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Einleitung

Beratung ist eine gangige und allgegenwartige Methode in der Sozialen Arbeit, um Menschen
bei der Problem- und Krisenbewaltigung zu unterstiitzen (vgl. Galuske 2013, S.172). Neben
Beratungsformen, die von Angesicht zu Angesicht (Face-to-face) stattfinden, werden ebenso
Onlineberatungsangebote entwickelt und angewandt.

Obwonhl Beratung bereits seit etwa 27 Jahren online angeboten wird, herrscht in psychosozia-
len Berufsgruppen eine besonders kritische Haltung gegentber digitalen Medien. So wird an-
gezweifelt, dass Uber digitale Medien eine Beratungsbeziehung aufgebaut werden kann und
adaquate Beratung mdaglich ist (Gahleitner/Preschl, 2016).

Im Zuge der Coronakrise und dem ersten Lockdown in Deutschland ab Marz 2020 wurde ver-
sucht, Onlineberatung vermehrt anzubieten und der Blick auf diese Form der Beratung wan-
delte sich (vgl. Kiilhne/Hintenberger 2020, S. 34). Mittels groRangelegter Studien wurde fest-
gestellt, dass Stress, depressive Symptome und Angstsymptome auch und gerade bei jungen
Menschen, wéhrend der Coronakrise deutlich anstiegen (vgl. NAKO-Studie 2020). Die Unter-
stutzung durch Soziale Arbeit war (und ist) wahrend der Coronakrise gefragter denn je, gleich-
zeitig mussten zahlreiche soziale Einrichtungen zeitweise schlie3en. Kontakt und Austausch
waren hauptsachlich Gber Onlineangebote weiterhin méglich. Neue Hilfsangebote, insbeson-

dere onlinebasierte Beratungsformen, riickten in den Fokus.

Die #gemeinsamstatteinsam?- Onlineberatung ist ein Beispiel fir ein solches Angebot: Das
Projekt #gse wurde als eine Antwort auf die verscharften und sich haufenden Problemlagen
junger Menschen wéahrend der Coronakrise ins Leben gerufen. Es handelt sich dabei um eine
online-Beratungsplattform fiir junge Erwachsene, bei der diese durch Peerberater*innen kurz-
zeitig Unterstltzung bei Krisen erhalten konnten. Ratsuchende traten anonym, per Mail, mit
Beratenden in Kontakt und wurden in einem Rahmen von etwa zehn Mails begleitet, beraten

und gegebenenfalls in weitere Hilfsangebote Ubergeleitet.

Um hilfreich bzw. erfolgreich beraten zu kdnnen, ist der Aufbau einer guten Beratungsbezie-
hung zwischen Ratsuchenden und Beratenden notwendig. Diese Beziehung spielt eine ent-
scheidende Rolle: Es wird davon ausgegangen, dass ,die Qualitat der Hilfen unmittelbar an
das Gelingen einer professionellen Beziehung gekoppelt ist* (Gahleitner 2017, S. 10). Das
bedeutet, Berater*innen haben zur Aufgabe, eine tragfahige Beziehung zu Ratsuchenden auf-
zubauen und zu gestalten — dies gilt naturlich auch bei Onlineangeboten. Eine Beratungsbe-

ziehung mussten also auch die Berater*innen bei #gse gestalten kdnnen.

1 #gemeinsamstatteinsam wird im Folgenden abgekiirzt #gse genannt.



Doch wie gelingt die Beziehungsgestaltung tiber eine online-Plattform wie #gse? -Einem An-
gebot, dass sich durch einen hohen Anonymitatsgrad und einen auf wenige, schriftliche Nach-
richten begrenzten Austausch auszeichnet? Was macht es fiir die Beratungsbeziehung aus,
dass ehrenamtliche ,Peers” die Beratenden waren? Worin liegen Nach- aber auch Vorteile
und das besondere Potenzial fiir die Gestaltung einer Beratungsbeziehung bei einem solchen

Angebot? Diesen Fragen ist die folgende Bachelorarbeit gewidmet.

