeier.pdf abgerufen am 04.092007
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Text nicht geeignet ist, Gefuhle zu kommunizieren, Intimitat herzustellen oder sinnliche
Eindriicke zu erzeugen. sondern dass bei rein schriftlicher Kommunikation eine
Verarmung derselben passiert. Der physikalisch reduzierte Kanal geht einher mit einer
Reduktion auf der subjektiven Ebene, es kommt quasi zu einer Entwirklichung.

Ddoring sieht in diesem Modell einen sehr zivilisations- und technikkritischen Ansatz.
Auch sie geht davon aus, dass mediale Telekommunikation kein Aquivalent zur
tatsdchlichen Présenz eines oder einer Kommunikations- partnerin darstellt. Dennoch
bestehen Zweifel, ob sich die spezifischen Merkmale von Computervermittelter
Kommunikation in diesem Model wirklich ad&quat beschreiben lassen. So kdénnen
Emoticons oder Aktionsworter auch als neue expressive Meta-Botschaften verstanden
werden, die dann auch durch einen stérkeren Grad an (Selbst-)Reflexivitét geprégt sind.
Zusammenfassend l&sst sich sagen, dass im Kanalreduktions-Modell die Face to- Face-
Kommunikation stark idealisiert wird und unterschiedliche Kommunikationsanlésse und
-Bedurfnisse nicht differenziert werden.

Fur den alltaglichen Umgang mit Kommunikationsmedien heif3t das, dass Erfahrungen
von Entfremdung und Distanz, wie sie bei der alltdglichen Mediennutzung tatsachlich
partiell auftreten, ernst zu nehmen sind, da sie im Sinne einer sich selbsterfullenden
Prophezeiung neugierige und konstruktive Medienaneignung erschweren oder
verhindern kdnnen. Das Steigern von Medienkompetenz und das Ermdglichen positiver
Nutzungserfahrungen sind in diesem Zusammenhang sinnvoll, aber auch das Beachten

der Grenzen medialer Kommunikation bzw. Kommunikationsbereitschaft.%®

2.2.2.2 Herausfiltern sozialer Hinweisreize:

Dieses Modell geht ahnlich wie das Kanalreduktions-Modell davon aus, dass es bei
textbasierter Telekommunikation zu einer Reduktion der Information kommt. Diese
Reduktion betriff hier vor allem den sozialen bzw. soziodemographischen Hintergrund
des oder der Kommunikations- Partnerln. Die Anonymitat und das Fehlen dieses
nonverbalen Hintergrundwissens, welches in der alltdglichen Kommunikation einen
entscheidenden Einfluss auf die Einschatzung anderer Personen hat, flhrt hier zu einem
Nivellierungseffekt, der enthemmende Effekte beginstigt. Dadurch werden soziale
Hemmungen, Hurden, Privilegien und Kontrollen abgebaut. So fihrt

Computervermittelte Kommunikation sowohl zu verstarkter Offenheit, Ehrlichkeit,
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Freundlichkeit, Partizipation und Egalitdt als auch zu verstarkter Feindlichkeit,
Normverletzendem und antisozialem Verhalten. Im Schutz der Anonymitét konnen eher
intime Informationen preisgegeben werden, aber auch deviantes und antisoziales
Verhalten kann wahrscheinlicher werden. Doring Kritisiert bei diesem Modell vor allem,
dass nicht pauschal davon auszugehen ist, dass sich Status-Unterschiede im Netz
nivellieren, sondern dass das situationsspezifisch zu Uberprifen ist. So bleibt es ihrer
Meinung nach theoretisch und erklarungsbedirftig, woran man erkennen kann, ob ein
im Internet beobachteter Effekt wirklich Internetspezifisch ist, und durch Enthemmung
hervorgebracht wird, oder von ganz anderen Faktoren mit bedingt wird.>*

2.2.2.3 Digitalisierung:

Das Digitalisierungs-Modell konzentriert sich primar auf das technische Datenformat .
Erst durch das digitale Datenformat ist es moglich in umfassender Weise Informationen
kostengunstig und bequem in grofRer Geschwindigkeit Uber weite Strecken zu
verbreiten. Darlber hinaus kénnen Dokumente automatisch archiviert, modifiziert und
verknlpft werden. Es ermdglicht des weiteren die multimediale Darstellung und auch
gemeinsame Bearbeitung von Informationen. Der Teilnehmerinnenkreis kann fast
beliebig erweitert werden, so dass die Grenzen zwischen Individual-, Gruppen und
Massenkommunikation verwischen.

Jedoch sind alle Mdglichkeiten die sich uns durch die Digitalisierung von Information
ergeben, in sozialer Hinsicht mit Vor- und Nachteilen verbunden. Einerseits ermdglicht
die hohe Transportgeschwindigkeit eine Verdichtung und die VergrolRerung des
Teilnehmerinnen Kreises eine Erweiterung von Kommunikationsnetzen. Beides steigert
die Chancen fur umfassenden Informationsaustausch, soziale Unterstiitzung und soziale
Integration, was bei vielen Alltagsanforderungen eine Entlastung bedeutet. Gleichzeitig
wachsen aber auch Gefahren der Uberlastung und Fehlnutzung, etwa weil unmittelbares
Reagieren erwartet wird oder weil man sich Uber die Beschaffenheit der adressierten
Offentlichkeit nicht im Klaren ist. E- Mails, Postings oder sonstige asynchrone Online-
Botschaften bleiben als schriftliche, digitale Dokumente erhalten und gleichen hierin
den herkdmmlichen Briefen und Druckerzeugnissen. Jedoch sind die Mdglichkeiten
einer etwailige Manipulation durch die Digitalisierung noch ungleich héher als bei

herkdmmlichen Printmedien. Ob und wie sich Netznutzerlnnen erfolgreich mit
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individuellen  Strategien (Benutzung anonymer, Re-Mailer, Verwendung von
Verschlisselungsprogrammen etc.) gegen Uberwachung und Datenmissbrauch
schutzen, und inwieweit die Optionen und Gefahren der Digitalisierung das
Kommunikationverhalten verandern, ist bisher nur ansatzweise untersucht worden. Fur
den praktischen Umgang bedeutet dies, dass die Aufmerksamkeit auf die neuen
technischen Optionen sowie die Risken gelenkt wird. Grundkenntnisse hinsichtlich
dieser Risken des digitalen Datenformats gehtéren zur Medienkompetenz, gleichzeitig
ist der Umgang mit digitalen Daten sowohl juristisch, technisch als auch sozial-

normativ zu regeln.®

2.2.3 Theorien zum medialen Kommunikationsverhalten:

Die folgenden Theorien befassen sich mit der Frage, wie Kommunikations-
partnerinnen  wahrend Computervermittelter Kommunikation agieren. Wie viel
Hintergrundinformation stellen sie einander zur Verflgung. Wie sieht es mit
Selbstdarstellung und Personenwahrnehmung aus? Wird eine besondere Internet-

Sprache verwendet?

2.2.3.1 Soziale Informationsverarbeitung

Die Theorie der sozialen Informationsverarbeitung geht im Gegensatz zu den bisher
dargestellten nicht davon aus, dass es zu einer Verarmung der Kommunikation bei
textbasierter Telekommunikation kommen muss. Es wir davon ausgegangen, dass
Menschen ihr Nutzungsverhalten so auf technische Systemeigenschaften abstimmen,
dass mediale Einschrdnkungen aktiv kompensiert werden. Mediennutzerlnnen
entwickeln neue soziale Fertigkeiten bei der Textproduktion und Interpretation. Damit
wird es ihnen maoglich, eine befriedigende Kommunikation zu realisieren, indem sie
medienbedingte Informationslicken beim Gegenuber antizipieren und diese explizit
fullen, z.B. mit Emoticons. Jedoch ist zu beachten, dass Emoticons und Aktionsworter
zwar bedeutend sind, aber nicht Gberbewertet werden sollten. Eine Verstandigung im
Netz ist letztendlich davon abhédngig, wie differenziert und kontextsensibel man sich
schriftsprachlich ausdriicken kann.

Aus Sicht der Theorie der sozialen Informationsverarbeitung ist das Internet ein neuer

sozialer Handlungsraum, in dem Menschen auf kreative Weise Gefiihle ausdriicken,
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Beziehungen realisieren und soziale Fertigkeiten erlernen kénnen, ohne dass es dabei
automatisch zu Kommunikationsstérungen und Beziehungsverarmung kommen muss.
Kommunikationsstorungen entstehen in der Regel dann, wenn die Nutzerlnnen unge(bt
sind und netzspezifische Ausdrucksweisen nicht beherrschen. Ebenso wenn
Nutzerlnnen nicht motiviert sind netzspezifische Ausdrucksmittel einzusetzen. Auch
Nutzerlnnen die durch soziale Normen zur Sachlichkeit gezwungen sind und daher
expressive Gesten nicht verwenden, neigen zu Kommunikationsstérungen. Nicht zuletzt
ist es oft ein zeitliches Problem eine entsprechende Kommunikationsatmosphare auf
Basis getippter Botschaften entstehen zu lassen.

Die Grundidee der Theorie der sozialen Informationsverarbeitung, welche besagt dass
mediale Restriktionen textuell kompensierbar sind oder sogar erweiterte Moglichkeiten
des Selbstausdrucks bieten, ist sicherlich fruchtbar, zumal Computervermittelte
Kommunikation andere  Kommunikationsformen ergdnzt und  nonverbale
Kommunikation nicht per se als die eigentliche, authentische Kommunikation zu
idealisieren ist. Wie jedoch gemal ein informationsreicheres Kommunikationsverhalten
auf Basis der Theorie sozialer Informationsverarbeitung aussehen sollte, héangt
letztendlich von der Beziehung zwischen den Kommunikations- partnerinnen, vom
Thema sowie vom personlichen Vorwissen ab. Somit gehdren zur Medienkompetenz
neben dem Medienwahlverhalten auch eine entsprechende Anpassung des individuellen
und kollektiven Kommunikationsstils an die speziellen Gegebenheiten des jeweiligen

Mediums.%®

2.2.3.2 Simulation und Imagination

Die alleinige Nutzung des Textkanals ermdglicht es, weitestgehend selbst zu
bestimmen, welche Informationen wir wann und in welcher Weise tber uns und unsere
Lebenszusammenhange mitteilen mochten. Wir kénnen dabei mehr oder minder stark
von der Offline- Realitdt abweichen, ohne dass dies dem Gegenlber auffallt: Als
Simulationen koénnen sich Selbstdarstellungen und als Imaginationen konnen sich
Personenwahrnehmungen in der Online- Kommunikation sehr grundlegend von den
Face to- Face- Eindrlcken der entsprechenden Person unterscheiden.

Das Simulations-Modell betont, dass die Beschrdnkung auf den Textkanal den

Menschen unvergleichlich grofRe Kontrolle ermdglicht, welche Informationen sie in
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sozialen Kommunikationsprozessen uber sich und ihre Lebenszusammenhénge
offenbaren wollen. Daher konnen nicht nur medial bedingte Informationslicken
kompensatorisch geschlossen werden, sondern auch, Identitdten und sonstige
Lebenszusammenhange in nahezu beliebiger Weise konstruiert bzw. simuliert werden.
Dazu kommt, dass nicht nur Personen beliebige Identitidten simulieren kénnen, sondern
dass auch Programme beispielsweise Robots bzw. Bots®’ als virtuelle Personen im
Internet agieren. Diese kdnnen allerdings meist relativ leicht am stereotypen Verhalten
erkannt werden. Zwar spielen wir auch in Face- to- Face- Situationen Rollen und
stimmen unsere Selbstdarstellung auf die jeweilige Situation und Adressatengruppe ab.
Jedoch sind wir auf Grund unseres eigenen Korpers stets als dieselbe Person
identifizierbar. Bei der Computervermittelten Kommunikation dagegen koénnen wir
verschiedenste Online-Identitdten annehmen, die fast jedes beliebige Attribut haben
konnen. Diese Identititen muissen mit der eigenen Person eigentlich keine
Gemeinsamkeiten aufweisen. Diese Freiheit in der Gestaltung der eigenen
Selbstdarstellung kénnen einen Kontrollgewinn bedeuten. Es bedeutet aber auch, dass
man gleichzeitig den Simulationen der anderen Netznutzer ausgesetzt ist und damit
unter Umstédnden verletzbarer wird. Das ist vor allem dann der Fall, wenn eine
potentielle virtuelle Identitéat der eigenen realen Identitat sehr &hnlich ist.

Nicht nur bei der Selbstdarstellung gibt es im Internet groRe Freirdume, ebenso bei der
Personenwahrnehmung. Fehlende Informationen bei der Personenwahrnehmung im
Internet setzen oft einen kognitiven Konstruktionsprozess in Gang, der in besonders
starkem Malle von Imagination bzw. Projektion gepréagt ist. So kann das Bild einer
wahrgenommenen Person sowohl in positiver Richtung (entsprechend individuellen
Wiunschen und Praferenzen), als auch in negativer Richtung (entsprechend den eigenen
Aversionen, Vorurteilen) verzerrt werden. Diese aktive Imagination, die durch
unbewusste und bewusste Informationsfilterung bzw. Informationserganzung auf Seiten
der Rezipienten geprégt ist, fihrt in Verbindung mit der Reduktion der Sinneskanale- in
der Regel eher zur Steigerung des Empfindens denn zu einer Verarmung. Es ist jedoch
empirisch und theoretisch noch im Einzelnen zu kléren, unter welchen Bedingungen

Computervermittelte Kommunikation spezifische Imaginationsprozesse in Gang setzt

67 bots ist eine Abkiirzung von "robots", mit welchen Software-Automaten bezeichnet werden, die
verschiedentlich Routineaufgaben erledigen. So gibt es so genannte Cancelbots, die unerwiinschte
Teilnehmer automatisch aus Chat-Kandlen heraushélt. http://home.nordwest.net/hgm/lex/b.htm
abgerufen am 10.09.2007
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oder verhindert.®®

2.2.3.3 Soziale Identitat und Deindividuation

Das Modell der sozialen Identitdt und Deindividuation (SIDE) widerspricht der
Vorstellung der klassischen Deindividuations- Forschung. Der klassische Ansatz geht
davon aus, dass Anonymitét in Menschenmassen, ebenso wie Anonymitat im Internet
zu einem tempordaren ldentitatsverlust und somit zu normverletzendem Verhalten fiihrt,
das der eigenen Person im Grunde fremd ist. Das SIDE- Modell geht von der gerade im
Bewusstsein aktivierten Identitat der einzelnen Netznutzerinnen aus: Ist situativ eine
soziale bzw. kollektive Identitat aktiviert, so nehmen sich die Personen in erster Linie
als Mitglieder einer bestimmten Gruppe wahr. Ist dagegen gerade eine individuelle
Identitat aktiviert, so sind sich die betreffenden Personen ihrer individuellen
Besonderheiten besonders bewusst und grenzen sich somit in ihrer Individualitit von
anderen ab. Die SIDE- Theorie geht nun davon aus, dass bei Anonymitat im Netz die
zuvor aktivierten sozialen/kollektiven und personalen/individuellen Identitaten
besonders hervorstechen. Soziale Identitdten werden durch Anonymitit deswegen
verstarkt, weil die individuellen Besonderheiten der anderen Gruppenmitglieder nicht
erkennbar sind, die Gruppe als weitgehend homogen wahrgenommen wird. Die
Zugehorigkeit zu einer homogenen Gruppe lasst eine- maoglicherweise mit der
Gruppenidentitat konkurrierende - personale Identitat in den Hintergrund treten. Somit
kommt es zu einer konfliktlosen Identifikation mit der Gruppe und einer verstarkten
Orientierung an ihren Normen. Diese Orientierung an der Gruppennorm ist nicht als
»auBerer Zwang" oder Gruppendruck zu verstehen, sondern entspringt dem inneren
Bedurfnis, sich entsprechend dem eigenen Selbstverstandnis als Gruppenmitglied zu
verhalten. Steht jedoch von Anfang an keine soziale, sondern eine personale Identitat im
Vordergrund, hat Deindividuation im Netz ebenfalls einen Identitatsverstarkenden
Effekt. Denn die mangelnde Kenntnis Uber die Attribute der anderen Personen
verhindert die Wahrnehmung gemeinsamer Merkmale und die Aktivierung

konkurrierender sozialer bzw. kollektiver Identititen.®®

2.3 Abschlie3ende Bemerkungen zu den dargestellten Theorien.:

Der kleinste gemeinsame Nenner aller vorgestellten Theorien ist die Frage nach der

68 vgl: Doring, N. 2003 S. 228ff
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Besonderheit Computervermittelter Kommunikation. Da die beschriebenen Theorien
sich durchaus erganzen, schlagt Doring die Integration der Theorien in ein
mediendkologisches Rahmenmodell vor.

Die erste Komponente in so einem Modell wéare demnach die Medienwahl. Dabei geht
es um die zentrale Frage unter welchen Bedingungen aus den zur Verfigung stehenden
Medienspektrum ein konkretes Medium ausgesucht wird.

Die zweite Komponente in diesem Modell ist die mediale Umgebung selbst. Neben dem
Kommunikationscode spielen hier auch Teilnehmerinnenkreis, Lokalitdt und
Temporalitidt eine Rolle. Die dritte Komponente in diesem Modell ist das eigene
mediale  Kommunikationsverhalten, welches wiederum durch die eigene
Medienkompetenz gepragt ist. Die vierte Komponente umfasst kurzfristige soziale
Effekte, die durch Medienwahl, Medienmerkmale und Medienverhalten gepréagt sind
und damit im Mittelpunkt der Modelle Computervermittelter Kommunikation stehen.
Hier geht es um Dinge wie Entsinnlichung, Enthemmung oder auch
Kommunikationsbeschleunigung. Als flinfte und letzte Komponente sind langfristige
soziale Folgen Teil des Modells. Hierbei handelt es sich um Prozesse der Identitats-,
Beziehungs- und Gruppenbildung.

Mediale Umgebung

" - . kurzfristige Langfristige
Medienwahl Effekte _’Fnlgen

Mediales Kommunikationsverhalten

Abb2 Mediendkologisches Modell nach Déring”™

Aufféllig bei all diesen Theorien zur Computervermittelten Kommunikation ist der

0 vgl: Doring, N. 2003 S252 ff
™ Quelle Abb2 Déring, N. 2003 S. 244
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Umstand, dass sich ihr Focus sehr stark auf die textbasierte Computervermittlelte
Kommunikation richtet. Das ist naturlich insofern nicht verwunderlich da der grote
Teil der Kommunikation im Internet textbasierend ist. Andere Formen
Computervermittlelter Kommunikation im Internet, wie beispielsweise Internet-
Videokonferenzen wurden bisher von der Kommunikationsforschung noch weitgehend

ignoriert.

Nachdem in Kapitel 1 dieser Arbeit die beratungstheoretischen und technischen
Grundlagen fir Online- Beratung beschrieben wurden und in Kapitel 2 bisher die
Beschreibung der verschiedenen Kommunikationsprozesse erfolgte, die bei
computervermittlelter Kommunikation im Internet und damit natdrrlich auch bei Online-
Beratung auftreten, stellt sich naturlich nun die Frage warum Online- Beratung

uberhaupt angeboten wird ?

2.4 Warum uberhaupt Online- Beratung ?

Es steht auller Frage, dass wir in einer von Medien gepragten Gesellschaft leben. Durch
immer neue technische Medien zur Produktion, Speicherung, Ubertragung und
Darstellung von Symbolen erweitern sich unsere Kommunikationsmdglichkeiten
stindig. Das fuhrt auch dazu, dass unsere Wirklichkeit immer stérker wvon
Medienerfahrungen bestimmt wird. Mit der zunehmenden Popularitat von
Mobilkommunikation und Internet haben sich auch die Mediennutzerinnen im Alltag
zunehmend auf eine Mediatisierung privater und intimer Kommunikation eingelassen.
Als Beispiele seien hier nur Flirts per SMS und Chat, E-Mail Freundschaften aber auch
Telefon und Cybersex genannt. Oftmals erscheint es fast so als wirden diese Formen
der .technisierten Kommunikation, die klassische Face to Face Kommunikation
hinsichtlich  zwischenmenschlicher Offenheit und emotionaler Intensitdt sogar
ubertreffen. Das umso mehr als die technisierten und Computervermittelten Formen der
Kommunikation, nicht zuletzt durch die oftmals vorhandene scheinbare Anonymitét,
eine enthemmtere und offenere Kommunikation ermoglichen.

Vor diesem Hintergrund des allgemeinen Trends zur gesellschaftlichen Mediatisierung
Uberrascht es nicht, dass auch die Madglichkeiten sozialarbeiterischer,

sozialpadagogischer oder psychosozialer Beratung in neuen Medien wie des Internets,
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praktisch und theoretisch ausgelotet werden. %,
Denn historisch gesehen war es immer schon so, das professionelle Beratung die zur
Verfligung stehenden und zeitgeméalRen Medien genutzt hat, um ein Beratungsangebot
zu verbreiten und and die potentiellen Ratsuchenden heranzutragen. Waren dies im 19
Jahrhundert Bdcher, in der 2. Hélfte des 20 Jahrhunderts das Telefon, so sind es nun im
21 Jahrhundert die neuen Medien wie das Internet die dazu herangezogen werden. "
Dariuiber hinaus sind professionelle Beratungsangebote auch immer als Produkte aus
gesellschaftlichen Prozessen und Bedurfnissen zu verstehen. Beratungsangebote werden
auf gesellschaftlicher Ebene immer dann nachgefragt und etabliert ,,...()... wenn im
Zuge von gesellschaftlichen Modernisierungsprozessen Locher in die sozialen
Unterstitzungsnetze der Menschen gerissen wurden.(,,Erosion des Sozialen*) und sich
breite Bevolkerungsschichten tief greifend verunsichert fiihlen.“’* Der Umstand dass
durch die bereits angesprochene tief greifende Mediatisierung unserer Gesellschaft ein
nicht unbetrachtlicher Teil der kommunikativen Prozesse mit Hilfe neuer Medien
abgewickelt wird macht es daher auch notwendig Beratungsangebote zur Verfligung zu
stellen, die diesen neuen Kommunikationsstrukturen entsprechen.
Driiber hinaus er6ffnen sich fur die Beratung durch die neuen Medien ganz neue
Madglichkeiten. Doring nennt drei zentrale Medienfunktionen die dadurch auch fiir die
Beratung nutzbar gemacht werden kénnen.
e Relay- Funktion

Beratung, die sich neuer Medien bedient kann durch die Uberwindung

rdumlicher und zeitlicher Grenzen sowohl die Gruppe der Beratlnnen als auch

die der Ratsuchenden erweitern und daher auch neue Beratungssettings

ermoglichen. Beratung kann also zu jeder Tage und Nachtzeit und auch

unabhdngig von den geographischen  Standorten der jeweiligen

Kommunikationsparterinnen erfolgen.

e Semiotische Funktion

Beratungsangebote die sich der neuen Medien bedienen, kdnnen das Spektrum

der Beratungsmethoden vergrofiern, aber auch den Umgang mit den einzelnen

Beratungsthemen verandern. Beispielsweise kommt man, bedingt durch die

geringe Hemmschwelle, auch bei heikleren Themen schneller auf den Punkt.

"2 vgl. Déring, N. 2006 S. 96ff
" vgl. Vossler, A 2005 S. 12ff
" \ossler, A 2005 S.10
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e Okonomische Funktion
Beratung die sich neuer Medien bedient, kann durch Standardisierung und
Arbeitteilung teilweise effizienter und kostengunstiger angeboten werden als

herkémmliche Beratungsformen. "

Zusétzlich zu den bereits genannten Vorteilen zeigen sich aber auch noch andere
Vorteile dieser Form der Beratung. (siehe auch Kapitel 4)

So kénnen beispielsweise Selbsthilfegruppen und ,,Peer to Peer” Aktivitaten gefordert
werden.

Neben den unzahligen Selbsthilfegruppen, die sich in diversen Mailinglisten, Foren und
Boards gebildet haben, gibt es mittlerweile auch einige Beispiele von
Selbsthilfegruppen, die von professionellen Beraterlnnen initiiert und auch betreut
werden. Psychosennetz.com " ist so eine Einrichtung, die auf Initiative von Frau Mag.
Renate Skoda gemeinsam mit mehreren betroffenen jungen Erwachsenen gegriindet
wurde. Diese Art von betreuten Selbsthilfegruppen kann also durchaus eine gute
Ergénzung zu herkdmmlichen Beratungsangeboten darstellen.

Es kann aulerdem vermutet werden dass mit dieser neuen Form der Beratung auch
Menschen erreicht werden konnen, die Gblicherweise den Gang in eine Beratungsstelle
scheuen.

Ob dem wirklich so ist wird in Kapitel 6 und 7 dieser Arbeit noch ausfihrlich
thematisiert werden.

Zusammenfassend lasst sich sagen, dass eine zunehmend medialisierte Gesellschaft
neue Formen der Beratung braucht, um den Bedirfnissen der Ratsuchenden gerecht zu
werden. Auch sozialarbeiterische, sozialpddagogische oder psychosoziale Beratung darf
sich diesen neuen Anforderungen an Beratung nicht verschlieen. Um effizient beraten
zu konnen ist es unter anderem auch notwendig die Lebensumwelt der Ratsuchenden zu
kennen. Befindet sich nun aber Teil dieser Lebensumwelt im virtuellen Raum, so es im

Sinne eines professionellen Beratungsangebotes auch notwendig dort prasent zu sein.

Nachdem nun dargelegt wurde warum Online- Beratung als Beratungsform in unserer
heutigen Gesellschaft von Bedeutung ist sollen im nun folgenden Kapitel die
Rahmenbedingungen beschrieben werden unter denen Online-Beratung derzeit ablauft.

> vgl. Déring, N. 2006 S. 97
" http://www.psychosenetz.com/ abgerufen am 07.12.2007

37



Der Fokus wird hierbei auf die Situation in Osterreich gerichtet.

3. Rahmenbedingungen von Online- Beratung im sozialarbeiterischen,

sozialpadagogischen oder psychosozialen Non- Profit Bereich

Um Moglichkeiten Grenzen und zukiinftige Entwicklungen abschétzen zu konnen,
erscheint es zundchst notwendig, die Rahmenbedingungen zu beschreiben unter denen
Online- Beratung im sozialarbeiterischen, sozialpadagogischen oder psychosozialen

Non- Profit Bereich in Osterreich derzeit angeboten wird.

3.1 Methodiken der Online Beratung

Beim grofiten Teil der derzeitigen Online- Beratungseinrichtungen kommen im
Wesentlichen 3 Methoden der Online- Beratung zum Einsatz. Email, IRC bzw.
Webbasierte Foren und Boards. Im Folgenden mdchte ich diese einzelnen Methoden

naher vorstellen.

3.1.1 Beratung per Email:
Die E-Mail-Beratung ist die gangigste Form der Online-Beratung. Dies liegt sicher
auch in dem Umstand begriindet, dass hierzu lediglich eine Email Adresse vorhanden
sein muss um den Kontakt zwischen Beratungsstelle und dem oder der Ratschenden
herzustellen. (siehe Kapitel 1.1.4). Es lassen sich auch hier wiederum 2 Varianten
unterscheiden.
e Unverschllsselter Email- Verkehr:
Bei dieser Form schreiben die Ratsuchenden einfach ein Email an die
Beratuengseinrichtung und erhalten ein Email an ihre eigene Adresse zurtick.
e Webasierter Email- VVerkehr:
Hierbei wird von den Klienten unter Angabe eines Nicknames und eines
Passwortes ein Account auf der Website der Beratungseinrichtung angelegt.
Eingeloggt in diesen Account geben die Ratsuchenden nun ihre Anfrage ein.
Eine BeraterIn antwortet im selben Account zu dem nur die Beraterinnen und
die Klientlnnen Zugang haben. Diese Form der E- Mail- Beratung gilt

gemeinhin als die sicherste, da z.B. niemand die Mails abrufen kann, ohne das
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Passwort zu kennen.
Bei der webbasierten Form der Email- Beratung kommt oft auch eine eigene
Beratungssoftware zum Einsatz. Als Beispiel sei hier nur Beranet’ genannt, das von
verschiedensten Online- Beratungseinrichtungen verwendet wird.
Email Beratung kann daruberhinaus als einmaliger Expertinenenratschlag oder aber
auch ber einen langeren Zeitraum mit regelméRigem Email- Kontakt realisiert werden.
Regelméliger Email- Kontakt (ber einen ladngeren Zeitraum wird von einigen
Autorlnnen auch als “Renaissance des klassischen Briefeschreibens gesehen.””
Desweiteren konnen sich offene von strukturierten bzw. manualisierten Formen der
Email- beratung abgrenzen. Bei den offenen Formen kann sich die Email -
Kommunikation frei entfalten wahrend bei geschlossenen Formen, oft bereits ein klarer
Therapieplan existiert, der dann abgearbeitet wird.*
Dariiber hinaus schlagt Doring vor bei offenen Formen die Setting- Bedingungen vorab
zu regeln. Dies betrifft beispielsweise Abstimmungen dartiber, in welchen
Zeitintervallen E-Mails ausgetauscht werden oder welchen Umfang sie haben sollen.®*
Abgesehen von diesen rein formalen Kriterien kommen natirlich auch viele
verschiedene Therapie- und Beratungsmethoden zum Einsatz. Die Auswahl dieser
Beratungsmethoden ist natlrlich immer sehr abhangig von der Zielgruppe der
jeweiligen Beratungsstelle, ebenso abhangig, von der Art der Grundausbildung welche
die Beraterinnen haben. Jedoch gibt es nur wenige Beratungskonzepte die speziell fur
Email- Beratung entwickelt wurden.
Ein solches Konzept ware beispielsweise das Vier- Folien- Konzept, wie es Knatz
beschreibt. Grundannahme dieses Konzeptes ist der Umstand, das es bei der
Mailberatung zunachst einmal um die Umstellung eines Beratungsprozesses vom
Sprechen zum Schreiben bzw. vom HoOren zum Lesen geht. Beim Lesen ist dariiber
hinaus zu beachten, dass es unklar ist, ob der Inhalt der Mail wahr ist oder nicht. Ebenso
ist zu beriicksichtigen, das die beim Lesen entstehenden Bilder nicht die des oder der
Ratsuchenden sind, sondern letztendlich die Bilder des oder der Beraterin. Auch die
zeitliche Asynchronitét gilt es zu berlicksichtigen. Der oder die Ratsuchende kann sich

mittlerweile ja in einer ganz anderen Stimmung befinden als noch zum Zeitpunkt der

" vgl Englmayr, S 2005 S.15 ff

"8 https://www.beranet.de/ abgerufen am 15.09.2007
" vgl: Gétz, N. 2003 S.14

8 ygl: Déring, N. 2006 S.112ff
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Verfassung des Mails. Beriicksichtigt man alle diese Aspekte kann im Anschluss daran
auf Basis von 4 Folien gelesen und beantwortet werden.

e Die erste Folie dient hierbei zur Wahrnehmung des ,,Resonanzbodens der
Beraterin und des Beraters.” Dabei stehen Fragen nach dem ersten Gefuhl, dem
ersten Eindruck, den ersten Gedanken und Assoziationen im Vordergrund.
Zudem sollte sich der oder die Beraterin fragen ob sie oder er sich vorstellen
kdnne mit diesem Menschen in Kontakt zu kommen.

e Die zweiten Folie beschéaftigt sich im Wesentlichen mit dem psychosozialen
Hintergrund des oder der Ratsuchenden. Hierbei geht es um Fragen, wie und in
welchem sozialen und kulturellen Kontext lebt der oder die Ratsuchende? Wo
sind seine oder ihre Starken und Schwéchen?

e In der dritten Folie geht es um die Fragen, Winsche, Hoffnungen, und
Erwartungen die an den oder die BeraterIln herangetragen werden.

e Die vierte und letzte Folie sollte dann die Antwort beinhalten. Wichtig dabei ist
es natdrlich auf die Fragen des oder der Ratsuchenden einzugehen, sich ihm oder
ihr verstandlich zu machen bzw. auch  positive Wertschdtzung und
Annerkennung auszudriicken. %

Knatz schlégt aulRerdem vor bei der Formulierung der Antworten darauf zu achten
Hypothesen und Vermutungen in Fragen zu kleiden um eine offene Kommunikation zu
ermoglichen. Auch hat es sich als unterstiitzend erwiesen Problemlésungen aufzuzeigen
und diese zu begriinden.®

Email Beratung ist wie bereits erwahnt die beliebteste Online- Beratungsform, und wird
auf Grund der geringen technischen Anforderungen in beinahe jeder Online-

Beratungseinrichtung angeboten.

3.1.2 Beratung mittels IRC (Internet Relay Chat):

Im Unterschied zur asynchronen Email- Beratung findet die Chat- Kommunikation
zeitgleich statt. (siehe Kapitel 1.4.5) Das setzt natiirlich voraus, das sich die Beteiligten
vorher einen Termin vereinbart haben. Ebenso sind ausfiihrliche und reflektierte

Antworten wie bei der Email- Beratung kaum mdglich, da die Chat- Kommunikation in

82 vgl: Kantz, B. 2006 S.6 http://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe _0206/knatz.pdf abgerufen am
15.09.2007

83 vgl: Kantz, B. 2006 S.7 http://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe 0206/knatz.pdf abgerufen am
15.09.2007
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der Regel schnelles lesen und tippen erforderlich macht.*

Darliber hinaus weist die Chatkommunikation weitere Besonderheiten auf.

Ein wichtiges Merkmal stellt dabei der Einsatz nonverbaler Elemente dar.

Zu diesen nonverbalen Elmenten gehoren:

Emoticons: hierbei wird versucht, mittels Kombinationen verschiedener
Tastaturzeichen menschliche Gesichter und deren Emotionen abzubilden. Sie
sollen dem Gegeniiber also gewisse Geflihlslagen des oder der Absenderin
mitteilen.

Akronyme: Diese aus den Anfangsbuchstaben mehrerer Worter gebildete
Kurzworter sind ebenfalls dazu gedacht um Geflihlsausagen und nonverbale
Handlung zu kommunizieren. z.B. rotfl (rolling on the floor laughing).®
handlungskommentierende: Gesprachsschritte: Diese ermdglichen es im Chat
Gedanken, Handlungen und Reaktionen zu kommunizieren.
Infinitivkonstruktionen: Kénnen unter Umstédnden ganze Satze erganzen und so
weitere Informationen oder parallel ablaufend Handlungen ersetzen.
Horerinnensignale: In der normalen Face- to Face Kommunikation dienen
Horerinnensignale dazu den Dialog zu steuern und dem Gegenlber
Aufmerksamkeit zu signalisieren. Besonders schwierig gestaltet sich im Chat
das so genannte , Turn-Taking“, also der Sprecherwechsel. Redelibergaben
werden in der face- to- face- Kommunikation zwischen den Gespréchspartnern
durch Pausen, signalisiert. Aufgrund der Kanalreduktion (siehe Kapitel 2.2.2.1)
ist das im Chat allerdings schwieriger. Somit ist der gezielte Einsatz von
Horersignalen fir den Chat von grofler Bedeutung. Um dem Gegeniber
mitzuteilen, dass unter Umstanden ein langerer Textblock bevorsteht, kann
dieser in mehrere unabgeschlossene Einheiten unterteilt werden. Pausen werden
dann durch drei Punkte oder einen Bindestreich angezeigt und der Einsatz von
Fullworten, Verzdgerungslauten wie beispielsweise ,,hm* oder ,,ah“ gesteht
dem Gegenlber weiteres Rede- bzw. Schreibrecht zu.

parasprachliche Elemente: Zu solchen parasprachlichen Elementen gehoren
beispielsweise Sprechtempo und auch Sprechrhythmus. Auch diese Elemente

konnen sich durchaus in der schriftlichen Kommunikation wieder finden.

8 vgl: Doring, N. 2006 S.113
8 http://de.wikipedia.org/wiki/Liste_der Abk%C3%BCrzungen_(Netzjargon) abgerufen am 15.09.2007
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Die Chat- Kommunikation hat laut Hintenberger nicht nur Vorteile sondern er sieht
auch einige entscheidende Nachteile.
Vorteile waren demnach:

e Ortsunabhangigkeit,

e Maoglichkeit der Anonymitat

e Maoglichkeit von unmittelbarer, synchroner Kommunikation,

e Mdglichkeit der subjektiven Gesprachskontrolle,

e relativ geringe technische Voraussetzungen,

e Reproduzierbarkeit der Kommunikationsablaufe.?’
Demgegenuber waren folgende Nachteile zu nennen:

e Der Wegfall parasprachlicher Signale,

e die ,, Turn- Taking“ Problematik

e mehr Zeitaufwand, da schreiben mehr Zeit benétigt als sprechen. %
Dementsprechend schlagt Hintenberger 3 allgemeine Interventionstrategien vor:
Entschleunigen: Der Chat gilt allgemein als sehr schnelles Kommunikationsmedium.
Jedoch kann innerhalb derselben Zeit in der Regel nur ca. % der Informationsmenge
einer Face to Face Beratung transportiert werden. Full und Verzdgerungslaute wie

(13

beispielsweise ,hm*“ oder ,ah“ koénnen hier zu einer Verlangsamung des
Kommunikationsprozesses beitragen.

Entdecken: Mit Endecken ist gemeint zwischen den Zeilen zu lesen und das
geschriebene Wort mittels psychologischer und psychotherapeutischer Methoden zu
interpretieren.

Entwickeln: Im Chat kommt es medial bedingt immer wieder zu Verwicklungen und
Missverstandnissen, daher braucht es klare Richtlinien der Gesprachsfiihrung um den
Kommunikationsprozess wieder in geordnete Bahnen zu lenken. So kann es manchmal
auch sinnvoll sein bestimmte Zeichen oder Codes zu vereinbaren die das Ende einer
Chat- Sequenz sichtbar machen.®

Somit stellt die Chatberatung auch gewisse Anforderungen an die BeraterInnen.

Solche Anforderungen werden beispielsweise:

abgerufen am 15.09.2007
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e Textkompetenz: Sowohl das Lesen als auch das Schreiben betreffend
e Schnelles Reagieren und Planbilden: Durch die schnelle Kommunikation im
Chat entsteht nattrlich auch ein starkerer Handlungsdruck. Somit sind oft auch
schnelle Interventionen gefordert, ebenso wie Strategien der Entschleunigung
e Schnelles Tippen: Aufgrund der beschleunigten Kommunikation ist die
Fahigkeit zum schnellen Tippen unerlasslich.
e Offenheit: So bedarf es der Bereitschaft der Beraterlnnen die Chat-
Kommunikation als Alternative im Beratungsalltag zu erleben.*
Abgesehen von diesen Anforderungen an die Beraterinnen und den kommunikativen
Besonderheiten der Chat- Kommunikation sind in der Regel auch formale Kriterien zu
beobachten. So sind die verschiedenen Beratungsangebote per Chat unterschiedlich
organisiert. So gibt es einerseits Chats die bestimmte "Offnungszeiten” haben. Nur zu
diesen Zeiten befinden sich auch die Beraterlnnen im Chat und die Ratsuchenden
kdnnen sich an sie wenden. in der Regel werden sie dann von den BeraterInnen in einen
eigenen virtuellen Raum eingeladen zudem nur die Beraterlnnen und die Klientinnen
selbst Zugang haben. Bei einer anderen Form der Beratung im Chat werden Chat-
Termine vergeben. Die Ratsuchenden konnen sich zumeist auf der Website der
Beratungseinrichtung einen Termin reservieren. Mit dem dabei erhaltenen Passwort
kann sich der Ratsuchende am reservierten Termin einloggen und mit dem oder der
BeraterIn chatten. Diese Form des Chat hat allerdings den entscheidenden Nachteil,
dass es zu Terminknappheiten kommen kann, was wiederum langere Wartezeiten zur
Folge hat.**
Im Gegensatz zur Email- Beratung wird der Chat immer noch sehr wenig in der Online-
Beratung eingesetzt. Dies mag einerseits in dem Umstand begriindet sein, dass in der
Gruppe der Internetnutzerinnen, die Chat- Nutzerlnnen, nach wie vor eine kleine,
zumeist jiingere Minderheit darstellen, % oder aber auch an einer gewissen Scheu der

BeraterInnen sich dieses Mediums zu bedienen®.

3.1.3 Beratung durch Webbasierte Foren und Boards:

Wie bereits in Kapitel 1.4.3 beschrieben bieten einige Online- Beratungseinrichtungen

% vgl: ebd. S10

91 vgl Englmay, S 2005 S.16
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93 vgl: Hintenberger, G. 2006 S.11 http://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0206/hintenberger.pdf
abgerufen am 15.09.2007

43



moderierte Online- Foren und Web Boards als Beratungsmedien an. Bei Foren und
Boards handelt es sich im Prinzip um virtuelle, primér textbasierte Diskussions-
Plattformen.

Man kann sich ein Forum aber durchaus als ,schwarzes Brett vorstellen”, das in
Rubriken unterteilt ist. Im Prinzip hat hier jeder oder jede BesucherIn die Mdglichkeit
entsprechende Forumsbeitrage zu verdffentlichen, zu posten und zu lesen.**

Fur die Online- Beratung eigenen sich in der Regel thematisch geordnete und auch
moderierte Foren. Die Strukturierung der Themenbereiche soll dabei hauptséchlich der
Ubersichtlichkeit und dem Zugang zu gewissen Themen dienen. Der oder die
ModeratorIn hat dabei die Aufgabe das Forum zu beobachten und zu begleiten.*®
Ebenso kann zwischen so genannten offenen und geschlossenen Foren unterschieden
werden Bei offenen Foren kann jeder Userln sein, jeder kann Fragen stellen, antworten
und lesen. Der so genannte Nickname, das ist der Name unter dem der oder die UserIn
im Forum auftritt, kann frei gewahlt werden. Der Grad der Anonymitét ist also in
solchen Foren recht hoch. Bei geschlossenen Foren hingegen ist eine Registrierung
notwendig. Die Art der Registrierung und die damit verbundenen Rechte im Forum sind
von Angebot zu Angebot unterschiedlich.

Ob sich eine Beratungsstelle fir ein offenes oder geschlossenes Forum entscheidet ist
letztlich davon abhangig, wie viel Anonymitat den Userlnnen gewéhrt werden soll bzw.
wie viele Informationen die Beratungsstelle Uber sie haben mdchte oder fiir die
Beratung benétigt.®® Oftmals werden Foren aber nicht allein sondern in der
Kombination mit anderen Methoden der Online- Beratung angeboten. Auch bei der
Foren- Beratung ist das vorhandene Angebot im Vergleich zur Email- Beratung noch

relativ gering.

3.2 Rechtliche Rahmenbedingungen der Online- Beratung in Osterreich

Betrachtet man die rechtlichen Rahmenbedingungen von Online- Beratung in Osterreich
ergeben sich einige Probleme. Zum einem gibt es bis dato in Osterreich weder
einheitliche Rechtsmeinungen noch Judikaturen zu diesem Thema®. Zum anderen
kommen hier verschiedenste Gesetze und Rechtsbereiche zur Anwendung. Neben

berufsspezifischen Richtlinien kommen ebenso Bestimmungen des E- Commerce

94 vgl: Gotz, N. 2003 S.16
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Gesetzes (ECG), des Telekommunikationsgesetzes (TKG), des Urheberrechtsgesetzes
(UrhG) und des Strafgesetzbuches (StGB) zur Anwendung. Diese Gesetze greifen auch
teilweise ineinander. *

Daruber hinaus ist auch zwischen Individual- und Offentlicher Kommunikation zu
unterscheiden. * Informationen, die fiir alle Userlnnen potentiell zuganglich sind wie
beispielsweise Informationen auf einer Homepage, zédhlen eindeutig zur 6ffentlichen
Kommunikation.

Beim E- mail- Verkehr ist die Zuordnung schwieriger. Kommunizieren zwei

Personen miteinander per E- Mail z&hlt dies zur Individual-Kommunikation, da der
Zugang zur Kommunikation beschrénkt ist. Handelt es sich aber beispielsweise um
einen Newsletter, ist eine Einteilung abhangig vom Empféngerinnenkreis: Wird dieser
jedoch nicht mehr von dem oder der Absenderin bestimmt bzw. umfasst dieser mehrere
Personen, so handelt es sich hdchstwahrscheinlich um o6ffentliche Kommunikation.
Allerdings ist dies im Einzelfall zu prifen. Eine solche Einzelfallpriifung ist vor allem
fur die strafrechtlichen Konsequenzen von Relevanz.!®°

Im Folgenden mochte ich nun kurz auf die einzelnen Rechtsbereiche und ihre
Bedeutung flr die Online- Beratung eingehen.

3.2.1 E-Commerce Gesetz (ECG)

Das E- Commerce Gesetz findet im Wesentlichen bei Diensten der
Informationsgesellschaft seine Anwendung. welche in der Regel gegen Entgelt also
kommerziell, elektronisch, auf Distanz bzw. auf Initiative des bzw. der Empféangerin
angeboten werden. Beispiele hierfiir wéren Online- Shops, bzw. jede kommerzielle
Website. Jedoch kann bereits so genannte Drittfinanzierung (z.B. durch
Bannerwerbung) auf der Homepage ausreichen um unter das E- Commerce — Gesetz zu
fallen.

Besonders relevant flr die Online-Beratung und hier wiederum vor allem auch fur
(Foren-Betreiberlnnen) sind die Haftungserleichterungen fur alle Dienste-
Anbieterinnen im Bereich der Werbung. GeméR diesen Haftungserleichterungen kommt
es zu einem Ausschluss der Verantwortlichkeit unter bestimmten Umstanden

beispielsweise bei Hyperlinks oder bei der Speicherung fremder Inhalte in

% vgl: Laga, G 2002 S. 61 ff

% vgl: Laga, G 2002 S 62

100 g1, Schmélzer G. 2004 S161
101 ygl: Laga, G 2002 S 62

45



Géstebuchern oder Foren dem so genannten ,,Hosting“.

Damit sind Inhalte von Webseiten gemeint, die von Userlnnen aber auch von
kommerziellen Anbieterinnen erstellt wurden. Der Provider hat diesbezlglich keine
Uberwachungspflicht. *®Die Haftungserleichterungen beziiglich des Hostings (selbiges
gilt auch bei Hyperlinks) besteht ,solange man keine Kenntnis von rechtswidriger

Information in diesen Inhalten erlangt hat*.**®

3.2.2 Urheberrechtsgesetz (UrhG)
Durch das Urheberrechtsgesetz sind alle ,eigentiimlichen geistigen Schopfungen z.B.
Texte, Computerprogramme, Bilder, Melodien, Grafiken, Animationen oder Filme
gegen bestimmte Nutzungsarten geschitzt. Die Wiedergabe im Internet beispielsweise
wére eine neue Nutzungsart und daher muss das Recht dazu durch den oder die
UrheberIn gesondert eingeraumt werden.'%*
,.Kategorien der Werke laut Urheberecht:
Werke werden unter eine der taxativ aufgezahlten Kategorien eingeordnet:

e Literatur (82) Das sind Sprachwerke einschlieflich Computerprogramme,

Bihnenwerke und Werke wissenschaftlicher oder belehrender Art.

e Bildende Kunst (83) Das sind Lichtbildkunst, Baukunst und Kunstgewerbe.

e Filmkunst (84), Bearbeitungen (85), Sammelwerke (86)

e Datenbanken (§76c) bzw. Datenbankwerke (§40f)*“'%

Somit muss ein Werk nicht nur den Umstand der eigenen geistigen Schépfung erfillen,
sonder zusétzlich noch in eine der oben aufgefuhrten Kategorien fallen.