Zuallererst wird dafur das Projekt #gemeinsamstatteinsam vorgestellt und ein Uberblick tiber
die Beratung bei #gse geschaffen. Dafur werden Rahmenbedingungen und Auftrag, der Ablauf
einer Beratung, sowie die besonderen Merkmale der #gse-Beratung, wie bspw. der Peer-to
Peer-Ansatz und die Kurzfristigkeit, dargelegt.

Daran anknipfend werden die relevanten theoretischen Hintergriinde fir die Beratungsarbeit
von #gse beleuchtet. Hierfir wird zunachst die Beziehungsarbeit in der professionellen Bera-
tung in den Blick genommen. Grundlegende Elemente zu Beziehungsaufbau- und Gestaltung
werden dargelegt und erklart.

Darauffolgend wird erlautert, wodurch sich Onlineberatung auszeichnet, wobei insbesondere
auf die webbasierte Mailberatung fokussiert wird. Die Besonderheiten, welche sich daraus fur

die Gestaltung einer Beratungsbeziehung ergeben, werden aufgezeigt.

AnschlieRend folgt ein empirischer Teil: Enemalige Beratende von #gse wurden als Expert*in-
nen zur Beziehungsgestaltung dieser Onlineberatung anhand von Fragebdgen befragt. Aus
ihren Antworten wird herausgearbeitet, wie Beratungsbeziehungen bei #gse aufgebaut und
gestaltet wurden und welchen Einfluss die Besonderheiten der Beratungsform hierauf haben.
Im letzten Teil sind die Ergebnisse zusammengefasst und Schliisse fur die (zukinftige) Online-
Beratungsarbeit herausgearbeitet. Erste Ideen zur Weiterentwicklung dieses oder &hnlicher

Angebote sind ausformuliert.



2 Die #gemeinsamstatteinsam-Mailberatung fur junge Erwachsene
in Krisen

Im folgenden Kapitel wird das Beratungsangebot #gemeinsamstatteinsam vorgestellt, welches
als aktuelles Beispiel fur Onlineberatung die Grundlage der vorliegenden wissenschaftlichen
Arbeit darstellt. Es werden zunachst Rahmenbedingungen und Auftrag des Angebots darge-
legt und anschlieRend die besonderen Merkmale dieses Beratungsangebots aufgezeigt. Alle
Informationen in Kapitel 2 stammen von der Website [U25] Deutschland (2021)? und aus einer
Unterhaltung mit einer der Hauptamtlichen von #gse (Mitschrift, siehe Anhang IV).

2.1 Rahmenbedingungen und Auftrag

Die #gemeinsamstatteinsam- Beratung war ein Angebot, bei dem 20-26-jahrige in Krisensitu-
ationen, Beratung per E-Malil erhielten. #gse wurde als Antwort auf die besonders herausfor-
dernden Lebenssituationen junger Menschen, wéhrend der Covid19-Pandemie entwickelt und
ins Leben gerufen. Es sollte leicht zuganglich sein und eine Méglichkeit unabhangig von den
zahlreichen Offline-Beratungen bieten, die aufgrund der Covid19-Pandemie und daraus fol-

genden Lockdowns, nicht oder nicht in vollem Umfang zur Verfliigung standen.

Das BMFSFJ finanzierte #gse: Es schrieb Mittel zur Versorgung von Kindern und Jugendlichen
wahrend der Covid19-Pandemie aus und die [U25]-Beratung® bewarb sich erfolgreich mit ei-
nem neu entwickelten Beratungskonzept, welches #gemeinsamstatteinsam genannt wurde.
Fir die Ratsuchenden war es kostenlos und von jedem internetfahigen Endgerat aus zu errei-
chen. Der Deutsche Caritasverband (DCV) und der Arbeitskreis Leben in Freiburg (AKL) wa-
ren Trager des Angebots. #gse wurde in Zusammenarbeit mit JugendNotmail* angeboten, wo-
bei #gse den Altersbereich der jungen Erwachsenen ab 20 Jahren und JugendNotmail den
der unter 20-jahrigen Ratsuchenden bediente. Durch die Expertise von [U25] in der Beratung

junger Erwachsener, bot es sich an, bei #gse ebendiese Altersgruppe abzudecken.