Im Urheberrecht sind darlber hinaus folgende Nutzungsarten beriicksichtigt:
Vervielfaltigungsrecht, Verbreitungsrecht, Senderecht, Vortrags-, Auffiihrungs- und
Vorfiihrrecht (d.h. Recht auf oOffentliche Wiedergabe, Internet-Wiedergabe) und
Bearbeitungsrecht.'%®

Relevant fur die Online-Beratung ist das Urheberrechtsgesetz vorrangig in Online-
Foren, wenn Userlnnen Fotos oder Texte, die dem Urheberrecht unterliegen, online

stellen.
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3.2.3 Strafrechtliche Aspekte

Da das Internet keinen rechtsfreien Raum darstellt kénnen dort gesetzte Handlungen
auch dem Strafrecht unterliegen. Die geltenden Gesetze sind auch hier anzuwenden.
Jedoch ist das in der Praxis oft nicht so einfach, da, das Internet keine Landergrenzen
kennt und somit auch sehr viele internationale Vorschriften zur Anwendung kommen,
deren —Durchsetzung sich dann in den einzelnen Landern sehr oft schwierig gestaltet.'*’
Beispiele fiir die Anwendung des Strafrechts in der Online- Beratung waéren
beispielsweise der Tatbestand der Ehrenbeleidigung oder auch die ,,Uble Nachrede* (§
111 StGB).ebenso wie eine Beschimpfung oder Verspottung, die wiederum als
-Beleidigung“ gemaR §115 Abs1 StGB strafbar ware. '

Eine strafrechtliche Verantwortlichkeit kann jedoch auch beispielsweise beim Suizid
eines oder einer Klientln gegeben sein.

Hierbei unterscheidet das Strafrecht mehrere Moglichkeiten.

e Mitwirkung am Selbstmord (8§78 StGB): Dies muss vorsatzlich, durch
psychische Unterstitzung oder durch Unterlassen an Klientinnen mit
natlrlichem Einsichts- und Urteilsvermdgen. geschehen Unterlassen trifft zu bei
Garantenstellung der Beraterlnnen (bei individueller Betreuung), wenn die
Erfolgsabwendung realistisch bzw. moglich gewesen ware und wenn der Suizid
mit an Sicherheit grenzender Wahrscheinlichkeit abwendbar gewesen waére.
Bezliglich Mitwirkung am Selbstmord ist fir Online- Beraterlnnen Strafbarkeit
mdoglich, aber unwahrscheinlich.

e Fahrléassige Totung (880 StGB): Bei sorgfaltswidrigem Verhalten in Bezug auf
erkennbar suizidgefahrdete Rat Suchende und realistischer
Erfolgsabwendbarkeit oder der Mdoglichkeit dazu. Eine strafrechtliche
Verantwortlichkeit nach 880 StGB ist nur fur nicht eigenverantwortliche
Selbstmorderinnen moéglich. Online- Beraterlnnen missen sich folglich nur in
Ausnahmefallen daftr verantwortlich zeigen.

e Unterlassung der Hilfeleistung (895 StGB): Dies trifft zu bei einem konkret
bevorstehenden Suizid als Ungliucksfall (wenn der/die Suizidentln nicht
eigenverantwortlich handelt), bei faktischer Mdglichkeit der Beistandsleistung
und bei vorsétzlichem Unterlassen der Hilfeleistung. Da jedoch die faktischen

107 vgl. Schmdlzer, G 2004 S. 161
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Madglichkeiten der Beistandsleistung in der Online- Beratung relativ gering sind,

ist Strafbarkeit zwar mdglich, aber eher unwahrscheinlich.

Hat man als Online- Beraterln mit Personen zu tun bei denen eine potenzielle
Suizidgefahr erkennbar ist, so empfiehlt es sich Einschatzungen, Daten und Fakten zu
dokumentieren um sich rechtlich abzusichern. %

Eine weitere strafrechtliche Verantwortlichkeit kann auch bei Straftat eines bzw. einer
Klientin gegeben sein. Wobei hier vor allem der Tatbestand der ,,Unterlassung der
Verhinderung einer mit Strafe bedrohten Handlung® (8 286 StGB) fiir den oder die
Beraterln von Bedeutung ist.™'° Diese Verhinderungspflicht bezieht sich jedoch nur auf
,.-..gerichtlich strafbare Vorsatztaten mit einer Strafandrohung von mehr als einem
Jahr Freiheitsstrafe, deren Ausfiihrung bereits begonnen hat bzw. zumindest
unmittelbar bevorsteht.“!! Zudem ist die Strafbarkeit davon abhangig ob die Tat auch
wirklich versucht wird und das fur den Unterlassenden eine reale Mdglichkeit der
Verhinderung der Tat bestanden hatte. **2

Fur den Bereich der Online- Beratung gilt hierbei das Strafbarkeit zwar theoretisch

méglich, aber, duRerst unwahrscheinlich ist.**®

3.2.4 Verschwiegenheits- und Anzeigepflicht

Da im Bereich der Online- Beratung Menschen mit verschiedenen Berufsgruppen tétig
sind, ist hier die Verschwiegenheits- und Anzeigepflicht gemaR den einzelnen
Berufsgruppen gesondert zu behandeln. Exemplarisch dafur mdchte ich nun die
Verschwiegenheits- und Anzeigepflicht von SozialarbeiterInnen naher beleuchten.

Von der Amtsverschwiegenheit (Art 20 Abs 3 B-VG) kdnnen Sozialarbeiterlnnen durch
die Dienststelle entbunden werden. Dabei spielt natlrlich auch die Art des
Dienstverhéltnisses eine wichtige Rolle, weil die gesetzliche Lage fir Beamte,
Vertragsbedienstete und sonstige Organe unterschiedlich ist.

Anzeigepflicht nach (884 Abs 1 StPO) besteht fiir Behorden und Offentliche
Dienststellen bei Offizialdelikten im gesetzlichen Wirkungsbereich. Ausgenommen

davon sind jedoch Tétigkeiten, die ein personlichen Vertrauensverhaltniss verlangen
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10ygl: Schmélzer, G. 2004 S170
1l ehd. S. 170

12 ygl ebd. S. 170ff

113 ygl: Englmayr S. 2005 S. 65

48



(z.B. Jugendamter, Sozial-, Familien- und Suchtberatungsstellen)

Eine unbefugte Geheimnisoffenbarung wiederum kann eine Verletzung des
Amtsgeheimnisses (8310 StGB) darstellen. Das ist jedoch nur dann der Fall wenn diese
Geheimnisoffenbarung bestimmte Offentliche bzw. berechtigt private Interessen
verletzt. Liegt gleichzeitig auch eine Verletzung des Berufsgeheimnisses (§121 StGB)
vor, so fallt die unbefugte Geheimnisoffenbarung starker ins Gewicht.***

Allerdings gilt auch hier, das jeweils im Einzelfall zu prifen ist, inwieweit ein

strafrechtlicher Tatbestand vorliegt.

3.3 Qualitatskriterien und Qualitatsstandards in der Online- Beratung.

Die Etablierung von Qualitatsstandards in der Online- Beratung ist besonders in
Hinblick auf die Abgrenzung zu teilweise sehr unseriésen Beratungsangeboten im
Internet von Relevanz. Deshalb erscheint es wichtig zundchst einmal zu untersuchen,
wie Qualitdt in der sozialen Arbeit aussehen kann, um diesen Qualitétsbegriff
anschlieBend auf die Online- Beratung anwenden zu kénnen.

Da es im deutschsprachigen Raum bereits einige Initiativen zur Entwicklung von
Qualitatsstandards in der Online- Beratung gibt, werden danach einige Beispiele
vorgestellt und es wird an Hand dieser Beispiele illustriert wie Qualitatskriterien flr

Online- Beratung aussehen kénnen.

3.3.1 Was ist Qualitat in der sozialen Arbeit? Versuch einer Definition

In der Regel verbinden die meisten Menschen mit dem Begriff Qualitat etwas Positives.
Wer eine Dienstleistung mit dem Etikett ,,Qualitat” versieht hofft, auf Zuspruch von
Seiten  potentieller Kunden. Versuchen jedoch mehrere Menschen ihre
Qualitatsvorstellungen zu beschreiben, so werden sie bald bemerken, dass sie sehr
unterschiedliche Vorstellungen vom Begriff der ,,Qualitat” haben.

Definitionen von Qualitat gibt es sehr viele:

,-Qualitat ergibt sich aus der Ubereinstimmung zwischen den Erwartungen hinsichtlich
einer Leistung und der tatsachlich erbrachten Dienstleistung“**®

Die International Organisation for Standardisation (ISO) definiert Qualitat hingegen
folgendermalien: ,,Qualitat ist die Gesamtheit von Eigenschaften und Merkmalen eines

Produktes oder einer Dienstleistung, die sich auf deren Eignung zur Erfillung

14 ygl: Englmayr S. 2005 S. 66
15 Garms-Homolova 1992 S. 42 z.t.n. Meinhold, M/ Matul, C 2003 S.15
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festgelegter oder vorausgesetzter Erfordernisse bezieht.*!

Sehr verbreitet ist auch die Definition ,,Was Qualitat ist bestimmt der Kunde* **’

Wie diese Beispiele zeigen gibt es also keine einheitliche Definition von Qualitat. Somit
sind die Institutionen aufgefordert, Richtlinien fur die Qualitatskriterien ihres
Angebotes zu beschreiben.

,,Die Erkenntnis, dass flur Qualitatsbeschreibungen zunachst Erwartungen und
Kriterien definiert werden missen, bietet den Fachkraften bzw. den fachlichen
Institutionen die Chance, friihzeitig festzulegen, welche Standards in ihrem Bereich
Qualitat ausmachen. 8

Jedoch bedeutet diese Erkenntnis nicht, dass die Anbieter von Online- Beratung allein
bestimmen, wodurch sich Qualitét in der Online- Beratung definiert. ,,Was als Qualitéat
verstanden wird, ist zwischen Anbieter und Kunde auszuhandeln***®

Nun ist aber gerade im sozialen und Non Profit- Bereich die Frage zu erdrtern, wer denn
nun eigentlich als Kunde verstanden wird.

Im sozialen Bereich ist namlich der Leistungsempfanger haufig nicht identisch mit dem
Fordergeber der Leistung. Man spricht hier auch von einem so genannten
»unschliissigem Tauschverhaltnis®.

Der Kundenbegriff muss somit differenziert werden. Es handelt sich also nicht nur um
so genannte externe Kunden wie eben Klientinnen im engeren Sinn, sondern
Fordergeber und Kostentrager sind ebenso als Kunden anzusehen. Auch sind so
genannte ,,interne” Kunden zu beachten. Darunter versteht man Mitarbeiterinnen einer
Einrichtung, die in irgendeiner Weise mit der Dienstleistung befasst sind. Statt dieses
erweiterten Kundenbegriffes werden des ofteren die Begriffe ,,Stakeholder” oder
Anspruchsgruppen* verwendet.*?°

In der nachfolgenden Abbildung wird das labile Dreiecksverhéltnis zwischen
Kapitalgeber, Mitarbeiterinnen und Klientinnen bei der Formulierung von

Qualitatskriterien besonders deutlich.

18 http://www.lernundenter.com/interaktion/qualitaet/definitionen/iso.htm abgerufen am 14.09.2007

17 Miinchrath, R 1995 S.10

118 Meinhold, M/ Matul, C 2003 S.15

119 ygl: http://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0106/wenzelpdf S.6 abgerufen am 14.09.2007
120 ygl. Meinhold, M/ Matul, C Baden- Baden 2003 S.37ff
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Kapitalgeber

e ~

Mitarbeiterlnnen <=9 Klientlnnen

Qualitiit

Abb 3 Labiles Qualitatsgleichgewicht in Organisationen ***

Mit der Erweiterung des Kundenbegriffes sind natiirlich neue Herausforderungen an der
Beschreibung von Qualitatskriterien verbunden. Was also letztlich unter Qualitat
verstanden wird, muss also mit unterschiedlichen Personen bzw. Organisationen
ausgehandelt werden. Dabei wird es immer wieder zu unterschiedlichen Einschatzungen
und Interessenskonflikten den  Qualitatsbegriff  betreffend kommen. Die
Herausforderung fur Qualitatskriterien und Standards in diesem Umfeld besteht also
letztendlich darin die sich zum, Teil widersprechenden Interessen unter einen Hut zu
bringen.

Denn wie erfolgreich ein Angebot oder eine Dienstleistung ist, wird auch dadurch
bestimmt werden wie weit es dem Anbieter gelungen ist, Qualitatskriterien zu
formulieren, die den Bedurfnissen der verschiedenen Anspruchsgruppen gerecht

werden.

3.3.2 Anwendung des Qualitatsbegriffes auf die Online -Beratung

Geht man von dem eben beschriebenen Qualitatsbegriff aus, so kommen bei Online-
Beratung noch einige Kriterien hinzu, die durch die Besonderheiten der
Computervermittelten Kommunikation bedingt werden. die nun mal die Grundlage von
Online- Beratung ist. Solche Kriterien sind etwa, die Sicherheit der eingegebenen Daten,

der Umgang mit Anonymitat auf KundInnenseite, aber auch die Frage der reduzierten

121 Quelle:Abb3 Meinhold, M/ Matul, C Baden- Baden 2003 S.50
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Kommunikation, die durch Online- Beratung entsteht. (siehe Kapitel 2.2.2.1)
Online- Beratungsangebote werden in der Regel nur dann wahrgenommen, wenn sie
entsprechend der Beratungsinhalte auch als vertrauenswirdig eingestuft werden. Die
Frage, was geschieht mit meinen Daten bzw. mit meiner Anfrage spielt in diesem
Zusammenhang eine groRe Rolle. ??
AuRerdem muss die technische Seite bedacht werden. Denn je besser und ausgereifter
die Software ist die fir das Online- Beratungsangebot eingesetzt wird, desto eher kann
dem potentiellen Kunden die Sicherheit seiner Daten garantiert werden.
Ebenso bedarf es aber auch entsprechend qualifiziertem Personal um ein professionelles
Online- Beratungsangebot sicherzustellen, denn Online- Beratung stellt auch an die
einzelnen Beraterlnnen spezielle Herausforderungen. ,,Online-Beraterinnen und Berater
stehen vor der Aufgabe sich einem Ann&herungsprozess und Ineinandergreifen von
Technik (Computertechnik und Medientechnik) und humanistisch/psychologischen
Instrumentarium zu stellen.* 3
Will man also Qualitatskriterien fur die Online- Beratung beschreiben, missen alle
diese Faktoren beriicksichtigt werden. Knatz hat hierzu 5 Messkriterien formuliert, an
denen sich Qualitét in der Online- Beratung festmachen l&sst.

1. Transparenz der Institution nach innen und auf’en
Kompetenz der Beraterlnnen
Zufriedenheit der Ratsuchenden

Nutzung von wirtschaftlichen und personlichen Ressourcen
124

SEE NN

technische Fragen und Sicherheitsstandards

Unter Transparenz der Institutionen nach innen und aufRen ist zu verstehen, dass Ziele
und Inhalte der Einrichtung klar definiert sein sollen. Dariiber hinaus muss der
Gegenstand der Beratung dargelegt werden und auch die Grenzen der Beratung sollten
Klar definiert werden.

Kompetenz der Beraterinnen meint, das Online- Beraterlnnen besondere Kompetenzen
brauchen, die den speziellen Anforderungen der Kommunikation im Internet gerecht

werden.

122 vgl: Wenzel, J. 2006 S:2ff http://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe 0106/wenzelpdf abgerufen
am 14.09.2007

123 Knatz , B. 2006 S.2 http://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe 0106/knatz.pdf abgerufen am
14.09.2007

124 vgl ebd. S.2
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»Bei der Online-Beratung gehen fur den zwischenmenschlichen Kontakt wertvolle
nonverbale Informationen (wie. z.B. Mimik, Gestik, Tonfall, Kérperhaltung) verloren.
Die emotionale Lage der Anfragenden kann dadurch oft schwerer eingeschatzt werden."
125

Dieser Verlust der nonverbalen Kommunikation reduziert die
Kommunikationsbandbreite auf den Textkanal, sofern nicht Methoden wie z.B.
Videokonferenzen zum Einsatz kommen. Das wiederum erfordert von den Beraterlnnen
eine spezielle Lese- und auch Schreibkompetenz.

Bei Beratung per E- Mail oder in Online Foren kommt noch zusétzlich zum Tragen,
dass es sich hier um eine so genannte asynchrone Form der Kommunikation handelt.
Asynchrone Kommunikation meint in diesem Zusammenhang, zeitversetzte
Kommunikation. In der Regel vergeht einiges an Zeit bis ein E-Mail bzw. ein Posting in
einem Forum von einer Beraterin beantwortet werden kann. Durch diesen Zeitverlust
kann es sein, dass die Antwort den Problemlagen oder Geflihlszustanden der oder des
Hilfesuchenden, nicht mehr gerecht wird. Dieser Umstand wiederum erfordert von den
Beraterinnen spezielle Schreibkompetenzen, da durch die Antwort, trotz der Reduktion
auf den Textkanal, die Stimmungslage des oder der Ratsuchenden getroffen werden
sollte.

Die Zufriedenheit der Ratsuchenden ist natirlich ebenfalls ein entscheidendes
Kriterium. Diese kann gerade im Online- Beratungsbereich durch gezielte Umfragen
und Riickmeldungen relativ leicht erhoben werden.'?®

Bei der Nutzung von personlichen und wirtschaftlichen Ressourcen ist zu bedenken,
dass ein Online- Beratungsangebot unter Umstdnden neue Rahmenbedingungen
erfordert, hier vor allem die Arbeitszeitgestaltung und das Arbeitsaufkommen
betreffend. Es bietet sich grundsatzlich an, neue Organisationsformen fir die Arbeit an
zu denken. Heimarbeit sei hier nur exemplarisch als Beispiel genannt. Darlber hinaus
bedeuten Angebote innerhalb der neuen Medien auch immer Schulungen, Trainings und
Weiterbildungen fiir die Mitarbeiterinnen.*?’

Letztendlich spielen nattrlich auch technische Fragen und Sicherheitstandards eine

nicht zu unterschatzende Rolle. Qualifizierte und professionelle Onlineberatung sollte

125 Weissenbock, S./ lvan, 1./ Lachout, S. 2006 S.7 ._http:/www.e-
beratungsjournal.net/ausgabe 0106/lachout.pdf abgerufen am 15.09.2007

126 Knatz, B. 2006 S.3 http://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0106/knatz.pdf abgerufen
am 15.09.2007

127 vgl: ebd. S.3 abgerufen am 15.09.2007
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immer webbasiert stattfinden. Da nur bei dieser Form der Online- Kommunikation eine

maximale Datensicherheit gewahrleistet werden kann.'?®

3.3.3 Beispiele von Qualitatsstandards in der Online- Beratung

In den letzen Jahren haben immer mehr Anbieter von Online- Beratung damit begonnen
Qualitatsstandards fiir ihre jeweiligen Online- Beratungsangebote zu erarbeiten. Ich
maochte nachfolgend einige Beispiele aus dem deutschsprachigen Raum vorstellen.
Abgesehen von Lander- tibergreifenden Einzelinitiativen wie z.B.: dem Qualitatskatalog

“Standards der Onlineberatung"**® der von dem Wiener Projekt ,Check it“**

«131

gemeinsam mit dem Projekt ,,Partycheck aus Koln und der Minchner ,Kids-

«132 antwickelt worden sind, haben sich in Deutschland und Osterreich

Hotline
inzwischen Fachverbande fir Online-Beratung gegriindet. Diese Vereine haben es sich
zum Ziel gesetzt, einerseits fachliche Standards zu erarbeiten und andererseits eine
Vernetzung der im Bereich der Online-Beratung tatigen Berufsgruppen nach innen und
nach auRen zu betreiben. Sowohl die Deutsche Gesellschaft fur Online-Beratung **als

134
B

auch ihr Osterreichisches Pendant, die OGO verstehen sich als Berufsgruppen

iibergreifende Interessensvertretung. **

Ein anderes sehr interessantes Konzept zur Etablierung von Qualitatsstandards in der
Online- Beratung ist das Online-Qualitatszeichen des Berufsverbandes der deutschen
Psychologlnnen. Auf deren Website wird die Einflihrung eines derartigen Gutezeichens
folgendermalien begriindet. :"Das Ziel dieses Gutezeichens ist es, eine Orientierung zum

Auffinden qualitativ hochwertiger Beratungen zu geben." **

Um dieses Gutezeichen zu erlangen missen die Beraterinnen oder die jeweilige

Einrichtung, eine Reihe von qualitativen Merkmalen aufweisen. Diese sind:

128 vgl Englmayr, S 2005 S.15 ff
129 Weissenbdck, S./ Ivan, I./ Lachout, S. 2006 S.7 . http:/www.e-

beratungsjournal.net/ausgabe 0106/lachout.pdf abgerufen am 15.09.2007
130 \/erein Wiener Sozialprojekte Projekt ChEck iT!Rotenmiihlgasse 26 1120 Wien
http://www.checkyourdrugs.at
www.partypack.de ein Projekt der Drogenhilfe Kdln e.V. Fachstelle fiir SuchtpraventionHans-
Bdckler-Str. 550354 Hiirth
http://www.kids-hotline.de/ Tréger der kids-hotline: Kinderschutz und Mutterschutz e.V.
Liebherrstrale 5 D-80538 Miinchen
http://www.dg-online-beratung.de/
http://www.oegob.net/
vgl: http://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0106/kuehne.pdf S.5 abgerufen am 15.09.2007
http://www.bdp-verband.org/html/siegel.html abgerufen am 15.09.2007
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e Kurzfristige Beantwortung von Anfragen

e Hohe Qualifikation

e Schweigepflicht, Anonymitat und Vertraulichkeit
e Verantwortlicher Umgang mit den Grenzen

e Technische Sicherheit'®’

Alle Online- Beraterlnnen und Einrichtungen, die diese Kriterien erfullen erhalten auf
Antrag ein animiertes Gutesiegel, das sie in ihre Website einbauen konnen. :"Die
technische Umsetzung des Gitezeichens sorgt dafiir, dass es nicht zu kopieren ist. Eine

direkte Nachahmung durch Eigenproduktion wird durch diese Referenzseite erschwert."
138

Ebenso erwéhnen maochte ich die ,,Rahmenempfehlungen zu Qualitatsmerkmalen in der
Internet- Beratung.” **° die vom Arbeitskreis Online- Beratung, bestehend aus drei
gemeinnutzigen Tragern der Jugendhilfe in Deutschland erarbeitet worden sind. Neben
einer Beschreibung des Status quo der Angebote der beteiligten Einrichtungen werden

auch fachliche und qualitative Standards beschrieben, wie z.B.:

e Fachqualifikation der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in Beratungsstellen
e Multiprofessionelle Besetzung der Beratungsstellen

e Freiwilligkeit der Inanspruchnahme durch die Ratsuchenden
e Direkter Zugang zur Beratungsstelle

e Unentgeltlichkeit der Beratung

e Verschwiegenheitsverpflichtung

e Transparenz der Arbeit der Beratungsdienste

e Gleiche und gerechte Zugangschancen fir Ratsuchende

e Beratung als Co-Kreation der Beteiligten

e Zusammenarbeit mit anderen Beratungseinrichtungen vor Ort
e Vielfalt der angebotenen Arbeitsformen

e Praventive und aufklarende Arbeit

137
138
139

vgl: http://www.bdp-verband.org/html/siegel.html abgerufen am 15.09.2007

http://www.bdp-verband.org/html/siegel.html abgerufen am 15.09.2007
http://www.kinderschutzzentren.org/pdf/internet-beratung_qualitaetsstandards.pdf abgerufen am
15.09.2007
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e Fachliche Unabhangigkeit der Beratungseinrichtungen®*

Ein weiteres Beispiel zur Etablierung von Qualitatsstandards in der Online- Beratung ist
der bereits erwéhnte Leitfaden "Standards in der Online- Beratung™ der Projekte Check
IT, Partycheck und Kids- Hotline. In diesem Leitfaden werden zundchst mehrere
Basisprinzipien definiert, welche die Qualitat der angebotenen Beratung gewéhrleisten

sollen. Das sind im Einzelnen:

e Freiwilligkeit des Kontaktes

e Anonymitat

e Niederschwelligkeit

e Verschwiegenheit

e Lebensweltorientierung

e Parteilichkeit

e Akzeptierende Haltung

e Empathie

e Das Prinzip "Hilfe zur Selbsthilfe"

e Geniersensibilitdt und Gender Mainstreaming
e Systemische Perspektive

e Ldsungsorientierung und Ressourcenorientierung

e Pragmatische Haltung **

Neben diesen Basisprinzipien werden auch noch allgemeine Richtlinien zur

Beantwortung von Anfragen definiert.

e Jede Anfrage beantworten

e Zeitnahe Reaktion auf die Anfrage
e Einzigartigkeit der Anfrage

e Sensibilitat in der Wortwahl

e Szene und altersadaquate Sprache

10 http://www.kinderschutzzentren.org/pdf/internet-beratung_qualitaetsstandards.pdf S.6 abgerufen
am 15.09.2007

vgl. Weissenbdéck, S./ lvan, 1./ Lachout, S. 2006 S.7 ._http:/www.e-
beratungsjournal.net/ausgabe 0106/lachout.pdf abgerufen am 15.09.2007
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e Abklarung der gegenwartigen Befindlichkeiten (asynchroner Beratungsverlauf)
e Emoticons als Unterstiitzung

e Fall —Intervision

e Konsequenzen des Schriftverkehrs

e Interne und externe Fachkompetenzen nutzen

e Beziehungskontinuitat

e Weiteres Kontaktangebot **?