2 [U25]Deutschland (2021): #gemeinsamstatteinsam — themenoffene Mailberatung in Zusammenarbeit mit JugendNotmail.
Online unter: https://www.u25-deutschland.de/helpmail-gemeinsamstatteinsam/ (Zugriff: 29.11.2021)

3 [U25] ist ein Beratungsangebot bei Suizidgedanken und in Krisen fir junge Menschen, dass bereits seit 2001
Onlineberatung anbietet. Durch die vorhandene Expertise im Bereich der Onlineberatung junger Menschen in Kri-
sen, war es den Mitarbeiter*innen von [U25] méglich, zeithah das neue Hilfsangebot #gse zu entwickeln.

4 JugendNotmail ist ein seit bereits etwa 20 Jahren etabliertes Online-Beratungsangebot fur Kinder und Jugendli-

che in Krisen (vgl. jugendnotmail.de)



Die Beratung begann am 15.04.2020 und sollte zunachst bis zum 31.12.2020 bestehen, wurde
dann aber aufgrund des weiterhin erkennbar hohen Bedarfs an dem Hilfsangebot bis zum

31.12.2021 verlangert. Weitere finanzielle Mittel wurden zur Verfligung gestellt.

Auftrag von #gse war es, einen Raum zum Mitteilen von Sorgen und Néten zu bieten, gemein-
sam mit den Ratsuchenden den Krisenmoment zu erhellen, zu sortieren, Méglichkeiten der
Hilfe und Ldsung im Sinne einer Ressourcenorientierung zu entdecken und ggf. in weitere
Hilfsangebote tberzuleiten. Da wahrend des Lockdowns Offlineangebote wegfielen, bzw. zeit-
weise nicht erreichbar waren und gleichzeitig von vermehrtem Unterstitzungsbedarf ausge-
gangen wurde, sollte #gse jungen Erwachsenen eine Mdglichkeit bieten, méglichst unkompli-
ziert erste Hilfe in psychosozialen Krisen zu finden.

2.2 Ratsuchende

Ratsuchende waren 20-26-jahrige junge Erwachsene, die sich in Krisen befanden und bei
#gse meldeten, um Hilfe zu erhalten. Die Problemlagen, mit denen die jungen Erwachsenen
sich an #gse wandten, waren vielfaltiger Art.

Aus den Auswertungsstatistiken von #gse lasst sich enthnehmen, dass im Jahr 2021 977 Rat-
suchende bei #gse aktiv waren, d.h. mindestens eine Nachricht schrieben. Insgesamt gingen
3162 Nachrichten von Ratsuchenden an die Beratung. 37,5% unter den Ratsuchenden hatten
mit einem Gefiihl von Uberforderung zu kampfen, fast genauso viele mit Angsten. 27,9% steck-
ten in einer schwierigen Beziehungssituation mit Angehérigen bzw. Menschen in ihrem sozia-
len Umfeld, 11,75% sprachen tber Konflikte in der Partnerschaft. Fast ein Viertel (24,25%) der
Ratsuchenden hatten Sorgen zu den Bereichen Arbeit/Schule/Beruf. Jeweils ca. 14% hatten
Probleme mit Isolation/Vereinsamung, starkem Medienkonsum und ihrer finanziellen Situation.
Weitere 11% litten an einer psychischen Erkrankung, 9,9% unter der Sorge um Nahestehende
und 8% erlebten ein Gefiihl von Sinnlosigkeit (vgl. [U25] 2021°).