Wie diese Beispiele gezeigt haben, gibt es also bereits einige Initiativen zur
Entwicklung von Qualitatsstandards fur Online- Beratung. Auch die beiden
Dachverbande OGO und Deutsche Gesellschaft fiir Online-Beratung wurden auch
dezidiert mit der Absicht gegriindet entsprechende Qualitatsstandards zu entwickeln.

Dennoch wird wohl die Frage nach der Etablierung von einheitlichen Qualitatsstandards

eines der wichtigsten Themen in der fachlichen Diskussion der nachsten Jahre sein.

3.4 Zwei idealtypische Beispiele von Online- Beratung in Osterreich

Wie sich Online- Beratung in der konkreten Praxis darstellt soll im nun folgenden
Abschnitt anhand von 2 Beispielen gezeigt werden, die im Sinne Max Webers als
Idealtypen fur den derzeitigen Stand des Ablaufes und der Organisation der Online-
Beratung in Osterreich dienen sollen.

Der Idealtypus ist fur Weber ein Hilfsmittel der wissenschaftlichen Analyse. Die
Idealtypen sind dabei keine genauen Abbilder der Wirklichkeit, auch wenn sie aus der
Wirklichkeit entstammen, sondern gedankliche Konstrukte, die die wissenschaftliche
Analyse erleichtern sollen. Das bedeutet, dass zum Zweck der Analyse "reine Typen",
also abstrakte Begrifflichkeiten, konstruiert werden, die als solche in der Wirklichkeit
nicht auffindbar sind. ***

In diesem Sinne werden nun die Die ,, Talkbox* des psychologischen Dienstes der MA
11 und das Online- Beratungsangebot des Vereins ,Frauen beraten Frauen® néher
erlautert. Die ,, Talkbox* richtet sich hierbei hauptsachlich an Jugendliche im Alter
zwischen 13 und 18 Jahren, wahrend das Online- Beratungsangebot des Vereins
»Frauen beraten Frauen“ sich an alle Frauen zwischen 19 und 90 Jahren richtet. Zu

diesem Zwecke wurden auch zwei Interviews als Datengrundlage herangezogen welche

142

vgl. ebd.
43 ygl: Weber, M. 1988 S. 190ff
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am 13.12. 2006 und 21.12.2006 mit Frau Mag.* Bettina Zehetner und mit Frau Dr."

Belinda Mikosz gefuihrt wurden.

3.4.1 Die Talkbox des psychologischen Dienstes des Amtes fir Jugend und Familie
der Stadt Wien (MA 11)

Die Talkbox des psychologischen Dienstes des Amtes fir Jugend und Familie der Stadt
Wien (MA11) existiert seit Oktober 2001. Die Talkbox wurde von Frau Dr." Belinda
Mikosz , Leiterin des psychologischen Dienstes der MA 11 gegriindet.

Mit der Talkbox soll Jugendlichen im Alter zwischen 13 und 18 Jahren eine
Madglichkeit geboten werden innerhalb kirzester Zeit fachliche Unterstitzung und
psychologische Hilfe bei allen Problemen des Erwachsenwerdens in Anspruch nehmen

zu konnen. Die Jugendlichen kénnen tber die Homepage www.talkbox.at oder direkt

via E- Mail Kontakt mit einer Psychologin aufnehmen.

,,» Die Zielsetzung fiir das Talkbox- Projekt ist, unter Bertcksichtigung der Chancen und
Grenzen medialer Kommunikation Ansprechpartnerin in Krisensituationen zu sein ,
zuzuhoren, qualifiziert zu antworten , auf Hilfsangebote aller Art aufmerksam zu
machen und gegebenenfalls die Briicke zu einer personlichen psychologischen Beratung
zu schlagen.“**

Abgesehen von den oben beschriebenen Zielsetzungen wurde die Talkbox auch vor
allem mit der Intention gegriindet, suizidgefahrdeten Jugendlichen im Internet eine
Anlaufstelle zu bieten. So gab es zum Grindungszeitpunkt der Talkbox, also im
Oktober 2001, allein im deutschsprachigen Raum etwas 30 Suizidforen im Internet. Die

Talkbox sollte eine Alternative zu diesen Foren sein.**

3.4.2 Rahmenbedingungen und personelle Ausstattung der Talkbox

Die Talkbox ist wie bereits beschrieben ein Angebot des psychologischen Dienstes des
Amtes fr Jugend und Familie der Stadt Wien (MA 11).

Dieses ist als Trager der Jugendwohlfahrt fur das Bundesland Wien einer der gréften
Anbieter von sozialen Dienstleistungen in Wien. Die MA 11 gliedert sich in mehrere
Abteilungen und 6 Dezernate. Dezernat 4 ist hierbei der psychologische Dienst der

MA 11. Es handelt sich bei der Talkbox also nicht um eine eigenstandige Einrichtung

sondern um ein Zusatzangebot des psychologischen Dienstes, welches vor allem durch

144 Szynkariuk-Stdckl, S Wien 2005 S.235
145 vgl Szynkariuk-Stockl, S Wien 2005 S.235
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die Eigeninitiative der Leiterin des psychologischen Dienstes Fr. Dr.". Belinda Mikosz
am Leben bestehen kann.

Neben Fr. Dr.". Mikosz ist lediglich Fr. Gabrielle Kohl mit der Talkbox befasst.

Beide betreiben die Talkbox neben ihrer reguléren Arbeit beim psychologischen Dienst
der MA 11. Es gibt kein Stunden- Budget, das speziell der Betreibung der Online-
Beratung zugeordnet werden kann.

Laut Dr.". Mikosz ist der zeitliche Aufwand sehr unterschiedlich: ,,...()...es hangt mit
den Anfragen zusammen, und das kann manchmal sehr intensiv sein. Wir haben jetzt
gerade eine, die damit spekuliert sich das Leben zu nehmen, und das ist natirlich sehr
umfangreich...« 14

Jedoch kann laut Dr ™. Mikosz von ca. 30 -40 Kontakten pro Monat ausgegangen
werden. Genauso wenig wie es ein Stunden- Budget gibt, gibt es auch kein finanzielles
Budget das fix der Talkbox zugeordnet werden kann.Die Talkbox ist also sehr stark
vom personlichen Engagement und von den zeitlichen Ressourcen der Betreiberlnnen

abhangig.

3.4.3 Eingesetzte Methoden der Online- Beratung

Das Online- Beratungsangebot der Talkbox bedient sich ausschlieRlich der Methode der
E- Mail- Beratung. Bei dieser Form der Beratung, schicken die Ratsuchenden

einfach ein E-Mail an die Talkbox und erhalten ein Mail an ihre eigene Adresse zuriick.

Szynkariuk- Stokel beschreibt das Prozedere der Kontaktaufnahme in 3 Schritten:

« Die Ratsuchenden nehmen via E- Mail mit der Talkbox Kontakt auf , um sich zu
informieren beziehungsweise zu eventuellen Problemen beraten zu lassen dies kann
in Form einer einmaligen Mailanfrage oder Uber wiederholte Folgekontakte
geschehen.

o Die Talkbox- Beraterin versucht die Anfrage einer Problemanalyse zu
unterziehen und gibt den Hilfesuchenden in der jeweiligen Antwortmail Feedback
zu den aufgeworfenen Themenstellungen, versucht aber auch den Kontakt
aufrechtzuerhalten, indem sie durch Nachfragen motiviert, ein Thema unter

mehreren Blickwinkeln zu betrachten, um eine einseitige Fokussierung zu

146 Quelle Interview Nr. 10
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vermeiden.

« Der Prozess gliedert sich nun in:

a) Einmalkontakt: In diesem Fall handelt es sich entweder um eine reine
Informationsanfrage oder um eine klar umrissene Problemdarstellung, deren
Beantwortung der Ratsuchenden ausreichende Erklarung bietet.

b) Mehrfachkontakt: Bei einem wiederholten Kontakt mit der Talkbox geht die

Schreiberin auf das Angebot der Beraterin ein und es entsteht ein schriftlicher

Dialog..""’

Andere Formen der Online- Beratung wie z.B. Beratung im Chat oder Forum kdénnen

auf Grund der knappen personellen und zeitlichen Ressourcen nicht angeboten werden.

3.4.4 Inanspruchnahme und Auslastung der Talkbox

148

Im Jahr 2005 wurde die Talkbox von 180 Méadchen und Burschen genutzt™°, wobei sich

die Geschlechtszugehdrigkeit wie folgt verteilt hat:

Geschlechterverteilung der Talkbox- User im Jahr 2005

5,00%
B 18.30%

[ weiblich
[l méannlich

B anonym

I 76,70%

Abb. 4 Geschlechterverteilung der Talkbox- Userlnnen im Jahr 2005 4°

Bei den Anfragen zeigt sich in der Geschlechterverteilung ein eindeutiger Uberhang von
Médchen. Allerdings muss einschrankend gesagt werden, dass die Zahlen die auf den

freiwilligen Angaben der User beruhen. 5% der Jugendlichen haben dazu keine

147 Szynkariuk-Stockl, S Wien 2005 S.236 ff
148 Quelle: Jahresbericht des psychologischen Dienstes der MA 11 2005 S.6 Wien 2006
149 Abb 4Quelle: Jahresbericht des psychologischen Dienstes der MA 11 2005 S.6 Wien 2006

60



Angaben gemacht.

Im Jahr 2005 gab es insgesamt 379 Kontakte, was einer durchschnittlichen Befassung
per Fall von 2,11 ergibt. **°

Betrachtet man die Inanspruchnahme der Talkbox Uber einen ldngeren Zeitraum so
ergibt sich folgendes Bild. Im Zeitraum Oktober 2001 bis September 2004 wurden 1109
eingehende Mails von 432 Hilfe suchenden Personen bearbeitet.™™ Die

Geschlechterverteilung betrug hierbei:

Geschlechterverteilung der Talkbox- Userlnnen 10/2001- 09/2004
4,00%

B 25,00% I weiblich
[l ménnlich

B anonym

B 71,00%

Abb. 5 Geschlechterverteilung der Talkbox- Userinnen 10/2001- 09/2004"%

Auch bei der Betrachtung Uber einen langeren Zeitraum zeigt sich ein deutlicher
Uberhang bei weiblichen Ratsuchenden.

Bei der Kontakth&ufigkeit im Zeitraum 10/2001 — 09/2004 tberwogen Einmalkontakte
aus dem Inland mit 56,6% . Userlnnen aus dem Inland die 2- 5 Kontakte mit der
Talkbox hatten bilden die zweitgrofite Gruppe mit 31,3 %. Eine kleine Gruppe von 1,9
% der Userlnnen aus dem Inland unterhielt eine sehr intensive Verbindung zur Talkbox,

namlich 20 Kontakte und mehr.**3

3.4.5 Themenfelder der Anfragen an die Talkbox
Die héufigsten Anfragen an die Talkbox finden sich im Bereich Partnerschafts- und

Beziehungsprobleme bzw. in den Themenfeldern personliche und psychische Probleme.

150 Quelle: Jahresbericht des psychologischen Dienstes der MA 11 2005 S.6 Wien 2006
151 Quelle: Szynkariuk-Stockl, S Wien 2005 S.243

152 Abb 5 Quelle: Szynkariuk-Stockl, S Wien 2005 S.249

153 Quelle: Szynkariuk-Stockl, S Wien 2005 S.250
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Abb. 6 Verteilung der Anfragen an die Talkbox auf Themenfelder im Jahre 2005 *>*

Bei dieser Aufteilung zeigt sich auch, dass ein grofler Teil der Anfragen rein
informativer Natur ist, namlich 49. Im Wesentlichen entspricht das Themenspektrum

aber den Problemen junger Menschen in der Pubertét. (siehe Abb. 6)

3.4.6 Die Online- Beratung des Vereins ,,Frauen beraten Frauen*
Das Online- Beratungsangebot des Vereins ,,Frauen beraten Frauen® existiert seit

August 2005. Es richtet sich an alle Frauen in der Altersgruppe ab 17 Jahren aufwarts.
Das Online- Beratungsangebot —mochte  zusétzlich  zum  herkdmmlichen
Beratungsangebot der beiden Beratungsstellen psycho-soziale Beratung fir Frauen im
Internet anbieten. Dariiber hinaus richtet sich die Online- Beratung insbesondere an
Frauen mit:

e eingeschrankter Mobilitat oder Beweglichkeit

e mit eingeschrénkten zeitlichen Maoglichkeiten

e Mehrfachbelastung durch Kinder, Beruf und Haushalt,

e mit Pflegeverpflichtungen

e mit HOr— oder Gehbehinderung

o die keine Beratungsstelle in ihrer Nahe haben **°

Thematisch ist die Beratung nicht eingeschrankt und kann folgende Themen umfassen:

154 Abb 6 Quelle: Jahresbericht des psychologischen Dienstes der MA 11 2005 S.6 Wien 2006
155 Quelle Broschiire ,,Frauenberatung Herbst/Winter 2006/2007* S.5Wien 2006
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Beziehung, Gesundheit, weibliche Lebensphasen, weibliche Identitat, Gewalt, Kinder
und Arbeit.

,,Das Ziel Frauenorientierter Beratung besteht auch hier darin, die individuelle
Gestaltungskompetenz der Frau in ihren eigenen Lebenszusammenhéngen zu erweitern,
um selbstbestimmt und selbstverantwortlich zu handeln. Die tagliche Arbeit hat gezeigt,
dass Online- Beratung eine hilfreiche und notwendige Ergdnzung zu unserer
bestehenden Beratungstatigkeit darstellt. Durch dieses Kommunikationsangebot kbnnen
auch Frauen erreicht werden, die ein personliches Beratungsgesprach nicht in
Anspruch nehmen kénnen oder wollen.*°

Die Online- Beratung des Vereins ,,Frauen beraten Frauen* soll sich nach Aussage der
Betreiberinnen zu einer Plattform flr Information, Beratung und Kommunikation fiir

Frauen aus ganz Osterreich entwickeln.™’

3.4.7 Rahmenbedingungen und personelle Ausstattung der Online Beratung des
Vereins ,,Frauen beraten Frauen*
Der Verein ,,Frauen beraten Frauen“ wurde 1981 als 1. Wiener Frauenberatungsstelle

gegrundet. Es ist ein unabhangiger, gemeinnutziger Verein und wird finanziert durch
das Frauenbiro der Gemeinde Wien MA 57, durch das Bundesministerium fur
Gesundheit Familie und Jugend, sowie durch private Spenden und Projektbezogene
Subventionen. Der Verein betreibt gegenwartig 2 Beratungsstellen in Wien. Zurzeit sind
3 Mitarbeiterinnen in unterschiedlichem StundenausmaR, zwischen 5 und 2 Stunden
wdchentlich, mit Online- Beratung befasst.Jedoch gibt es keine fixen Zeiten, abgesehen
von den Offnungszeiten des Chat an denen die Online- Beratung durchgefiihrt wird.
Frau Mag.* Zehetner meint im Interview dazu ,,...()...bei mir ist es so, dass ich zwei
Vormittage Telefonberatung mache und die zwar recht dicht ist, aber wenn Zeit
dazwischen ist, da beantworte ich ganz viele Mails.***®

Dariber hinaus gibt es noch eine Mitarbeiterin die Urlaubs- und
Krankenstandsvertretungen ibernimmt. Die Online- Beratung ist also ein zusétzliches
Angebot des Vereins ,,Frauen beraten Frauen®, d.h. die Mitarbeiterinnen nehmen neben
ihrer Tétigkeit in der Online- Beratung hauptséachlich andere Aufgaben in der

Beratungsstelle wahr. **°

156 Jahresbericht 2005 des Verein Frauen beraten Frauen S. 10

157 Quelle Broschire ,,Frauenberatung Herbst/Winter 2006/2007* S.5Wien 2006
158 Quelle Interview Nr. 09

159 Quelle Interview Nr. 09
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Zusatzlich zu den aufgewendeten Arbeitstunden erhalt die Online- Beratung eine
Forderung durch das Frauenbiro der Stadt Wien (MA 57). Dadurch war es moglich,

160

eine Spezialsoftware fur Online- Beratung der Firma Beranet zum Einsatz zu

bringen.

3.4.8 Eingesetzte Methoden der Online- Beratung des Vereins ,,Frauen beraten
Frauen®

Es kommen mehrere Methoden der Online- Beratung zum Einsatz.

Zum einem gibt es seit August 2005 die E- Mail- Beratung. Zusétzlich zu der offenen
Form der E-Mailberatung gibt es seit Februar 2006 eine so genannte Webbasierte E-
Mail- Beratung. Hierbei kommt das Online- Beratungssystem der Firma Beranet zum
Einsatz. Bei einer Webbasierten E- Mail- Beratung wird von den Userinnen unter
Angabe eines Nicknames und eines Passwortes ein Account auf der Website der
Beratungseinrichtung angelegt. Eingeloggt in diesen Account geben die Ratsuchenden
nun ihre Anfrage ein. Eine Beraterin antwortet im selben Account, zu dem nur die
Beraterinnen und die Userinnen Zugang haben. Diese Form der E- Mail- Beratung gilt
gemeinhin als die sicherste, da z.B. niemand die Mails abrufen kann, ohne das Passwort
zu kennen. (siehe Kapitel 3.1.1)

Zusétzlich wird seit April 2006 eine so genannte Einzel- Chat- Beratung angeboten.
Hierbei handelt es sich im Wesentlichen um einen moderierten Chat, der jeden
Mittwoch zwischen 17 und 19 Uhr ge6ffnet ist. Hat man sich einmal auf der Homepage
eingeloggt, kdnnen Termine vereinbart werden. Es stehen dann an den vereinbarten
Terminen eine halbe oder ganze Stunde Zeit zur Verfiigung um mit der Beraterin zu
chatten also in Echtzeit schriftlich zu kommunizieren.'®*

Dariber hinaus sind im Jahr 2007 neben dem Einzel- Chat auch eine Gruppen- Chat,
Beratung zu bestimmten Themenschwerpunkten sowie der Aufbau eines Online-

Forums geplant*®

3.4.9 Inanspruchnahme und Auslastung der Online- Beratung des Vereins
,Frauen beraten Frauen*
Im Jahr 2006 wurden laut Jahresbericht 1145 Beratungen per E- Mail und im Chat

160_https://www.beranet.de
161 Quelle Interview Nr.09
162 Quelle Interview mit Frau Mag.? Bettina Zehetner am 13.12.2006
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durchgefihrt™ Die Thematiken verteilten sich dabei wie folgendermal3en
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Abb:7 Thematiken der Online- Anfragen 2006'%*

Von den grundsétzlichen Thematiken unterscheidet sich die Online- Beratung nicht
wesentlich von der Face to Face- Beratung. Die Themenfelder sind in etwa die gleichen
und umfassen Themen wie z.B. Beziehung, Kinder, Arbeit etc. Jedoch gibt es scheinbar
eine Tendenz in der Online- Beratung verstarkt Themen anzusprechen, die bisher eher
vermieden wurden *...es fallt auf, dass halt noch mehr die eher schambesetzten

Themen, sexueller Missbrauch, Selbstverletzung, Gewalt, vorkommen...”*%

3.4.10 Abschliel3ende Bemerkungen zu den beiden Beispielen

Betrachtet man die oben beschriebenen Beispiele so zeigen sich sehr deutlich zwei
Arten von Organisationsformen wie sie zurzeit in der Online- Beratung in Osterreich
typisch sind. Zum einen wurde mit der Talkbox ein Projekt vorgestellt, das letztendlich
auf der Initiative einer einzigen Person beruht und dessen Fortbestand auch von
personlichen Engagement dieser Person abhangig ist, da weder spezielle finanzielle

noch personelle Ressourcen zur Verfligung stehen.

163 Quelle. Jahresbericht 2006 des Verein Frauen beraten Frauen S.20 Wien 2007
164 Quelle Abb. 7 Jahresbericht 2006 des Verein Frauen beraten Frauen S.20 Wien 2007
165 Quelle Interview Nr.09
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Zum anderen sind beim Online- Beratungsangebots des Vereins Frauen beraten Frauen
bereits erste Schritte hin zu einer organisatorischen Eigenstandigkeit erkennbar. Hier
wurde die Sinnhaftigkeit von Online- Beratung auch bereits vom Fordergeberseite
erkannt. Somit war es mdglich einerseits ein eigenes Stundenbudget zur Verfiigung zu
stellen und anderseits auch professionelle Beratungssoftware wie Beranet zum Einsatz
zu bringen. Beim Methoden Einsatz zeigt sich auch das derzeit typische Bild. Der
Schwerpunkt liegt noch immer bei E- Mail- Beratung, jedoch kommt auch vermehrt der

Chat zu Einsatz.

3.5 Zum Abschluss noch eine Definition:

Nachdem ich in den vorangegangenen Kapiteln versucht habe darzulegen, auf welcher
sozialpsychologischer, kommunikationstheoretischer, technischer, organisatorischer und
rechtlicher Basis Online- Beratung im sozialarbeiterischen, sozialpadagogischen oder
psychosozialen Non- Profit Bereich in Osterreich funktioniert, mochte ich nun noch
eine Definition von Online- Beratung einbringen die den Status Quo beschreibt, und fur
den weiteren Verlauf dieser Arbeit als Grundlage dienen soll.