2.2.1 Junge Erwachsene und ihre Entwicklungsaufgaben in der Coronakrise —
eine doppelte Herausforderung

Grund fur die Entstehung von #gse war der besondere Hilfebedarf junger Erwachsener vor
dem Hintergrund der Covid19-Pandemie. Die herausfordernden Lebensbedingungen wahrend

der Pandemie, in Kombination mit den speziellen Anforderungen an junge Erwachsene durch

5 Die Auswertungsstatistiken von [U25] sind nicht 6ffentlich und wurden der Verfasserin freundlicherweise von
[U25] zur Verfugung gestellt. Bei Nachfrage kann die Verfasserin die Statistiken dem Leser zeigen.



ihre lebensphasenspezifischen Entwicklungsaufgaben, boten besonderes Potenzial zur Ent-
stehung von Krisen in dieser Altersgruppe. Das Konzept der Entwicklungsaufgaben nach Ha-
vighurst (1952/1972) beschreibt, womit Menschen in einer bestimmten Lebensphase i.d.R.
beschaftigt sind. Fir das junge Erwachsenenalter sind es u. a. die Aufgaben, eine*n Lebens-
partner*in zu finden und mit dieser*diesem zusammenleben zu lernen, der Berufseinstieg, eine
Familie zu Griinden und Kinder aufzuziehen. Uber die gesamte Lebenszeit ist der Mensch mit
(den jeweils phasentypischen) Lernaufgaben beschaftigt, deren erfolgreiche Bewéltigung zu
Zufriedenheit und Erfolg fuhrt und das Misslingen zu Unzufriedenheit und Missbilligung des
sozialen Umfelds (vgl. Havighurst 1952/1972). Letzteres kann zu Krisen flhren bzw. deren
Entstehung begunstigen. Dabei sind Entwicklungsaufgaben historisch und kulturell gepragt:
Die Phase des Jugendalters ist langer und vielféltiger geworden - vor allem in den westlichen
Industrielandern beginnt die Pubertat friher, wahrend der Berufseinstieg, Heirat oder das
Griunden einer Familie meist spéater stattfinden (vgl. Hurrelmann und Quenzel 2015). Aus die-
sem Grund spricht Jeffrey Arnett (2000, 2004) von ,Emerging Adulthood® als eigenstandiger
Entwicklungsphase, die ein ,Dazwischensein® zwischen Jugend- und Erwachsenenalter be-
schreibt und in etwa das Alter von 18-25 Jahren umfasst. Das Konzept der ,Emerging
Adulthood” berlcksichtigt u.a. langere Schul- und Ausbildungszeiten, den Fokus auf Selbst-
verwirklichung durch die Verbreitung individualistischer Wertesysteme und die Akzeptanz des
Sammelns vorehelicher sexueller Erfahrungen. Die Phase ist von einer grofR3en Instabilitéat ge-
kennzeichnet, da die eigene Identitat intensiv erkundet und insbesondere in den Bereichen
Partnerschaft und Beruf experimentiert wird (vgl. Arnett 2004, Seiffge-Krenke 2015). Diese
Instabilitat kann eine verunsichernde Wirkung haben und birgt daher Krisenpotenzial.

Zu diesen lebensphasenspezifischen Entwicklungsaufgaben kam nun seit Anfang des Jahres
2020 die Covid19-Pandemie hinzu, die auch als Coronakrise® bezeichnet wird. Man kann die
Pandemie auch als kritisches Lebensereignis (vgl. Eschenbeck/Knauf 2018) verstehen, da sie
nicht zu den ublichen Anforderungen im Leben junger Erwachsener (bzw. aller Menschen)
zahlt, einschneidend ist und ein hohes MalR an sozialer Wiederanpassungsleistung erfor-
dert. Durch Lockdowns waren alle Menschen mehr oder minder von ihrem sozialen Umfeld
abgeschnitten und konnten ihrem Alltag nicht in gewohnter Weise nachgehen. Fir junge Er-
wachsene ergaben sich besondere Schwierigkeiten z.B. in Bezug auf Partnersuche und Be-
ziehungserhaltung und teilweise grof3e Hirden, ins Berufsleben zu starten, wodurch die Ent-

wicklung in die finanzielle und emotionale Unabhangigkeit vom Elternhaus erschwert wurden.