Online- Beratung im sozialarbeiterischen, sozialpadagogischen oder psychosozialen
Non- Profit Bereich, so wie sie sich uns derzeit, darstellt definiert sich tber folgende
Merkmale.

e die Beratung basiert auf sozialen, sozialpddagogischen, psychologischen, oder
psychosozialen Beratungsansatzen die jedoch im wesentlichen flr ein Face to
Face Beratungssetting konzipiert wurden.

e die Beratung bedient sich verschiedener asynchroner (Email , webbasierte Foren
und Boards) als auch synchroner (ICQ, IRC, Videokonferenzen)
Kommunikationsdienste, die allesamt uber das Internet betrieben werden

e die Beratung erfolgt zumeist in schriftlicher Form

e die bei der Beratung ablaufenden Kommunikationsprozesse unterscheiden sich
in mehreren wesentlichen Punkten von denen einer herkdmmlichen Face to
Face- Beratung

e In der Regel sind Online- Beratungsangebote ein ergdnzendes Angebot von

»Klassischen® Beratungseinrichtungen.
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4. Vorteile und Grenzen von Online- Beratungsangeboten

Nachdem in den vorangegangen Kapiteln einerseits dargelegt wurde auf welcher Basis
Online- Beratung funktioniert und andererseits auch die Rahmenbedingungen und der
praktische Ablauf beschrieben wurden, ist es nun an der Zeit erste Schlisse aus den
bisherigen Erkenntnissen zu ziehen.

Im nun folgenden Abschnitt sollen nun erste Vorteile aber auch Grenzen und Nachteile

von Online- Beratung beschrieben werden.

4.1 Vorteile und Maglichkeiten von Online- Beratungsangeboten
Im Folgenden sollen die Vorteile und Mdglichkeiten von Online- Beratung beschrieben

werden.

4.1.1 Neue Zielgruppen

Online Beratungsangebote ermdglichen Information und Beratung fur Zielgruppen. die
sich durch ein herkémmliches Beratungsangebot kaum oder nicht angesprochen fiihlen.
Im Sinne einer Erganzung zu herkdémmlichen Beratungsangeboten empfehlen sich
natlrlich  Zielgruppen die keinen oder nur sehr eingeschrankten Zugang zu
herkdmmlichen Beratungseinrichtungen haben

Doring zahlt zu diesen potentiellen Zielgruppen alle Mediennutzerinnen,

e ,diein (z. B. Iandlichen) Regionen mit psychosozialer Unterversorgung leben,

e die zeitweise im Ausland leben und auf medialem Wege Beratungsangebote in
ihrer Muttersprache suchen,

o die gerade auf einen herkdmmlichen Beratungs-, Therapie- oder Klinikplatz
warten,

e die herkdmmliche Beratung mit festgelegten Sprechstunden wahrend der
Blrozeiten aufgrund héauslicher und/oder beruflicher Verpflichtungen nicht in
ihren Zeitplan integrieren kénnen,

e die eine hinsichtlich Beratungsort und Beratungszeit flexiblere Gestaltung der
Beratungsbeziehung wiinschen (z. B. in Abhangigkeit von ihrem aktuellen
Beratungsbedarf oder Aufenthaltsort),

e die akut in Krisensituationen geraten sind und instantane Unterstiitzung suchen
(z. B. bei suizidaler Krise),

e die in ihrer Mobilitat eingeschrankt sind bzw. fiir die das Aufsuchen von
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Beratungsstellen mit Barrieren verbunden ist (z. B. wahrend eines
Krankenhausaufenthaltes bzw. einer Rehabilitationsmanahme oder wegen
korperlicher Handicaps),

e die in ihren mundlichen Kommunikationsméglichkeiten eingeschrankt und
deswegen auf schriftlichen Austausch angewiesen sind (z. B. aufgrund einer
Verletzung oder Erkrankung der Stimmbander oder angeborener Taubheit,
sofern der Berater keine Gebardensprache beherrscht),

e die kostenguinstige Alternativen zur herkdmmlichen Face- to- Face- Beratung
benétigen,

o die einen anonymen und unverbindlichen Erstkontakt mit
Beratungseinrichtungen suchen (z. B. aufgrund von Schichternheit, Scham,
Angst vor Stigmatisierung etc.),

e die ein gewisses MaR an Distanz in der Beratungsbeziehung wahren wollen. %

4.1.2 Der Niederschwellige Zugang zum Beratungsangebot

Fir viele Menschen ist das Aufsuchen einer Beratungsstelle oder das Inanspruchnehmen
von professioneller Hilfe, selbst bei schwerwiegenden Problemen mit Angsten und
Skepsis verbunden. Fir diese Menschen koénnen Online Beratungsangebote eine
Alternative anbieten. Denn es fallt oft leichter anonym in einen Chat oder in ein Forum

einzusteigen bzw. eine E-Mail zu verfassen, als eine Beratungsstelle aufzusuchen.*®’

4.1.3 Offene Zugangsmaoglichkeit

Auf Grund der technologischen Mdglichkeiten die sich uns heute bieten, verlangt es
keine groRRen technischen Fertigkeiten mehr ein E- Mail zu schreiben oder in ein Forum
bzw. einen Chat einzusteigen. Die einzigen Kulturtechniken, die hierzu beherrscht
werden missen, sind "Lesen und Schreiben”. Auch der Zugang zum Internet stellt,

zumindest in Osterreich, kein groRes Hindernis mehr dar.

4.1.4 Die Modglichkeit der zeitlichen Unabhangigkeit und der unmittelbaren

166 .Déring, N. 2006 S.104ff
167 vgl. Gotz, N 2003 S. 34

68



Kontaktaufnahme:

Bei einer "Face to Face" Beratung ist in der Regel eine terminliche Absprache
notwendig um dieses Angebot in Anspruch nehmen zu kénnen. Bei Online- Beratung
wird in der Regel von dieser Form der Beratung abgewichen.

Ein wichtiges Kriterium der Online- Beratung ist naturlich die Schnelligkeit mit der von
Seiten der Beratungsstelle auf die einzelnen Anfragen geantwortet wird. So kommen
insbesondere Beratungsangebote die eine zeitnahe Antwort offerieren, den
schnelllebigen Strukturen der Gesellschaft entgegen*®®

Dariber hinaus ist die Kontaktaufnahme in der Regel nicht auf bestimmte
Offnungszeiten beschrankt, sondern jederzeit moglich. Ebenso ist der Hilfesuchende
nicht an die Ortlichkeiten einer Beratungsstelle gebunden.

Viele Online Beratungsangebote bieten ihren Nutzern auch die Mdglichkeit eines
Forums oder eines Chat an. Auch diese Formen der Beratung stehen den Nutzerinnen in
der Regel zeitlich unbegrenzt zur Verfiigung. Auch wenn Fachpersonal bei diesen
Formen der Online-Beratung in der Regel nur zu bestimmten Zeiten zur Verfligung
steht, so besteht immerhin die Mdglichkeit sich mit anderen Nutzerlnnen auszutauschen

und auch Peer- Groups zu bilden.

4.1.5 Der Vorteil der Anonymitat:

Ein weiterer Vorteil, der Online-Beratungsangebote auszeichnet, ist die Anonymitét.
Beim Besuch einer Beratungsstelle werden in der Regel verschiedene personliche Daten
des oder der Hilfesuchenden erhoben. Dadurch kann Anonymitét nur in den seltensten
Fallen gewahrleistet werden. Gerade bei manchen sensiblen Themenbereichen, wie
z.B. Sexualitat oder Drogenkonsum, ist die Wahrung der Anonymitat aber oft die
Grundvoraussetzung, damit ein Beratungsangebot angenommen wird. So vermeidet die
Online- Beratung  weitestgehend die, von Ratsuchenden befurchtete direkte
Konfrontation mit dem bekannt werden einer Problemlage in der unmittelbaren sozialen
Umwelt und verringert somit die Schwellenangst**®® Zudem behalt der oder die
Ratsuchende die Kontrolle daruber wie viel er oder sie tatsachlich von ihrer oder seiner
wahren ldentitét preisgeben will.

Jedoch kommt es trotz dieser Anonymitét der Online- Beratung durchaus auch zu Néhe

zwischen Beraterlnnen und Ratsuchenden. Denn die niedrigere Schwellensituation und

168 vgl. Gotz, N 2003 S. 35
169 vgl: Gotz, N. 2003 S.36
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die Anonymitdt erlaubt den Ratsuchenden oftmals ein n&heres Heranlassen der
Beraterlnnen an die eigene Person als dies beispielsweise in einer Face to Face

Beratung der Fall ware.*”

4.1.6 Kompakte und wohldurchdachte Antworten

Dies trifft vor allem auf Online- Beratung per Email und Foren zu.

Durch die asynchrone Kommunikation und die schriftliche Form sind kompaktere und
reflektiertere Antworten maoglich, als dies etwa in einem "normalen™ Beratungsgespréch
der Fall ware. So kdnnen beispielsweise die eigenen Anfragen oder Beitrdge uberdacht
und vorformuliert werden. Aber auch die Antworten erfolgen in der Regel nicht spontan
sondern gezielter und strukturierter als in der Face to Face- Beratung, wo den
Beraterlnnen von den momentan vorhandenen Ressourcen abhangig sind. Daruber
hinaus kann durch die verschriftlichte Form der gesamte Beratungsprozess

zuriickverfolgt und noch einmal reflektiert werden.

4.1.7 Die Selbstbestimmtheit des Angebots

Einen weiterer Vorteil der Online- Beratung der von vielen Ratsuchenden geschéatzt
wird, ist der Umstand, dass der unverbindliche Online- Kontakt jederzeit beendet
werden und dessen Haufigkeit und Intensitét selbst bestimmt werden kann.*™

Dariiber hinaus ist es auch auf einfache Weise mdglich Informationen einzuholen ohne
gleich eine vollstandige Beratung in Anspruch nehmen zu missen.

Die hier angefiihrten Vorteile zeigen sehr deutlich, dass die verschiedenen Formen der
Online- Beratung durchaus als Methode der Sozialarbeit taugen. VVor allem wenn sie mit
so genannten "Face to Face" Angeboten kombiniert werden, kénnen sie diese meist sehr
gut ergénzen. Gotz meint hierzu: "Mit dem Angebot der Beratung im Internet ist die
Intention verbunden, bestimmten Zielgruppen einen Niederschwelligen Zugang zu

Beratungsangeboten zu erdffnen." 172

4.2 Grenzen und Nachteile der Online-Beratung
Den Vorteilen entsprechend lassen sich natirlich auch erste Nachteile und Grenzen von

Online- Beratung beschreiben.

170 vgl: Heller, K. 2002 S. 3 www.soz.uni-frankfurt.de/K.G/B1_2002_Heller.pdf abgerufen am 11.09.2007
171 Weissenbdck, S./ Ivan, 1./ Lachout, S. 2006 S.7 . http:/www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0106/lachout.pdf abgerufen am

11.09.2007
172 Gotz, N 2003 S.12
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4.2.1 Verlust der nonverbaler Kommunikation

"Bei der Online-Beratung gehen fur den zwischenmenschlichen Kontakt wertvolle
nonverbale Informationen (wie. z.B. Mimik, Gestik, Tonfall, Korperhaltung) verloren.
Die emotionale Lage der Anfragenden kann dadurch oft schwerer eingeschatzt
werden." "3

Die Kommunikationsbandbreite des Computers beschrénkt sich also auf den Textkanal,
sofern nicht Methoden wie z.B. Videokonferenzen zum Einsatz kommen.

Diese Reduktion der Kommunikation auf den Textkanal, kann sich in manchen Fallen
durchaus vorteilhaft auswirken, (siehe Kapitel 2.2.2.1) kann aber auch zu
schwerwiegenden Missverstandnissen flihren, da die nonverbalen Zusatzinformationen

zum geschriebenen Wort fehlen.

4.2.2 Die asynchrone Kommunikation

Das betrifft vor allem Online- Beratung per Email und Foren, also die Formen
asynchrone Computervermittelten Kommunikation. In der Regel vergeht einiges an
Zeit bis eine Email bzw. ein Posting in einem Forum, von einem Berater beantwortet
werden kann. Durch diesen Zeitverlust kann es sein, dass die Antwort den
Problemlagen oder Geflihlszustanden der oder des Hilfesuchenden, nicht mehr gerecht
wird. Die aktuelle Gefiihlslage eines oder einer Ratsuchenden kénnen sich oft sehr
schnell verédndern. Somit sind beispielsweise Mails die aus einer aktuellen Geflhlslage
heraus geschrieben werden sehr schnell veraltet, ohne das dies der oder die
Empfangerin mitbekommt. Wie ein oder eine Beraterin mit solchen Situationen

verfahren soll ist eine methodisch noch weitgehend ungeldste Frage.™

4.2.3 Online- Beratung kann keine Therapie sein

Die Abgrenzung zwischen Therapie und Beratung wurde bereits in Kapitel 1.2 dieser
Arbeit vorgenommen. Dariber hinaus haben nahezu alle von mir interviewten
Expertinnen betont, dass eine Psychotherapie Online nicht wirklich durchfiihrbar sei. In
der Fachliteratur ist die Durchfihrbarkeit von Online- Therapie ebenfalls sehr
umstritten. So wird einerseits die Meinung vertreten, dass eine Therapie, die

ausschlieBlich Online stattfindet, nicht moglich ist, da der persdnliche Kontakt zwischen

173 Weissenbock, S./ lvan, 1./ Lachout, S. 2006 S.7 ._http:/www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0106/lachout.pdf abgerufen am 11.09.2007
174 A
vgl: Gotz, N. 2003 S.29
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Therapeutin und KlientIn unabdingbar fiir eine erfolgreiche Therapie sei.

Andererseits wird von verschiedenen Autoren betont, dass Online- Therapie flr eine
bestimmte Zielgruppen durchaus Sinn machen kdnnte. Namlich fur Klientlnnen bei
denen schwerwiegende Storungen vorliegen, die jedoch auf Grund ihres Wohnortes,
ihrer Symptomatik oder anderer Faktoren, kaum den Weg in eine Beratungsstelle finden

wiirden.'’

4.2.4 Die Erreichbarkeit der Zielgruppe ist nicht immer gegeben

Samtliche Online- Beratungsangebote, setzen voraus, dass die angestrebte Zielgruppe
sowohl (ber einen Zugang zum Internet verfugt, als auch Uber die notwendigen
Kompetenzen, diesen sinnvoll zu nutzen. Das fuhrt naturlich im direkten Wege zu der

176 - also

lange Zeit recht heftig gefuhrten Diskussion Uber einen Digital Divide,
Ungleichheiten im Zugang zu und im Umgang mit digitalen Kommunikationsmedien.
Der Begriff des Digital Divide hat sich im Verlauf der mittlerweile schon mehr als ein
Jahrzehnt andauernden Diskussion gewandelt. Diese Wandlung ging natdrlich eng mit
der zunehmenden Verbreitung des Internet einher. Besonders in den westlichen
Industriegesellschaften verbreitete sich das Internet mit groRBer Geschwindigkeit,
womit die Frage nach dem Zugang an Bedeutung verlor

Ging es also urspriinglich lediglich um die Diskussion der Ungleichheit der "Have"
und der "Have not" in Bezug auf den Zugang zum Internet, so entwickelte sich der
Begriff mit der Zeit zu einem wesentlich differenzierten Inhalt. So geht es in der
neueren Forschung hauptsachlich um den Zusammenhang zwischen ungleich
verteilten sozialen Chancen und der Aneignung neuer Medien. "Sozial ungleich
verteilte Chancen bestimmen die ungleiche Verbreitung und Aneignung neuer Medien,
insbesondere des Internets, die sozialen Unterschiede im Zugang zu und Umgang mit
den neuen Medien wirken sich umgekehrt wieder in Form zusatzlicher sozialer

Ungleichheit aus."*"

175 vgl: Hinrichs, C. 2003 S.45

176 Der Begriff basiert auf der sogenannten "Wissenkluftshyphothese" welche bereits
im Jahre 1970 von Tichenor, Donohue und Olin aufgestellt wurde."As the Infusion of
mass media information into a social system increases, segments of the population with
higher socioeconomic status tend to acquire this information at a faster rate than the
lower status segments, so that the gap in knowledge between these segments tends to
increase rather than decrease™ (Tichenor, Phillip J./Donohue George A./Olien, Clarice N

1970, S. 159).
177 Aicholzer ,G. 2003 5.183 http://www.oeaw.ac.at/ita/ebene5/GAdigitaldivide.pdf abgerufen am
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Dies bringt uns natirlich wieder zuriick zum Ursprung des Begriffes Digital Divide
und zur Wissenskluft- Hypothese der 1970er Jahre.

Dementsprechend wird der Fokus der Diskussion auch immer starker auf die
Thematik der Nutzungsgriinde und Nutzungsdifferenzen gelegt. D.h. es werden die
Fragen "Warum nutzen Menschen das Internet bzw. Warum nicht?" als auch "Wer
nutzt das Internet wie ?" untersucht. So kommen etwa Otto/Kutscher/Klein/Iske in
ihrer Studie "Soziale Ungleichheit im virtuellen Raum: Wie nutzen Jugendliche das

Internet ?“ zu dem Schluss "...dass die haufig beschworenen Erwartungen an das
Internet (Demokratisierung des Zugangs zu Informationen, Mitbestimmungs-
Maoglichkeiten fur alle, Nivellierung von sozialen Unterschieden durch die Anonymitat
des Netzes u.v.m.) weitgehend von Offline Kontextbedingungen wie beispielsweise
Lesekompetenz, technischen Fahigkeiten, Vorwissen, kritischer Reflexion etc. abhéngig
sind«!™®

Aulerdem wird auch zunehmend Uber einen kompetenten Umgang mit den neuen
digitalen Kommunikationsmedien diskutiert. Das setzt aber wiederum voraus, dass eine
entsprechende Mediensozialisation stattgefunden hat. "Wie kompetent , selbstbestimmt
und kreativ Kinder und Jugendliche mit dem Internet und der Online- Kommunikation
umgehen, ist somit nicht einfach deterministisch eine Folge des medientechnologischen
Potenzials der neuen Medien, sondern hangt wesentlich davon ab, ob und wie ihnen im
Verlauf ihrer Mediensozialisation das entsprechende Potenzial durch Kameraden und

" 1 In diesem

Erwachsene oder aber in der Schule erschlossen worden ist
Zusammenhang ist mittlerweile bereits von einem so genannten ,,Second- Level Digital-
Divide***®® die Rede

Das Problemverstandnis ist also der reinen Diskussion Uber die Zugangsmdoglichkeiten
zum Internet entwachsen und bewegt sich mehr in Richtung der kompetenten Nutzung
des Mediums. Das andert allerdings nichts an der Tatsache, dass ein Digital Divide
existiert. Er verlagert sich nur auf eine andere Ebene. Somit ist auch klar, dass nicht
jede beliebige Zielgruppe durch Online- Beratung erreicht werden kann, sondern nur

solche Zielgruppen die neben den technischen Voraussetzungen auch dber die nétige

12.09.2007

178 Otto,U.O/Kutscher,N/Klein, A/lske, 2005 S.7
http://mww.bmfsfj.de/RedaktionBMFSFJ/Abteilung5/Pdf-Anlagen/jugend-internet-
langfassung,property=pdf,bereich=,rwb=true.pdf abgerufen am. 12.09.2007

179 Bonfadelli, H 2005 S.

180 ygl: Hargittai, E. (2002): http://www.firstmonday.org/issues/issue7_4/hargittai/ abgerufen am

12.09.2007
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Mediennutzungskompetenz verfugen.

5. Zukunftsperspektiven von Online Beratung

Nachdem im vorhergehenden Kapitel erste Schliisse bezuglich den Mdoglichkeiten,
Vorteilen und Grenzen von Online- Beratung gezogen wurden, sollen im nun folgenden
Kapitel erste Prognosen bezuglich zukinftiger Trends in der Online- Beratung gewagt

werden.

5.2 Angebote fur bisher kaum wahrgenomme Zielgruppen

Leider existiert bisher keine vollstandige Auflistung Uber die Anzahl von Online-
Beratungsangeboten in Osterreich oder Wien. Einen kleinen Hinweis darauf, wie viele
Online- Beratungsangebote es gibt bzw. welche Zielgruppen angesprochen werden
sollen, bietet zumindest die Seite Sozialinfo.wien.at '®' fir Wien. Diese Liste ist
natrlich zwar bei weitem nicht vollstandig, es l&sst sich aber, was die angepeilten
Zielgruppen betrifft, durchaus ein Trend erkennen.

So umfasst diese Liste im Moment 15 Online- Beratungs- Angebote. 5 Angebot also
rund ein Drittel richten sich dezidiert an Jugendliche und junge Erwachsene. 3
Angebote haben Frauen als Zielgruppe, 2 bieten Beratung zum Thema Sucht an und die
restlichen 6 Angebote haben verschiede Zielgruppen.

Bisher nicht vorhanden sind Online- Beratungsangebote fiir altere Menschen.
Angesichts des demographischen Wandels in den westlichen Industriegesellschaften
scheint sich gerade diese Zielgruppe besonders fir zukinftige Online-
Beratungsangebote zu eigenen. Betrachtet man die Internetnutzung der Gsterreichischen
Bevolkerung sortiert nach Altersgruppen (Abb.8) so fallt auf, dass bereits jetzt 27% der
uber 60 jahrigen und 66% der 50 bis 59 jahrigen das Internet regelméfiig nutzen.

Zudem kann davon ausgegangen werden das zukinftige dltere Generationen. sich in
Bereichen wie Bildung, Erfahrung. mit modernen Technologien und Einkommen
massiv von der jetzigen alten Nachkriegsgeneration unterscheiden. Somit werden die
Hindernisse, die heutige dltere Menschen von der Nutzung moderner

Kommunikationstechnologien abgehalten haben, allein durch die gesellschaftliche

181 http://sozialinfo.wien.gv.at/content/de/10/Institutions.do?senseid=745 abgerufen am 06.12.2007
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Entwicklung ihre Giiltigkeit verlieren. 2

Davon ausgehend ergeben sich hier natirlich auch neue Zielgruppen fir Online-
Beratungsangebote.

Eine weitere Zielgruppe fir die es ebenfalls kaum Online- Beratungsangebote gibt ist

Internet-Nutzung nach Zielgruppen

Frage 14

Basis: Osterreicher ab 14 Jahren

M

14-19 1. |20

20-291. |s6

30-391. |ss

40-49 3. | 77

50-59J. |66

60 J. u. dlter 27

Angaben in Prozent (%)

|NTEG RAL iz Quelle: INTEGRAL, AIM - Austrian Internet Monitor, rep. Osterr. ab 14 Jahren, 4
Souivill Juli bis September 2007, n=3000 pro Quartal

icnmsas of & Milmed o

Abb.8 Internetnutzung der dsterreichischen Bevélkerung 3.Quartal 2007 %3

die der Menschen mit Behinderung. Behinderte Menschen sehen sich nach wie vor mit
zahlreichen Barrieren bei der Internetnutzung konfrontiert.

Leider liegen keine stichhaltigen Zahlen Uber die Internet- Nutzung von Menschen mit
Behinderung in Osterreich vor. Es kann jedoch vermutet werden, dass die Zahl der am
Internet partizipierenden Menschen mit Behinderung nicht so ist. Vor allem fur
Menschen mit korperlichen Behinderungen, die wenig mobil sind, und daher oft
Schwierigkeiten haben eine herkdmmliche Beratungsstelle aufzusuchen, kodnnten
entsprechende Online- Beratungsangebote von grolRem Nutzen sein.

Wie anhand dieser beiden Beispiele aufgezeigt wird gibt es also noch genug Potential

fiir neue Zielgruppen in der Online- Beratung.

182 ygl. Siekmeier, T (2006) S103 ff
183 Abb 8 Quelle: Austria Internet Monitor http://www.integral.co.at/dImages/AlM-Consumer_-
Q3 _2007.pdf abgerufen am 06.12.2007
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5.2 Die Etablierung von Qualitatsstandards fuir Online- Beratung.

Ein zukinftiges Thema der Online- Beratung wird sicherlich die Etablierung von
Qualitatsstandards ~ flir  Online-  Beratungsangebote im  sozialarbeiterischen,
sozialpaddagogischen oder psychosozialen Non- Profit Bereich sein. Wie so etwas
aussehen konnte und welche Initiativen dazu bereits existieren, wurde bereits in Kapitel
3.1 ausfihrlich beschrieben.

Angesicht von vielen duRerst unseridsen, oftmals kommerziellen Online-
Beratungsangeboten im Internet wird es zukiinftig noch wichtiger sein sich durch
verbindliche Qualitatsstandards abzugrenzen.

Die Grindung der Dachverbédnde Deutsche Gesellschaft flir Online-Beratung sowie
deren Osterreichisches Pendant, die OGOB, sind hier sicherlich ein Schritt in die
richtige Richtung, da ja beide Verb&nde dezidiert auch mit der Absicht gegrindet
wurden , allgemeingultige und verbindliche Qualitatskriterien fur Online- Beratung zu
etablieren. Darliber hinaus wére auch eine Diskussion auf europaischer Ebene zu
fihren, welche allgemeingdltigen Standards fiir Online- Beratung formuliert werden
konnten. Jedenfalls muss die Diskussion ber Qualitatsstandards in der Online-
Beratung weitergefiihrt werden, will man Online- Beratung als eigenstandige Form der

Beratung langerfristig etablieren.

5.3 Synchrone Kommunikationsmethoden der Online- Beratung werden an
Bedeutung gewinnen.

Es kann davon ausgegangen werden, dass synchrone Kommunikationsformen der
Online- Beratung wie IRC oder Videokonferenzen zukinftig Bedeutung gewinnen
werden.

18 erzeichnet,

Betrachtet man die enormen Zuwachsraten die beispielsweise Skype
wird klar wie zukunftstrdchtig derartige synchrone Computervermittelte

Kommunikationsformen sind. Der Erfolg von Skype wurde im Laufe der letzten Jahre

184 Skype ist eine gratis erhaltliche, proprietére Voice over IP-Software, die sowohl das kostenlose
Telefonieren im Internet, als auch kostenpflichtige Gesprache ins Fest- und Mobilnetz (SkypeOut)
sowie eine Erreichbarkeit aus herkdmmlichen Telefonnetzen (Skypeln) erméglicht. Dariiber hinaus
bietet Skype die Mdglichkeit, Sofortnachrichten zu versenden - sprich zu chatten -, Dateien zu
Uibertragen sowie Telefon- als auch Chat-Konferenzen mit mehreren Usern gleichzeitig abzuhalten.
Seit 2006 unterstutzt die Software auch Videotelefonie.
vgl: Lithke K (2006) http://comment.univie.ac.at/06-2/27/ abgerufen am 07.12.2007
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sichtbar. Weltweit verzeichnet der Dienst iber 100 Millionen registrierte User. Noch im
Mai 2005 belief sich die durchschnittliche Zahl der Skype-User, die gleichzeitig online
waren, weltweit auf knapp tber 3 Millionen. Im Juni 2006 ist diese Zahl bereits auf tber
6 Millionen User angewachsen.'® Es zeigt sich also das gerade synchrone Formen der
Computervermittelten Kommunikation immer beliebter werden und auch etablierte

online- Beratungsangebote werden darauf reagieren missen.

Einen Sonderfall der synchronen Kommunikationtechniken stellt die Video Konferenz
dar auf die im Folgenden néher eingegangen werden soll.

5.3.1 Der Einsatz von Videokonferenzen in der Online- Beratung
Videokonferenzen kommen zurzeit in der Online- Beratung fast gar nicht zum Einsatz,
obwohl diese Kommunikationsform bereits auf eine lange Geschichte zuriickblicken
kann. (siehe auch Kapitel 1.4.7) Es gibt in Osterreich derzeit kein einziges Projekt, das
sich dieser Methode bedient.
Das mag auf den ersten Blick verwundern, denn gerade die Videokonferenz scheint rein
oberflachlich betrachtet dazu geeignet zu sein einige gravierende Nachteile der
herkdmmlichen, textbasierten Beratungsmethoden wettmachen zu kénnen.
Denn Ratsuchende und Beraterlnnen kdnnen einander bei einer Videokonferenz sehen
und héren und damit eigentlich &hnlich miteinander arbeiten wie in einer ,,Face to Face
Beratung® Somit wéren die Nachteile wie der Verlust der nonverbalen Kommunikation
(Kapitel 4.2.1) oder die asynchrone Kommunikation (Kapitel 4.2.2) eigentlich
aufgehoben. Aber, wie gesagt, es scheint nur auf den ersten Blick so zu sein. Denn
Videokonferenz ist eben nicht mit Face to Face Kommunikation vergleichbar. Es ist
auch keine unvollstandige Face- to Face- Kommunikation wie einige Kritikerlnnen
anmerkten. Videokonferenz ist eine eigenstandige Kommunikationsform.'*® Déring
nennt verschiedene technische und soziale Grinde warum Videokonferenzen bisher
sowenig Anwendung in der Online- Beratung fanden.

e Die Beteiligen sind an fixe Termine gebunden

e Sie sind identifizierbar d.h. der Vorteil der Anonymitat fallt weg.

e Oft hat man mit technischen Problemen zu ké&mpfen, da die audiovisuelle

Datentbertragung im Internet noch immer qualitativ unbefriedigend ist.

185 ygl: ebd.
186 ygl:Gotthelf, G. (2005) S:243
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Ubungen and Konzentrationen sind erforderlich, um sich so vor der Kamera zu
positionieren, dass das Bild fiir das Gegeniiber auch akzeptabel ist. **’

Da auch das eigene Bild gesehen wird ergibt sich ein gewisser Ablenkungseffekt
bzw. die eigene Unsicherheit erhoht sich. (Blickkontakt- Dilemma )
Videokonferenzen lassen sich wie alle digitalen Kommunikationsformen sehr
leicht aufzeichnen. Damit ist auch die Gefahr des Missbrauchs einer solchen

Aufzeichnung gegeben. ¢

Trotz dieser unbestreitbaren Nachteile von Videokonferenzen kommt auch Ddéring zu

dem Schluss, dass sich Beratung per Videokonferenz nicht als ganzlich ungeeignet

einstufen lasst. Denn es gibt natrlich auch einige unbestreitbare Vorteile.

Die synchrone Kommunikationsform

Somit ist es moglich, das, Personen, innerhalb klrzester Zeit technisch vermittelt
zeitgleich interagieren kénnen und das unabhéngig von der Entfernung der
Standorte.

Auch nonverbale Botschaften kénnen vermittelt werden.

Im Gegensatz zur bisherigen rein textbasierten Formen der Online- Beratung,
konnen Dbei Verwendung der Videokonferenz auch nonverbale Signale
Ubertragen werden. Aus weiter oben bereits angefuhrten Grinden kann das
natlrlich nicht im selben AusmalR wie bei einer Face to Face- Beratung
passieren, jedoch kdénnen zumindest einfache Non- verbale Botschaften
Ubertragen werden.

Die Eignung von Videokonferenzen fur ganz bestimmte Zielgruppen

Schmitz weist beispielsweise drauf hin, dass sich Videokonferenzen fir
bestimmte Zielgruppe wie gehorlose Menschen besonders eigenen.

Bei gehorlosen Menschen wirden Probleme wie Ton- Bild- Asynchronizitét
oder das Blickkontakt- Dilemma keine Rolle spielen, da Blickkontakt und
Wegblicken in der Kommunikation von Gehorlosen eine ganz andere Rolle

spielen als bei Vollsinnigen Menschen.*®®

Angesicht dieser Tatsachen ist es durchaus vorstellbar, dass Videokonferenzen

187 ygl. Giinther, J. (2001) S. 133ff

188 \gl: Doring, N. (2006) S. 113ff

189 Schmitz, W.H. (1999) S:7 http://www.uni-essen.de/videokonferenz/schmitz_klagenfurt_1999.pdf
abgerufen am 12.11.2007
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zukinftig auch in Online- Beratung genutzt werden. Allerdings wurde in der
mittlerweile fast 80 jahrigen Geschichte der Videokonferenz (siehe Kapitel 1.4.7) deren

Siegeszug schon ofter prophezeit, ist aber bisher nicht eingetreten.

6. Moglichkeiten, Grenzen und Zukunftsperspektiven aus der Sicht

der Expertlnnen

Nachdem in den Kapitel 4 und 5 dieser Arbeit auf Grund von Literaturstudien dargelegt
wurde, welche Grenzen und Mdoglichkeiten bzw. welche Zukunftsperspektiven Online-
Beratung im sozialarbeiterischen, sozialpadagogischen oder psychosozialen Non- Profit
Bereich hat, soll im nun folgenden Kapitel dargestellt werden welche Mdglichkeiten,
Grenzen und Zukunftsperspektiven von Expertinnen gesehen werden, die in Auslbung

ihrer Profession mit Online- Beratung befasst sind.

6.1 Zur Forschungsmethode

Zunachst soll die Forschungsmethode kurz vorgestellt werden, nach welcher die
vorliegende Untersuchung durchgefuhrt wurde. Es ist dabei im Wesentlichen mit
Methoden der qualitativen Sozialforschung gearbeitet worden.

6.2 Die Fragestellungen

GemaR dem Fokus dieser Arbeit waren 2 zentrale Fragestellungen wichtig fir die
Untersuchung:

1. Welche Moglichkeiten aber auch Schwierigkeiten zeigen sich bei Online- Beratung

in Bezug auf:

Zielgruppen

e die organisatorischen Rahmenbedingungen
e die Finanzierung

e die Themenfelder der Beratung

e den Methodeneinsatz

2. Die Abschatzung von zukunftigen Entwicklungen in der Online- Beratung in Bezug

auf:

e Allgemeine Einschatzung der Zukunftsperspektiven von Online-
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Beratung
e die Sinnhaftigkeit einer eigene Ausbildung fir Online-
Beraterinnen

e die Sinnhaftigkeit des Einsatz der Methode der Videokonferenz

6.3 Die Auswahl der Expertlnnen

Bis zum gegenwartigen Zeitpunkt liegen keine schriftlichen Expertisen tiber die Anzahl
der  Osterreichischen  Online-  Beratungsangebote  im  sozialarbeiterischen,
psychologischen und psychosozialem Bereich vor.

Ein kleiner Hinweis zumindest die Situation in Wien betreffend findet sich auf der Seite
Www.sozialinfo.wien.at“'*®. Doch selbst diese Liste ist bei weitem nicht vollstandig.
Somit gestaltete sich die Auswahl einer Stichprobe zun&chst schwierig, da laut
Schreiber die Grundidee einer Stichprobe ist ,,....Aussagen Uber die Grundgesamtheit
machen zu kénnen, ohne alle darin befindlichen Objekte untersuchen zu miissen* '
Schreiber legt weiter fest, dass die ausgewahlten Einheiten die Grundgesamtheit
angemessen reprasentieren.® Denn die Untersuchungseinheiten sollen quasi
stellvertretend fiir alle Objekte stehen, zu denen ich Aussagen treffen mdchte. Da in
diesem Fall die Grundgesamtheit, also die Gesamtheit aller Online- Beratungsangebote
im sozialarbeiterischen, psychosozialen und sozialpsychologischen Kontext in
Osterreich nicht zu eruieren war, wurden die Expertinnen bzw. die Einrichtungen in
denen sie tatig sind, nach verschiedenen Merkmalen ausgewahlt, die fur die
Fragestellung relevant erschienen.'® Helffrich schlagt ein dreistufiges Verfahren zur
Festlegung der Stichprobe vor.

e In einem ersten Schritt soll hierbei das inhaltliche Interesse an bestimmten
Gruppen prazisiert werden. Wobei hier mdoglichst enge und prazise
Bestimmungen sinnvoll sind.

e Weiters soll das Kriterium der so genannten ,inneren Représentation”
betrachtetet werden. Dieses kann als Giitekriterium einer Stichprobe durchaus
das Kriterium der Représentativitat ersetzen. Zu beachten ist hierbei jedoch, dass

sowohl der Kern des Feldes als auch die abweichenden Vertreter hinreichend in

190 hitp://sozialinfo.wien.qgv.at/content/de/10/Institutions.do?senseid=745
191 Schreiber, N. 1999 S.57ff

192 ygl: ebd. S.58

198 ygl: ebd. S. 60
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der Stichprobe vertreten sind. Durch diese gewollte Heterogenitat der Stichprobe
sollen vorschnelle Verallgemeinerungen vermieden werden.

In einem dritten und letzten Schritt soll nach der Durchfiihrung der Interviews
noch einmal gepruft werden, welche Konstellationen nun nicht in der Stichprobe

vorkommen.

Somit ergibt sich eine enge Fassung der Gruppe, um die es gehen soll. Innerhalb dieser

Gruppe jedoch eine breite Variation. Und um zum Schluss méglicherweise noch einmal

eine Verengung der Gruppendefinition and damit eine Limitation der Aussagekraft.

194

Schreiber schlagt zudem vor bei kleineren qualitativen Studien wie der hier

vorliegenden, vor allem darauf zu achten, dass ,,...die von der Untersuchungsfrage her

bedeutenden Merkmale durch die Untersuchungsobjekte reprasentiert sind.

195

Basierend auf diesen Parametern wurden fiir die Auswahl der Expertinnen folgende

Kriterien definiert:

verschiedene Zielgruppen

Expertinnen zu interviewen, die mit unterschiedlichen Zielgruppen arbeiten,
hatte bei der Auswahl die hochste Prioritdt. Oft wird Online- Beratung ja mit
eher jugendlichen Zielgruppen assoziiert, da das Internet allgemein eher als
Kommunikationsmedium fir junge Menschen gesehen wird. Wichtig war daher
Expertinnen auszuwahlen, deren Angebote sich an ganz unterschiedliche
Zielgruppen richten.

sozialarbeiterischer, sozialpddagogischer oder psychosozialer Beratungskontext
Diese Einschréankung ergab sich aus dem allgemeinen Fokus der Arbeit.
mindestens 1 Jahr oder langer Erfahrung mit Online- Beratung

unterschiedliche Institutionsgrofien

Auch hier war es wichtig eine Vielfalt in die Stichprobe einzubringen. Somit
reicht die Grolze der Institutionen von einem 2 Personen- Unternehmen ,,bis hin
zu sehr grofRen Einrichtungen wie dem Verein ,,Neustart* oder ,pro Mente
Oberdosterreich*

Osterreichische Einrichtungen bevorzugt mit Standort Wien

Prinzipiell galt bei der Auswahl der Experinnen der Standort Wien. Jedoch gab
es in Wien Kkein vergleichbares Angebot wie das von ,Pro Mente

%% ygl: Helfferich, C 2004 S.153ff
195 Schreiber, N. 1999 S.60
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Oberdsterreich® oder ,,Checkpoint* die in St. Poélten beheimatet sind.
Einrichtungen wie der Verein ,Neustart“ oder ,Rat auf Draht* bieten ihr

Angebot ohnehin Osterreichweit an.

Folgende Expertinnen wurden befragt:

1. Frau Mag.? Renate Ince ,,Verein Neustart* http://www.neustart.at/

Der Verein Neustart bietet Pravention, Diversion, Bewahrungshilfe und
Operfhilfe im Bereich der Straffalligkeit und Kriminalitdt. Im Bereich der
Bewahrungshilfe hat der Verein eine Quasi — Monopolstellung in Osterreich.

® ist der

Mit 606 hauptamtlichen und 775 ehrenamtlichen Mitarbeiterinnen™
Verein ein groRer Sozialdienstleister in Osterreich. Die Online- Beratung

existiert seit 2002.

Frau Mag.? Manuela Zrnic ,,Rat auf Draht* http://rataufdraht.orf.at/

Rat auf Draht ist eine dsterreichweite Notrufnummer fir Kinder und Jugendliche
und Bezugspersonen. Hierbei wird von professionellen Beraterlnnen
(Psychologlnnen,  Psychotherapeutinnen, Lebens-&  Sozialberaterinnen)
Beratung zu Themen wie Schwierigkeiten mit den Eltern, Probleme in der
Schule, Streit mit Freundinnen, Liebeskummer, Sexualitdt etc. angeboten. Das
Team umfasst 15 Mitarbeiterinnen die eine Erreichbarkeit rund um die Uhr

gewahrleisten.®” Das Online- Beratungsangebot existiert seit 2001

Frau Mag % Claudia Lampert von ,Pro Mente Oberdsterreich®

http://www.pmooe.at/

Pro Mente unterstiitzt Menschen in psychosozial schwierigen Situationen durch
Beratung, Prdventionsarbeit, Beratung zum Thema Sucht, durch
Tagesstrukturierende Beschéftigungs- und Freizeitangebote, Angebote zur
Beruflichen Integration sowie durch verschiedene Wohn- und Lebensformen.
Pro Mente betreibt ca. 150 Einrichtungen und beschaftigt rund 1200

MitarbeiterInnen in Oberosterreich.®

19 http://www.neustart.at/AT/de/Ueber_Neustart/Wir_ueber_uns/Daten/ abgerufen am 20.11.2007
97 http://rataufdraht.orf.at/?story=195 abgerufen am 20.11.2007
1% http://www.pmooe.at/sitex/index.php/page.3/ abgerufen am 21.11.2007
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Das Online- Beratungsangebot besteht seit 2004.

4. Frau Maria Louise Matejka von der ,, Telefonseelsorge Wien*

http://www.moderndesign.at/telefonseelsorge/

Die Telefonseelsorge Wien bietet Menschen in Krisensituationen kompetente
Beratung und Unterstitzung per Telefon. Die Telefonseelsorge beschéftigt ca.
150 ehrenamtliche Mitarbeiterinnen. Das Online- Beratungsangebot besteht seit
2001.

5. Frau DSA Astrid Gerstl ,,Mutiple Sklerose — Gesellschaft Wien*

http://www.ms-ges.or.at/

Die MS-Gesellschaft Wien ist eine gemeinniitzige Nonprofit- Organisation zur
Unterstiitzung der Multiple Sklerose-Betroffenen sowie zur Forderung der
Erforschung und Bekampfung der Multiplen Sklerose.’®® Die Gesellschaft selbst
hat 1300 Mitglieder und 7 hauptamtliche Mitarbeiterinnen. Das Online-
Beratungsangebot besteht seit 2003.

6. Herr Werner Braun ,Beratungsstelle Checkpoint® http://www.checkpoint-

info.at/checkpoint.html

Die Beratungsstelle ,,Checkpoint” bietet Veranstaltungsbetreuung in
verschiedenen niederdsterreichischen Diskotheken. Diese
Veranstaltungsbetreuung besteht aus Information, Beratung und Kkreativer
Animation fur Jugendliche und junge Erwachsene’®. Das 2. Standbein von

,,Checkpoint* ist die Onlineberatung. Diese wird seit 2005 angeboten.

7. Frau Mag.* Renate Skoda ,,Psychosennetz.com* http://www.psychosenetz.com

Das Projekt Psychosenetz.com soll Angehdrigen und Betroffenen kompetente
Informationen Uber Psychose bieten. Es soll eine Plattform sein, die Betroffenen
hilft, ihre Krankheit zu realisieren und mit ihr zu leben. Psychosennetz.com wird

unter Anleitung von Mag. ? Skoda von 3 von der Krankheit selbst betroffenen

199

http://www.ms-
ges.or.at/modules.php?op=modload&name=Sections&file=index&reqg=listarticles&secid=8 abgerufen

am 21.11.2007
200 hitp://www.checkpoint-info.at/checkpoint.html abgerufen am 21.11.2007

83



jungen Erwachsenen betrieben?®!. Das Angebot besteht seit 2005

8. Frau DSA Bettina Weidinger ,, Osterreichisches Institut fiir Sexualpadagogik*
http://www.sexualpaedagoqgik.at

Das Institut fiir Sexualpédagogik berat und begleitet bei allen Fragen rund um
den Themenbereich Sexualitdt und Beziehung. Die Schwerpunkte umfassen
sexualpaddagogische ~ Angebote  fur  Schulen  und  auferschulische
Jugendeinrichtungen, sowie Fortbildungsveranstaltungen fur P&dagoglnnen im
Schul-,  Kindergarten- und  Behindertenbereich,  Schulérztinnen und
Jugendleiterinnen und die Internetberatung Sex and Love in Kooperation mit
202

dem Jugend-Online Magazin www.rbx.at

Das Online Beratungsangebot existiert seit 1999.

6.4 Die Erhebungsmethode:

Fur die Befragungen der einzelnen Expertinnen wurde die Methode des
»Problemzentrierten Interviews* gewahlt, wie sie von Mayring beschrieben wird.
Mayring nennt mehrere Grundgedanken des ,,Problemzentrierten Interviews*.

e Das Problemzentrierte Interview wahlt den sprachlichen Zugang, um seine
Fragestellung auf dem Hintergrund subjektiver Bedeutungen, vom Subjekt selbst
formuliert, zu eruieren.

e Dazu soll eine Vertrauenssituation zwischen Interviewer and Interviewten
entstehen.

e Die Forschung setzt an konkreten gesellschaftlichen Problemen an, deren
objektive Seite vorher analysiert wird.

e Die Interviewten werden zwar durch den Interviewleitfaden auf bestimmte
Fragestellungen hingelenkt, sollen aber offen, ohne Antwortvorgaben, darauf

reagieren.”®®

Daraus ergibt sich, dass die Formulierung und Analyse eines Problems immer am
Anfang stehen muss. Daher wurden aus den in Kapitel 6.2 definierten Fragestellungen

ein Interviewleitfaden zusammengestellt der sich im Anhang dieser Arbeit findet.

201 hitp://www.psychosenetz.com abgerufen am 21.11.2007
202 http://www.sexualpaedagogik.at/sites/first.ntml abgerufen am 21.11.2007
203 Mayring, P. 2002, S.69
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Zu guter Letzt ist dafiir Sorge zu tragen, dass das Interview auch festgehalten wird. *

Bei der gegenstandlichen Untersuchung wurden Tonbandaufzeichnungen gemacht und
diese dann wortlich transkribiert

Die Interviews erfolgten im Zeitraum zwischen September und Oktober 2007. Die
Kontaktaufnahme mit den Interviewpartnerinnen wurde telefonisch oder per E- Mail
hergestellt. Den Interviewpartnerinnen wurde kurz das Anliegen sowie die
Vorgehensweise der Befragung erklért. Die Gesprache fanden meist am Arbeitsort der

Befragten statt und dauerten zwischen 22 und 55 Minuten.

6.5 Auswertung:

Um diese Transskripte in weiterer Folge auszuwerten, wurden die Techniken der
Inhaltsanalyse angewandt. Das Charakteristikum einer Inhaltsanalyse bedingt, dass
Kommunikation in einer protokollierten Art und Weise vorliegen muss, die ausgewertet
werden kann. Hierbei ist es von Bedeutung, dass im Sinne einer Inhaltsanalyse
systematisch vorgegangen und nicht frei interpretiert wird. Dieses systematische
Vorgehen zeigt sich bei einer qualitativ ,,guten” Inhaltsanalyse auch darin, dass sie
theoriegeleitet vorgeht. Das vorhandene Material wird also unter dem Gesichtspunkt
einer ganz bestimmten Fragestellung analysiert. Hierbei werden auch die einzelnen
Analyseschritte von theoretischen Uberlegungen geleitet. °°

Solch systematische Inhaltsanalysen haben im Wesentlichen die Aufgabe ,,...den Inhalt
des Untersuchungsmaterials so zu verdichten, dass die Untersuchungsfragen durch die
Beobachtung von Merkmalsauspragungen beantwortet werden konnen.« 2%

Das wichtigste Hilfsmittel fir eine derartige Verdichtung des Materials sind die
inhaltsanalytischen Kategorien.

Die Kategorien bei der gegenstédndlichen Untersuchung wurden im Sinne einer
induktiven Vorgehensweise direkt aus dem vorhandenen Material entwickelt. \Wobei
unter dem Aspekt der beiden Fragestellungen (siehe Kapitel 6.1) zundchst samtliche
Transskripte durchgegangen wurden. Hierbei wurden Notizen angefertigt, welche die
Antworten auf die Untersuchungsfragen festhielten. In diesen Notizen wurden
Gesprachsinhalte textgetreu in eigenen Worten wiedergegeben und der Inhalt einer

AuRerung zu einem Thema hervorgehoben. Diese Notizen wiederum wurden in einem

204 Mayring, P 2002 S. 70
205 ygl: Mayring ,P 2000 S.12
206 Schreiber, N. 1999 S. 93
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weiteren  Arbeitschritt nach bestimmten Gesichtspunkten sortiert und unter
Oberbegriffen zusammengefasst. Aus diesen Oberbegriffen wurden in einem weiteren
Schritt die einzelnen Kategorien gebildet.*” Hierbei wurden folgende Punkte besonders
beachtet:

e Erfassen die Kategorien in ausreichender Weise, was analysiert werden soll?

e Sind die Kategorien, gut abgegrenzt, sodass das Untersuchungsmaterial
eindeutig zugeordnet werden kann?

e Gibt es Vernetzung unter den Kategorien, sodass Zusammenhange im Material
erkannt werden konnen?

e Liegen die Kategorien einer Untersuchungsdimension alle auf einer logischen
Ebene oder werden unterschiedliche Auswertungsgesichtspunkte miteinander
vermengt. ?°%

Basierend auf diesen VVorgaben konnten folgende Hauptkategorien aus den Interviews

entwickelt werden.

1. Mdglichkeiten und Grenzen beztglich der Zielgruppen von Online Beratung
2. Organisatorische Rahmenbedingungen und Finanzierung von Online-
Beratung
3. Unterschiede in den Beratungsthematiken im Vergleich zum herkdmmlichen
Angebot der jeweiligen Einrichtungen
4. Vor und Nachteile der verwendeten Methoden von Online- Beratung
5. Die Sinnhaftigkeit einer speziellen Ausbildung fur Online- Beraterinnen
6. Zukunftsperspektiven von Online- Beratung
Wobei sich dieser Punkt noch in drei weitere Unterkategorien teilt.
a. Allgemeine Einschatzung der Zukunftsperspektiven von Online-
Beratung
b. Einschatzung bezuglich der Sinnhaftigkeit des Einsatzes von
Videokonferenzen in der Online- Beratung

c. Alternative Formen der Organisation von Online- Beratung

6.6 Die Ergebnisse der Untersuchung
Im Folgenden werden nun die Ergebnisse der Auswertung dargestellt.

207 ygl: Schreiber, N. 1999 S. 103ff
208 ygl: Schreiber, N. 1999 S.106ff
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6.6.1 Mdoglichkeiten und Grenzen beziglich der Zielgruppen von Online Beratung
Beziglich der Mdoglichkeiten und Grenzen potentieller  Zielgruppen von Online-
Beratung kénnen nach Auswertung der Interviews folgende Aussagen getroffen werden.

Folgende Vorteile wurden gesehen:

Durch Online- Beratung kdnnen neue Zielgruppen gewonnen werden.

Durch ein Online- Beratungsangebot konnen potentielle neue Zielgruppen
angesprochen werden, die beispielsweise durch ein klassisches ,,Beratungsangebot*
nicht erreicht werden kénnen. An dieser Stelle muss jedoch eine Differenzierung vor
allem nach Alter und Geschlecht vorgenommen werden.

Die meisten der Befragten waren der Meinung, dass Online- Beratung vornehmlich
jungere Menschen zwischen 15 -50 sowie vor allem auch Frauen vermehrt anspricht.
Zudem kdnnen auch Zielgruppen erreicht werden die beispielsweise unter Psychosen
oder Phobien leiden und auf Grund dieser Erkrankungen oft Schwierigkeiten haben das
Haus zu verlassen. ,,..().. D.h., man kann auch Leute erreichen, die nicht in der Lage
sind oder nicht mehr rausgehen wollen oder schon alle Kontakte verloren haben.« 2%
Dartber hinaus gehen die Expertinnen davon aus, dass sich durch Online-
Beratungsangebote vor allem jungere Menschen ansprechen lassen bzw. Menschen die
anonym bleiben wollen Fr DSA Astrid Gerstl meint dazu.*“...()....also die Leute, die uns
Fragen stellen, sind so in etwa bis 50. Jemand, der 67 ist, der fragt nicht mehr per E-

Mail, sondern der ruft an oder kommt vorbei. ?%

Der Anteil der weiblichen Ratsuchenden ist bei Online- Beratung signifikant hoher als
bei herkdmmlichen Beratungsformen.

Nahezu alle Expertinnen berichteten, dass der Anteil der weiblichen Ratsuchenden den
der méannlichen bei weitem U(bersteigt. Ein gutes Beispiel dafiir bietet der Verein
»Neustart”“. Auf Grund der Tatsache, dass zwei der Hauptaufgabengebiete des Vereins
»Neustart* Bewéhrungshilfe und Haftentlassenhilfe sind, betreut der Verein in seinen
herkdmmlichen Einrichtungen tberwiegend Méanner. Bei der Online- Beratung kehrt

sich dieses Verhaltnis um, die Ratsuchenden sind iberwiegend Frauen.
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Schlussige Erklarungen fur den hohen Frauenanteil in der Beratung gibt es bis jetzt
noch keine. Die meisten Expertinnen meinten, dass gerade die schriftliche Form der
Beratung und die weitgehende Anonymitdt Frauen besonders entgegenkommt. Frau
Mag.® Renate Skoda erklart es damit ,,...()..dass Frauen sich generell gern mehr
ausdriicken. Bei Mannern ist es schwieriger, dass sie sich ausdriicken. Wir haben
schon, es ist nicht so, dass gar keine Manner da sind, aber die regelmafigen
Stammgaste, die immer wieder, und die sind dann im Forum auch, wo sich
Freundschaften bilden untereinander, dass sind eigentlich Frauen.“ *' Dieser
signifikant hohere Frauenanteil hat nattrlich auch Auswirkungen auf die Themen die
bei der Beratung zur Sprache kommen. So geht es sehr oft auch um sehr tabu beladene

Themen wie Sexualitat, Sucht oder Gewalt.

Durch Online- Beratung lassen sich auch Zielgruppen zur Kontaktaufnahme mit einer
Beratungsstelle bewegen, die eine groe Hemmschwelle haben, personlichen oder
telefonischen Kontakt aufzunehmen.

Durch ein Online-. Beratungsangebot lassen sich also wie bereits oben beschrieben
nicht nur neue Zielgruppen gewinnen. Dariiber hinaus kénnen auch Menschen zur
Kontaktaufnahme bewegt werden die aus verschiedensten Griinden Hemmungen haben
eine solche personlich aufzusuchen. Oft kann durch eine unverbindliche Online-
Anfrage ein erster Kontakt hergestellt werden, der dann auch zu einer regelmaRigen
Nutzung des herkdbmmlichen Beratungsangebotes einer Beratungsstelle fiihren kann.
Frau DSA Astrid Gerstl beschreibt die so: ,,..()...das ist eher fur die Leute eine
einfachere Form der Kontaktaufnahme. Ich hab den Eindruck, dass die Leute online
eine Anfrage stellen, die sich nicht trauen zum Telefon zu greifen oder fiir die Gberhaupt

der Schritt einmal herzukommen zu groR ist*?*?

Neben diesen Vorteilen von Online- Beratung in Bezug auf die Zielgruppe wurden auch

Nachteile gesehen.

Da Online- Beratung durch das Internet angeboten wird, lasst sich die tatsachliche
Zielgruppe nur schwer feststellen.

Bei einer herkdmmlichen Beratungsstelle ist es zumeist relativ einfach eine Zielgruppe
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genau zu begrenzen. Der geographische Standort bedingt ein bestimmtes Einzugsgebiet.
Dariiber hinaus kann bei personlicher Beratung sehr schnell festgestellt werden, ob der
oder die Ratsuchende in Bezug auf Alter und Anliegen der angepeilten Zielgruppe
wirklich entspricht. Bei Online- Beratung ist dies oft nicht so einfach.

Selbst wenn bestimmte Daten zu Beginn der Beratung erhoben werden, lasst sich
natlrlich nur schwer bis gar nicht Gberprufen, inwieweit der oder die Ratsuchende in
Bezug auf Alter, Geschlecht oder Aufenthaltsort tatsachlich der angepeilten Zielgruppe
entspricht. ,,..()...Grundsatzlich ist dieses Projekt und auch die Online-Beratung nur fiir
Niederdsterreich geplant. Wir sind vernetzt mit Beranet. Das ist aus Deutschland und
dann melden sich natiirlich viele Klientlnnen aus Deutschland.* %3

Ahnlich schwierig verhalt es sich natiirlich auch mit der Festlegung auf eine bestimmte
Altersgruppe oder Geschlecht. Das macht es vor allem auch fur Beratungsstellen
schwierig die gezielt eine bestimmte Altersgruppe oder ein bestimmtes Geschlecht

ansprechen wollen.

6.6.2 Organisatorische Rahmenbedingungen und Finanzierung von Online-
Beratung

Bei der Art der Finanzierung und bei der Organisation von Online- Beratung ergab die
Befragung ein sehr uneinheitliches Bild. Wéhrend in manchen Einrichtungen Online-
Beratung speziell geférdert wird, ja sogar Teil des Gesamtkonzeptes ist, sind andere
Online- Beratungsangebote wiederum sehr stark vom Engagement einzelner
Mitarbeiterinnen abh&ngig. Ebenso wurde der Stellenwert, den das Online-
Beratungsangebot innerhalb der jeweiligen Gesamtorganisationen einnimmt sehr
unterschiedlich gesehen. Folgende Aussagen konnten nach Auswertung der Interviews

getroffen werden:

Online- Beratung nimmt gegenuber dem herkdmmlichen Beratungsangebot einen
geringen Anteil ein

Die Online- Beratung macht in der Regel nur einen geringen Bestandteil der
eigentlichen Beratungstatigkeit in den einzelnen Einrichtungen aus. Selbst in
Organisationen die Uber kein ,klassisches Face to Face“- Beratungsangebot verfligen

wie beispielsweise ,,Rat auf Draht”“ oder die Telefonseelsorge betrdgt der Anteil der

213 Quelle: Interview Nr. 05
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Online- Beratungen nur einen Bruchteil dessen, was beispielsweise die telefonische
Beratung ausmacht.

»Rat auf Draht” beispielsweise fuihrte im Jahre 2006 163.820 telefonische Beratungen
durch, wahrend im gleichen Zeitraum ,nur* 2427 Online- Beratungen gemacht
wurden.**

Was die Anerkennung innerhalb der jeweiligen Gesamtorganisationen betrifft, so gaben
die meisten Befragten an, das trotz des relativ kleinen Anteils von Online- Beratung am
Gesamtangebot, die Online- Beratung als solche durchaus anerkannt ist, und deren
Sinnhaftigkeit auller Frage steht. Frau DSA Renate Ince formulierte es so ,,...()...es ist
ein durchaus gewinschtes und mittlerweile von den Stunden her gut ausgestattetes

Medium...()... Ich wiirde sagen, es ist ein kleines aber feines Instrument.* ?*°

Online- Beratung wird als Zusatzangebot zum herkdmmlichen Beratungsangebot
gesehen und ist daher auch in der Regel als solches organisiert.

In den Einrichtungen der befragten Expertinnnen wird die Online- Beratung durchwegs
als erganzendes Zusatzangebot zur herkdmmlichen Beratung gesehen und ist somit auch
als solches organisiert. D.h. in eine groRere Gesamtinstitution eingebettet und mit eher
geringen finanziellen und personellen Mitteln ausgestattet. Die einzige Ausnahme in
diesem Zusammenhang stellt das Projekt Checkpoint dar. Hier ist die Online- Beratung
eine von 2 Séulen des Projektes. Die Aufteilung zwischen dem Angebot der
Eventberatung und der Online- Beratung sollte laut Konzept 50%:50% betragen, liegt
zurzeit aber eher bei 20% Online- Beratung zu 80% Eventberatung.?*®

Die Finanzierung bzw. die Bereitstellung zeitlicher Ressourcen fiir Online- Beratung
gestaltet sich oft schwierig

Finanzierung von Online- Beratung ist schwierig und oftmals auf sehr kreative
Methoden angewiesen. Fordergeber sind oftmals nicht bereit fir ein Online-
Beratungsangebot ein eignes Budget zur Verfligung zu stellen. Das fiihrt oft dazu das
die Einrichtungen die Online- Beratung anbieten, vielfach technisch schlecht
ausgestattet sind, bzw. die Mitarbeiterinnen die Online- Beratung neben dem ,,normalen

Tagesgeschaft“ betreiben missen. Stehen in den gréReren Einrichtungen wie dem
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Verein Neustart oder Pro Mente Oberosterreich® zumindest ausreichend Stunden zur
Verfligung in denen sich die MitarbeiterInnen der Online- Beratung widmen kénnen, so
sind kleinere Einrichtungen zumeist auf andere Losungen angewiesen um das Angebot
uberhaupt aufrechterhalten zu kénnen. Das Institut fiir Sexualpddagogik beispielsweise
arbeitet mit Sponsoren. ,,Wir arbeiten mit Sponsorfirmen z.B. Johnson & Johnson. Das
lauft so mit Logo, klar definiert als Werbung, das wir auf die Beratungsseite geben“?*’

Jedoch gibt es auch Ausnahmen wie beispielsweise ,,Checkpoint“. Hier ist die Online-
Beratung ein Teil des Gesamtkonzeptes und wurde dementsprechend auch mit einem
eigenen Budget versehen.?® Oft ist es jedoch eine Frage des persdnlichen Engagements
der einzelnen Mitarbeiterinnen inwieweit Online- Beratung von den jeweiligen

Institutionen geférdert und unterstutzt wird.

6.6.3 Unterschiede in den Beratungsthematiken im Vergleich zum herkémmlichen
Angebot der jeweiligen Einrichtungen

Obwohl sich selbstredend viele Themenbereiche die im herkdmmlichen
Beratungsangebot vorkommen auch in der Online- Beratung wieder finden, wurden von

den Expertlnnen, durchaus auch Unterschiede in den Thematiken ausgemacht.

Tabuthemen oder sehr belastende Thematiken werden eher in der Online- Beratung
angesprochen.

Bei Thematiken, wie sexueller Missbrauch, Gewalt, Sucht etc, wird das Online-
Beratungsangebot oft dem herkdmmlichen Beratungsangebot vorgezogen.

Erklart wurde das zumeist mit der weitgehenden Anonymitat, welche Online- Beratung
bietet. Dariiber hinaus wurde beobachtet das Online- Beratung auch dazu genutzt wird
um bestimmte Themen ausfiihrlicher und emotionaler darzustellen. Frau DSA Bettina
Weidinger beschreibt das folgendermaRen: ,,..()..anders in der Online-Beratung ist die
Art, wie ein Problem definiert wird. Es wird ganz schnell auf den Punkt gebracht.
Relativ wenig codierte Fragen. Sie sind ausfiihrlicher.*?*°

Ebenso wurde der selbstreflektierende Aspekt der E Mail —Beratung (siehe Kapitel
4.1.6) vermehrt hervorgehoben. ,,...()...Ich kann das erst lesen und mehr kontrollieren,

das was ich geschrieben habe, nochmals durchlesen und muss nicht die Angst haben,
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dass ich was von mir preis gebe.“??°

Der hohere Frauenanteil in der Online- Beratung wirkt sich auf die Thematiken aus.

Durch den signifikant hoheren Frauenanteil in der Online- Beratung (siehe Kapitel 6.2)
ergeben  sich  ebenfalls  thematische  Unterschiede zum  herkémmlichen
Beratungsangebot. Als Beispiel sei hier ,,Checkpoint“ genannt. Wéhrend bei der
Eventberatung hauptsachlich die Themen, Sucht, Beziehung und Sexualitat zur Sprache
kommen ist dies in der Online- Beratung anders.* In der Online-Beratung geht es in
eine ganz andere Richtung. Der Frauenanteil ist grofl — es sind meist Frauen und
Madchen und da sind die Anfragen in Richtung Personlichkeitsstorung -
Suizidalitatssituationen, ganz wenig Sucht-Geschichten. Um Beziehungsthemen wenig,
ab und zu. Hauptsachlich melden sich Klientinnen, die eine massive

Personlichkeitsstdrung haben.«*%

Wird offenes Forum oder Chat angeboten so ist der Erfahrungsaustausch das
vorherrschende Thema.

Einrichtungen, die ein Forum oder einen offen Chat anboten, konnten beobachten, dass
diese oft fur einen direkten Austausch zwischen den Ratsuchenden genutzt wurde.
Scheinbar werden Peer to Peer Aktivitaten dadurch geférdert, was wiederum ebenfalls
Auswirkungen auf die besprochenen Thematiken hat. Neben dem Erfahrungsaustausch
geht es dann auch vor allem um das Einholen von Informationen oder gegenseitige

Motivation.

6.6.4 Vor und Nachteile der verwendeten Methoden von Online- Beratung
E- Mail ist die mit Abstand meist verwendete Methode in der Online- Beratung.
Chat und Forum fiihren hingegen noch immer ein Schattendasein, obwohl gerade im

Chat von den Expertlnnen das gréi3te Zukunftspotential gesehen wird.

Anfragen per E- Mail sind in der Regel der erste Schritt zur Kontaktaufnahme mit der
Beratungsstelle
Selbst wenn andere Formen wie Chat oder Forum angeboten werden erfolgt der

Erstkontakt am Beginn einer Online- Beratung in der Regel per E- Mail.
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Aber nicht nur der erste Kontakt zur Online- Beratung erfolgt Gber E- Mail auch die
erste Kontaktaufnahme zur Inanspruchnahme eines herkémmlichen Beratungsangebotes

erfolgt oftmals tber E- Mail.

Der Chat eignet sich gut fiir akute Krisenberatung

Die meisten der Befragten teilten die Meinung, das Beratung per E- Mail fur aktuelle
Krisensituationen nicht geeignet ist, da die Kommunikation zu langsam erfolgt.

(siehe auch Kapitel 4.2.2). ,,...()... E-Mail-Beratung ist so eine Sache — Anfrage und ich
schreibe zuriick — ich kann die Klientln nicht wirklich zu einem Gesprach bekommen.

Beim Chat kann ich reagieren.??

Offener Chat und Forum eigenen sich sehr gut fur ,,Peer to Peer** Aktivitaten.

Wie bereits im vorhergehenden Kapitel erwéhnt eignen sich offner Chat und Forum
speziell fur ,,Peer to Peer* Aktivitdten. Daruber hinaus sind offene Foren und Chat
sofern angeboten, auch fir Erfahrungs- und Informationsaustausch gut geeignet. Jedoch

erfordern spezielle Foren erhéhten Administrations- und Zeitaufwand.

Wenn Chat dann moderierter Einzelchat mit bestimmten Offnungszeiten.

Wenn Beratungsstellen den Chat als Methode einsetzten, dann zumeist in Form von
Einzelchat mit bestimmten Offnungszeiten, in denen ein Berater oder eine Beraterin zur
Verfligung steht. Manche Beratungsstelle, wie beispielsweise Checkpoint gehen auch so
vor, dass sie Ratsuchende, die per E- Mail anfragen in den Chat einladen, da sich dieser
durch seine synchrone Kommunikationsform besser fiir schnelle Kriseninterventionen
eignet als E- Mail. Checkpoint war dariiber hinaus auch die einzige der untersuchten
Online- Beratungsangebote die neben dem Einzelchat auch noch einen moderierten
Gruppenchat angeboten hat.

Der Chat wird von allen Methoden als diejenige mit dem groRten Zukunftspotential
gesehen.

Von allen angewandten Methoden wird dem Chat von den Expertinnen, das grofite
Zukunftspotential attestiert. Das wird vor allem mit der Mdglichkeit der synchronen,

gleichzeitig aber weitgehend anonymen Form der Kommunikation begriindet die ein

222 Quelle: Interview Nr. 04
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Chat bietet.“...()... Es ist eher auch in Zukunft hin die zeitgleiche Beratung das, was die

Leute wollen. Sie wollen nicht warten auf ein Mail.“?%

Fir Chat oder Forum fehlen zumeist die Ressourcen

Die Expertinnen die nur E- Mail Beratung anbieten, begriindeten den Umstand, das
keine weiteren Methoden der Online- Beratung zur Anwendung kommen, damit, dass
zumeist die finanziellen und personellen Ressourcen fehlen. Wie bereit erwahnt
erfordern vor allem Foren einen erhéhten administrativen Aufwand. So kann ein Forum
nur dann wirklich effizient genutzt werden, wenn jemand zur Verfligung steht, der
dieses administriert und auch moderiert. Ist das nicht der Fall, so ist die Gefahr groR das
das Forum mit Spam tberschwemmt oder fir Werbung missbraucht wird. Fr DSA
Gerstl berichtet uber das mittlerweile geschlossene Forum der Wiener MS- Gesellschaft
.---()...ES ist eine Zeit lang ganz gut gelaufen. Da haben wir jemanden gehabt, der hat
eine Administration dafiir gemacht...()... wenn man das gut betreut, funktioniert’s. Ohne
Betreuung schlaft’s sehr schnell ein.<#*

Ob man ein Forum oder einen Chat anbietet ist letztlich also auch eine Frage welche

personellen und finanziellen Mittel zur Verfligung stehen.

6.6.5 Zukunftsperspektiven von Online- Beratung

Bei der Einschatzung der Zukunftsperspektiven durch die Expertinnen ergab sich ein
sehr einheitliches Bild was die allgemeine Einschétzung der Zukunftsperspektiven von
Online- Beratung bzw. den zukiinftigen Einsatz der Methode der Videokonferenz
betraf. Differente Meinung gab es jedoch bei der Frage nach der Sinnhaftigkeit einer

speziellen Ausbildung fur Online- Beraterlnnen

6.6.5.1 Allgemeine Einschatzung der Zukunftsperspektiven von Online- Beratung
Bei der allgemeinen Abschédtzung der Zukunftsperspektiven ergab sich ein sehr

einheitliches Bild. Folgende Aussagen konnten zusammengefasst werden.

Online- Beratung wird an Bedeutung und Umfang zunehmen, jedoch auch in Zukunft
eher ein Nischenbereich der Beratungsarbeit bleiben.

Einigkeit herrschte dartiber, dass Online- Beratung zukinftig an Bedeutung gewinnen
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Quelle: Interview Nr. 01
Quelle: Interview Nr. 02
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und das Bedurfnis nach Online- Beratung steigen wird. Auch wurde positiv vermerkt,
dass Online- Beratungsangebote dem ,,Stiefkind- Dasein* mittlerweile entwachsen sind
und nun auch vermehrt auf Geschaftsfihrungs- und Fdrdergeberinnen- Ebene
wahrgenommen werden. Auch wurde von nahezu allen Experlnnen ein Anstieg der
Anfragen vermerkt. Besonders stark steigt die Nachfrage im Moment bei Einrichtungen,
die Jugendliche oder junge Erwachsene als Zielgruppe haben. ,Rat auf Draht*
beispielsweise verzeichnete im Zeitraum Janner- August 2007, bereits ebenso viele
Anfragen wie im gesamten Jahr 2006.%%

Trotz dieses Trends gingen aber die meisten Expertinnen davon aus, dass Online-
Beratung auch in ndherer Zukunft gegeniber den herkémmlichen Beratungsangeboten

eher eine Nischenposition einnehmen wird.

Die Frage nach entsprechenden Qualitatsstandards fur Online- Beratung wird in der
Zukunft eine grofRe Rolle spielen.

Von einigen Expertinnen wurde darauf hingewiesen das die Frage nach
Qualitatsstandards fiir Online- Beratung zunehmend eine wichtige Rolle spielen wird.
Zum einem wurde hier betont, dass es fur Online- Beratungsangebote unerl&sslich sei,
Qualitatsstandards zu entwickeln wenn sie sich als ernstzunehmende Beratungsangebote
etablieren méchten. Zum anderen wird auch die Notwendigkeit gesehen sich gegeniber

unseriosen oftmals kommerziellen Beratungsangeboten abzugrenzen.

Synchrone Formen der Online- Beratung wie Chat werden an Bedeutung gewinnen, E-
Mail wird gleich bleiben.

Sehr einheitlich waren auch die Einschatzungen darlber welche Methoden von Online-
Beratung zukiinftig an Bedeutung gewinnen werden. Der Beratung im Chat wird
eindeutig das meist Zukunftspotential bescheinigt. (siehe auch Kapitel 6.5) Diese
Einschétzung erfolgt auch unter der Annahme, dass Online- Beratung vor allem jiingere
Menschen anspricht. ,,..()..Ich kénnte mir gut vorstellen, dass alles was direkt geht,
mehr wird. Die Jungen gehen nach der Schule nicht zum Telefon sondern zum

Computer chatten.?®

Was die E- Mail Beratung betrifft so wird nach Meinung der
Expertinnen auch diese Form der Beratung in Zukunft eine groRe Rolle spielen, jedoch

vom Umfang her eher gleich bleiben.
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Quelle: Interview Nr. 07
Quelle: Interview Nr. 04
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Die Frage der Finanzierung von Online- Beratung wird verstarkt eine Rolle spielen.

Wie und ob Online- Beratung in den jeweiligen Einrichtungen finanziert wird, wurde
von den Expertinnen ebenfalls als eine der wichtigen Fragen der Zukunft angesehen.

Zum einen ist bei kleinen Organisationen wie z.B. dem Institut fir Sexualpaddagogik,
mittlerweile ein Trend zur kommerziellen Finanzierung mittels Sponsoren (siehe
Kapitel 6.3). zu beobachten. Zum anderen wird in gréfReren Organisationen der Nutzen
von Online- Beratung durchwegs erkannt und mittlerweile auch finanziell gefordert wie
beispielsweise der Verein ,,Neustart”, der seine Online- Beratung in der Marketing-

Abteilung angesiedelt hat.

6.6.5.2 Die Sinnhaftigkeit einer speziellen Ausbildung fr Online- Beraterlnnen

Bezuglich der Sinnhaftigkeit einer eigenen Ausbildung fur Online- Beraterinnen gab es
sehr geteilte Meinungen. Wahrend einige Expertinnen eine spezielle Ausbildung nicht
fir notwendig erachteten, wurde sie von einigen auch sehr befurwortet. Befurwortet
wurde eine spezielle Ausbildung fir Online- Beraterinnen vor allem von Expertinnen
die bereits den Lehrgang fir Online- Beraterinnen des Wiener Instituts fir

Freizeitpadagogik®*’

absolviert haben. Einigkeit bestand jedoch daruber, dass Online-
Beratung nur von Beraterlnnen durchgefuhrt werden sollte, die (ber eine gewisse
Beratungs- Erfahrung und eine Grundausbildung im sozialarbeiterischen,
sozialpadagogischen oder psychosozialen Bereich verfiigen. Die Aussagen kdnnen wie

folgt zusammengefasst werden.

Ausbildung im sozialarbeiterischen, sozialpadagogischen oder psychosozialen Bereich
ist die Grundvoraussetzung fir Online- Beratung

Alle Expertlnnen waren sich darliber einig, das eine einschlédgige Ausbildung im
sozialarbeiterischen,  sozialpadagogischen oder psychosozialen Bereich die
Grundvoraussetzung darstellt, um tberhaupt professionelle Online- Beratung anbieten
zu konnen. Das Vorhandensein einer solchen Grundausbildung wurde von den
Expertlnnen wesentlich wichtiger eingeschétzt als eine spezielle Ausbildung fur Online-

Beraterlnnen.

227 http://www.wienxtra.at/ifp/onlineberatung.asp?er=8 abgerufen am 03.12.2007
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Erfahrung mit Beratungsarbeit und Erfahrungen mit den speziellen Problematiken der
jeweiligen Zielgruppe missen vorhanden sein um Online- Beratung machen zu kénnen.

Erfahrungen mit Beratungsarbeit und Erfahrungen mit den speziellen Problematiken der
jeweiligen Zielgruppe wurden von den Expertlnnen als wichtiges Kriterium gesehen um
professionelle Online- Beratung durchfuhren zu kdnnen. Ebenso wurde angemerkt, dass
Beraterinnen, die frisch aus der Ausbildung kommen und noch tber wenig Erfahrung

verfiigen, keine Online- Beratung machen sollten.

Die Sinnhaftigkeit einer speziellen Ausbildung fur Online- Beraterlnnen, hangt sehr
stark von den in der Ausbildung vermittelten Inhalten ab.

Welche Inhalte das jedoch sein sollten, darliber gab es unterschiedliche Meinungen.
Einige Expertinnen, hielten es fir wichtig, dass vor allem das Schreiben und ,,richtige*
Lesen von Mails bzw. Chatkommunikation trainiert und getibt wird, wéhrend andere,
den Fokus einer solchen Ausbildung eher bei rechtlichen Themen oder

organisatorischen Rahmenbedingungen von Online- Beratung sahen.

6.6.5.3 Einschatzung bezlglich der Sinnhaftigkeit des Einsatzes von
Videokonferenzen in der Online- Beratung

Dem Einsatz von Videokonferenzen in der Online- Beratung standen die meisten
Expertinnen sehr skeptisch bis ablehnend gegeniiber. Obwohl manche Expertinnen es
durchaus fur moglich hielten, dass diese Methode zukiinftig auch fir Online- Beratung
benutzt wird, so konnte sich doch keine bzw. keiner der Expertinnen einen Einsatz
dieser Methode in ihrer bzw. seiner Einrichtung vorstellen. Folgende Griinde fir diese

Ablehnung wurden angefihrt.

Die Einrichtungen verfligen nicht tber die notwendige technische Ausstattung
Die meisten Expertinnen fuhrten an, dass die notwendigen technischen
Vorsaussetzungen fiir Videokonferenzen nicht vorhanden sind, und auf Grund knapper

finanzieller Ressourcen in absehbarer Zeit auch nicht beschafft werden kdnnen.

Die Anonymitat wiirde verloren gehen

Die meisten der Befragten waren der Ansicht, dass gerade die Anonymitat einen
entscheidenden Faktor darstellt, der Online- Beratung flr viel Ratsuchende erst
attraktiv macht. (siene auch Kapitel 4.1.5). Diese Anonymitédt ginge naturlich bei der
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Videokonferenz verloren.

Ungiinstige Kamerapositionen konnten die Qualitat der Beratung beeinflussen bzw. zu
zuviel Ablenkung flhren.
Manche der Befragten beflirchteten, dass unginstige Kamerapositionen zu einer

massiven Ablenkung vom eigentlichen Beratungsthema fiihren kénnten.

Manche Ratsuchende konnten sich tberwacht fiihlen

Da Online- Beratungsangebote sehr oft auch von Menschen genutzt werden die an
psychischen Krankheiten, Persénlichkeitsstorungen oder Psychosen leiden, wurde die
Beflirchtung gedufert, dass manche Ratsuchenden sich durch den Einsatz von

Videokonferenzen als Beratungsinstrument Gberwacht und verfolgt fihlen kénnten.

6.7 Zusammenfassung der Ergebnisse
Fasst man nun die Ergebnisse der Befragung zusammen so ergeben sich folgende
Vorteile von Online- Beratung aus Sicht der Expertinnen:
e Durch Online- Beratung kdnnen neue Zielgruppen gewonnen werden
e Der Anteil der weiblichen Ratsuchenden ist bei Online- Beratung signifikant
hoéher als bei herkdbmmlichen Beratungsformen
e Durch Online- Beratung lassen sich auch Zielgruppen zur Kontaktaufnahme mit
einer Beratungsstelle bewegen, die eine groBe Hemmschwelle haben,
personlichen oder telefonischen Kontakt aufzunehmen
e Tabuthemen oder sehr belastende Thematiken werden eher in der Online-
Beratung angesprochen
e Anfragen per E- Mail sind in der Regel der erste Schritt zur Kontaktaufnahme
mit der Beratungsstelle
e Der Chat eignet sich gut fir akute Krisenberatung

e Offener Chat und Forum eigenen sich sehr gut fir ,,Peer to Peer* Aktivitaten

Dementsprechend wurden folgende Grenzen und Nachteile von Online- Beratung
gesehen:
e Da Online- Beratung durch das Internet angeboten wird, lasst sich die

tatsachliche Zielgruppe nur schwer feststellen.
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e Die Finanzierung bzw. die Bereitstellung zeitlicher Ressourcen fur Online-
Beratung gestaltet sich oft schwierig

e Online- Beratung wird als Zusatzangebot zum  herkémmlichen
Beratungsangebot gesehen und ist daher auch in der Regel als solches
organisiert

e Fir Chat oder Forum fehlen zumeist die Ressourcen

e Der Einsatz von Videokonferenzen in der Online- Beratung wurde als eher
nicht sinnvoll betrachtet.

Bezliglich der Zukunftsperspektiven von Online- Beratung wurden folgende Aussagen
getroffen:
e Online- Beratung wird an Bedeutung und Umfang zunehmen, jedoch auch in
Zukunft eher ein Nischenbereich der Beratungsarbeit bleiben
e Die Frage nach entsprechenden Qualitatsstandards fiir Online- Beratung wird in
der Zukunft eine grolie Rolle spielen
e Synchrone Formen der Online- Beratung wie beispielsweise Chat werden an
Bedeutung gewinnen
e Die Frage der Finanzierung von Online- Beratung wird verstarkt eine Rolle

spielen

Was die Frage nach der Sinnhaftigkeit einer speziellen Ausbildung fir Online-
BeraterInnen betrifft, waren die Aussagen sehr uneinheitlich und die Befragten teilten
sich in Befurworterinnen und SkeptikerInnen beziiglich einer solchen Ausbildung.
Einigkeit herrschte jedoch dariiber, dass eine Basisausbildung im sozialarbeiterischen,
sozialpadagogischen oder psychosozialen Bereich, sowie Erfahrungen mit
Beratungsarbeit und den speziellen Problematiken der jeweiligen Zielgruppe die
Grundvoraussetzung fur eine Téatigkeit als Online- BeraterIn ist.

7. Schlussfolgerungen und abschlieBende Bemerkungen

In diesem letzen Kapitel werden die Ergebnisse der Untersuchung noch einmal kurz
zusammengefasst um im Anschluss die zu Beginn dieser Arbeit gestellte

Forschungsfrage nach Maglichkeiten, Grenzen und Zukunftsperspektiven der Online-
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Beratung beantworten zu kdnnen.

7.1 Die Mdoglichkeiten und Vorteile der Online- Beratung
In Kapitel 4.1 dieser Arbeit wurden bereits verschiedene Moglichkeiten und Vorteile
von Online- Beratung genannt. Diese waren im Einzelnen.

e Neue Zielgruppen

e Der Niederschwellige Zugang zum Beratungsangebot

e Offene Zugangsmaoglichkeit

e Die Madoglichkeit der zeitlichen Unabhangigkeit und der unmittelbaren

Kontaktaufnahme:
e Der Vorteil der Anonymitat
e Kompakte und wohldurchdachte Antworten

e Die Selbstbestimmtheit des Angebots

Vergleicht man diese in diese Mdglichkeiten und Vorteile von Online- Beratung mit
denen welche in Kapitel 6 von den Expertinnen genannt wurden, so ergeben sich
erwartungsgeman viele Ubereinstimmungen.

Die Vorteile die Online- Beratung in Hinsicht auf den niederschwelligen Zugang
(Kapitel 4.1.2), die rdumliche und zeitliche Unabhéngigkeit (Kapitel 4.1.4) und die
ErschlieBung neuer Zielgruppen (Kapitel 4.1.1) bieten wurden von den Expertinnen
weitestgehend bestatigt. Jedoch kamen einige wesentliche Punkte hinzu.

Sehr wichtig erscheint dabei die Aussage der Expertinnen, dass neue Zielgruppen durch
ein Online-. Beratungsangebot gewonnen werden kdnnen. Online- Beratung ist also
tatsdchlich dazu geeignet, Menschen anzusprechen, die ihren FuBR nie in eine
Beratungsstelle setzen wirden.

In diesem Zusammenhang gewinnt ein weiteres Ergebnis der Untersuchung noch mehr
an Bedeutung namlich der Umstand eines signifikant hoheren Anteils der weiblichen
Ratsuchenden in der Online- Beratung. Diese Form der Beratung scheint Frauen ganz
besonders anzusprechen. Will eine Beratungsstelle zukiinftig gezielt Frauen ansprechen,
ist ein gutes Online- Beratungsangebot sicherlich eine Mdglichkeit dieses Ziel zu
erreichen. Leider konnen (ber die Grinde der Beliebtheit von Online-
Beratungsangeboten bei weiblichen Ratsuchenden nur Spekulationen und Vermutungen

angestellt werden. Weitere Untersuchungen zu diesem Thema waren wiinschenswert.
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Eine ebenfalls als zentral auszuweisende These, welche die Untersuchung ergeben hat,
ist die Tatsache, dass so genannte Tabuthemen oder sehr belastende Thematiken eher in
der Online- Beratung angesprochen werden. Hier spielt sicherlich der hohe
Anonymisierungsgrad der Online- Beratung (Kapitel 4.1.5) und die damit einhergehende
Enthemmung (Kapitel 2.2.3) in Bezug auf heikle Thematiken eine grof3e Rolle.

Hierin durfte wohl einer der gré3ten Vorteile von Online- Beratung liegen.

Online- Beratung ist also ein Instrument, das dazu geeignet ist, Thematiken zu
behandeln die in einer herkdmmlichen ,,Face to Face“ - Beratung unter Umstéanden nie
zur Sprache gekommen waéren.

Auch die Tatsache das Online- Anfragen oft den ersten Schritt zur Kontaktaufnahme mit
einer Beratungsstelle darstellen, ist wohl ein bedeutendes Argument flr die Einrichtung
von Online- Beratungsangeboten.

Das der IRC oder umgangssprachlich Chat sich besonders fir akute Krisenbewéltigung
bewahrt, Uberrascht ebenfalls nicht. Durch die synchrone Form der Kommunikation
(siehe Kapitel (3.1.2) kann in akuten Krisen naturlich schneller Hilfestellung angeboten
werden, als durch die asynchrone Form des Mails. Allerdings ist zu vermerken, dass sich
gegenwartig nur sehr wenige Online- Beratungsangebote des Chats bedienen.

Das offene Foren und Chats ,,Peer to Peer- Aktivitdten* besonders unterstutzen ist
ebenfalls eine sehr einleuchtende Aussage. Allerdings ist in diesem Zusammenhang
auch darauf hinzuweisen, dass jede Art von themenspezifischen Foren oder auch offenen
Chats eine professionelle Form der Moderation brauchen. Andernfalls besteht die
Gefahr der Zweckentfremdung oder des langsamen Einschlafens jeweiliger Aktivitat.

7.2. Die Grenzen und Nachteile von Online- Beratung
Grenzen und Nachteile von Online- Beratung wurden in Kapitel 4.2 ebenfalls bereits
genannt. Im Einzelnen waren das:

e Der Verlust der nonverbalen Kommunikation

e Die asynchrone Kommunikation

e Online- Beratung kann keine Therapie sein

e Die Erreichbarkeit der Zielgruppe ist nicht immer gegeben

Auch was die Grenzen und Nachteile von Online- Beratung betrifft wurden die oben
angefuhrten durch die Expertinnen im wesentlichen bestatigt. Es kamen aber auch bei
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diesem Punkt einige wesentliche Aussagen hinzu.

Bedeutsam in diesem Zusammenhang ist sicherlich die Tatsache, dass sich die
tatsdchliche angesprochene Zielgruppe oft nur schwer festmachen lasst. Jedoch ist hier
zu bericksichtigen, dass Beratungsangebote im Internet nun mal quasi weltweit
angeboten werden. Will man herausfinden wie die tatséchlich angesprochene
Zielgruppe aussieht, missten wesentlich mehr Daten erhoben werden, als das bisher der
Fall war. Das wiederum wirde sich sehr negativ auf den Faktor der Anonymitét
(Kapitel 4.1.5) auswirken, der ja als einer der grofiten Vorteile von Online- Beratung
gesehen werden kann. Daruber hinaus kann in dem Umstand, dass sich die tatséchlich
erreichte  Zielgruppe eines Online- Angebots so schwer festmachen l&sst
mdoglicherweise auch als einer der Griinde gesehen werden, warum Fordergeber Online-
Beratungsangebote oftmals nur zdgerlich finanzieren.

Das fuhrt uns zu einer weiteren Schwierigkeit in der Durchfiihrung von Online-
Beratungsangeboten. Die Finanzierung bzw. die Bereitstellung wvon zeitlichen
Ressourcen gestaltet sich oft recht schwierig. Die Griinde daflr sind unterschiedlich.

Es liegt zum Teil in der mangelnden Anerkennung des Angebots innerhalb der eigenen
Organisation, zum anderen werden die Mdglichkeiten von Online- Beratung als
sinnvolle Ergédnzung zu herkémmlichen Beratungsangeboten noch nicht von allen
Fordergebern gesehen. Hier wird noch einiges an Uberzeugungsarbeit zu leisten sein.
Dass Online —Beratung in der Regel nur einen kleinen Teil der Arbeit einer
Beratungsstelle ausmacht, war bereits aus den beiden idealtypischen Beispielen in
Kapitel 3.4 ersichtlich und wurde von den Expertinnen bestétigt. Somit ist Online-
Beratung zumeist auch als erganzendes Zusatzangebot zu einer bereits bestehenden
Einrichtung zu sehen und auch so organisiert. Also wird Online- Beratung mit relativ
wenigen bis gar keinen finanziellen und personellen Ressourcen ausgestattet oder
Uberhaupt auf das personliche Engagement einzelner Mitarbeiterinnen angewiesen.
Jedoch gibt es gewisse Ausnahmen wie das Beispiel der Beratungsstelle ,,Checkpoint*
zeigt. Hier ist Online- Beratung Teil des Grundkonzeptes und sollte 50% der gesamten
Beratungsarbeit ausmachen.

Der Einsatz von Videokonferenzen wurde von den meisten Expertinnen &uRerst
skeptisch bis ablehnend beurteilt. Interessant hierbei war, dass nahezu die gleichen
Argumente gebracht wurden die bereits in Kapitel 5.3.1 aufgezeigt wurden. Hinzu kam
jedoch das Argument der mangelnden technischen Ausstattung. Scheinbar ist auch 80
Jahre nach ihrer Erfindung die Zeit noch nicht reif fir den Einsatz von

102



Videokonferenzen.

7.3 Zukunftsperspektiven der Online- Beratung
Bezuglich der Zukunftsperspektiven von Online- Beratung, decken sich die Aussagen
der Expertinnen ebenfalls in den meisten Punkten, mit den in Kapitel 5 aufgestellten

Thesen.

So waren auch die Expertinnen der Ansicht, dass die synchronen
Kommunikationsformen sowie der Chat das grote Zukunftspotential haben. , was mit
der guten Eignung des Chats fir akute Krisenberatung argumentiert wurde. Durch die
synchrone Kommunikationsform kann rascher und unmittelbarer auf Krisen reagiert
werden als dies beispielsweise per E- Mail moglich wére. Daruber hinaus wurde ein
grundsatzlicher Trend zu eher synchronen Kommunikationsform (Stichwort Skype)
ausgemacht.

Die Frage nach der Etablierung von Qualitatsstandards in der Online- Beratung wird in
naher Zukunft ebenfalls eine nicht unbedeutende Rolle spielen. Es erscheint vor allem
in Anbetracht der zahlreichen teilweise duRerst unseridsen Beratungsangeboten
dringend geboten hier entsprechende Qualitatsstandards zu etablieren. Wie so etwas
aussehen kann und welche Initiativen dazu bereits existieren, wurde in Kapitel 3.1
dieser Arbeit beschrieben. Will sich Online- Beratung als seriése Beratungsform
etablieren wird die Frage nach den Qualitatsstandards wohl die wichtigste fachliche
Diskussion der n&chsten Jahre sein.

Sehr klar waren die Expertinnen auch in ihrer Einschdtzung beziiglich der Bedeutung
die Online- Beratung in den néachsten Jahren haben wird. Online- Beratung wird zwar
an Bedeutung und Umfang gewinnen, jedoch zumindest in naher Zukunft nach wie vor
ein Nischenbereich der Beratungsarbeit bleiben und nicht wie vielfach befurchtet die
herkdmmlichen Formen von Beratung ersetzen.

Was mdgliche zukinftige Zielgruppen betrifft so sind vor allem altere und behinderte
Menschen zu nennen. Die Internetnutzung dieser Gruppen ist im Steigen begriffen,
dennoch gibt es noch recht wenige Beratungsangebote fir diese spezifischen
Zielgruppen.

Nicht eindeutig beantworten I&sst sich hingegen die Frage nach der Sinnhaftigkeit einer
speziellen Ausbildung fir Online- Beraterinnen. Hier teilten sich die Expertinnen in
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BeflrworterInnen und SkeptikerInnen. Einigkeit bestand lediglich dariiber, dass eine
Basisausbildung im sozialarbeiterischen, sozialpadagogischen oder psychosozialen
Bereich, sowie Erfahrungen mit Beratungsarbeit und den speziellen Problematiken der
jeweiligen Zielgruppe die Grundvoraussetzung fiir eine Téatigkeit als Online- Beraterin

sind.

Abschliefend lasst sich zusammenfassen, dass sowohl die hier vorgestellten
Mdoglichkeiten und Vorteile ebenso wie die Grenzen und Nachteile , sowie die
Zukunftsperspektiven ein Bild von einer Beratungsform umrei3en, die auf dem besten
Wege ist, sich als wirkungsvolle und effiziente Alternative zu herkémmlichen

Beratungsformen zu etablieren.
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Interviewleitfaden:

Allgemeine Fragen zur Einrichtung:

1.

2.

3.

Beschreiben sie kurz die Einrichtung in der Sie arbeiten?
Welche Zielgruppe soll durch Online Beratung angesprochen werden?

Unterscheidet sich die Zielgruppe der Online Beratung von der des
herkdmmlichen Angebots?

Welchen Stellenwert nimmt Online Beratung innerhalb der Gesamtorganisation
ein ? Organisation ?

Fragen zum Onlineberatungsangebot:

Wie viele Mitarbeiter sind mit Onlineberatung beschaftigt. ?

Ist Online Beratung der Hauptteil des Angebots oder nur ein Teilbereich
Wie viele Anfragen gibt es?

Welche Methoden werden verwendet (Forum, Chat, E- Mail Beratung. etc) ?

Welche Ziele werden mit dem Online Beratungs- Angebot verfolgt

Zukunftige Mdglichkeiten von Online- Beratung:

5.

Wird Onlineberatung in ihrer Institution zukiinftig an Bedeutung verlieren oder
gewinnen. ?

Glauben sie das durch Onlineberatung neue Zielgruppen gewonnen werden
kdnnen?

Welche Formen von Online Beratung halten Sie fiir ihre Institutionen flr
besonders zukunftstrachtig?

Wie schatzen Sie Beratung per Videokonferenz als neue Maglichkeit der
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Onlineberatung fur
ihre Institution ein ?

9. Sollte man Onlineberatung zukiinftig anders organisieren?

10. Halten sie Online Beratung in Form einer eigenstandigen virtuellen Organisation
fiir denkbar?
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