6 Nach Prof. Wilhelm Heitmeyer, Soziologe (Universitat Bielefeld) erfullen die Corona-Pandemie und deren Erle-
ben die Kriterien zur Verwendung des Krisenbegriffs, da sowohl Routinen, mit denen politische, 6konomische und
soziale Probleme bearbeitet wurden, nicht mehr funktionieren als auch die Zustande vor der Krise nicht wieder
herstellbar sind (Smiljanic 2020).



So wurde beflrchtet, dass ,ganze Jahrgange von Auszubildenden und Studienabgéanger*in-
nen drohen, auf der Strecke zu bleiben“ (Hafeneger, 2021). Die AGJ berichtet sehr eindriick-
lich, dass die Freiraume und sozialen Kontakte fehlten, um die ,zentralen Kernherausforde-
rungen Qualifizierung, Verselbststandigung und Selbstpositionierung“ zu bewaltigen und die
Einschrankungen in der Coronakrise ,einen hohen Anteil ihrer Lebenszeit umfassen“ und da-

mit umso pragender sind (AGJ 2021).

Junge Erwachsene, die unter dieser doppelten Herausforderung in Krisen gerieten- aber auch
solche, die sich schon vorher in herausfordernden Lebenslagen befanden, konnten sich an
#gse wenden.

2.3 Berater*innen und Fachkréafte

Berater*innen bei #gse waren Ehrenamtliche, die fir die Tatigkeit extra ausgebildet wurden.
Der Wohnort der Berater*innen war irrelevant, da Ausbildung und Beratung online stattfanden.
Um zu beraten, mussten sie zwischen 18 und 35 Jahren alt (Peer-Konzept) und deutschspra-
chig sein. Berater*innen mussten keine Ausbildung in einem einschlagigen Berufsfeld (Pada-
gogik, Psychologie etc.) vorweisen. Verpflichtende Zugangsvoraussetzungen waren das
Durchlaufen der Ausbildung und eine Eignungsprufung durch eine hauptamtliche Fachkraft. In
Trainings wurde das adaquate Beraten per Mail gelibt und Gberprift. AuRerdem mussten die
Berater*innen an regelmaRigen Supervisionen teilnehmen, Antwortfristen einhalten und die
Anweisungen der Fachkrafte befolgen. Es gab zwei Stufen, innerhalb derer die Berater*innen
arbeiten konnten: Bei der 1. Stufe ,nicht-selbststandig“ wurden die Mails immer durch eine
Fachkraft gegengelesen. Bei der 2. Stufe ,selbststandig“ wurden die Mails durch eine Fach-
kraft lediglich mitgelesen. Ein Stufenwechsel war friihestens nach drei Beratungsmails mog-
lich. Lediglich bereits durch [U25] ausgebildete und dort aktiv arbeitende Berater*innen konn-

ten direkt in der 2. Stufe beginnen.

Die Berater*innen konnten sich aussuchen welche Kontakte sie annehmen wollten und waren
feste Ansprechpartner*innen fir die von ihnen angenommenen Ratsuchenden, d.h. es fand
kein Wechsel der Berater*innen statt. Die Berater*innen unterlagen selbstverstéandlich einer
Schweigepflicht. Nur innerhalb der Supervisionstreffen und mit den Hauptamtlichen, wurde

sich bei Bedarf ausgetauscht.

Die Fachkrafte bei #gse waren hauptamtlich Tatige, die auch bei [U25] als Hauptamtliche mit-
arbeiten. Das heil3t, sie sind ausgebildete Sozialpddagog*innen mit entsprechenden Zu-
satzqualifikationen in der Onlineberatung und langjahriger Erfahrung in diesem Bereich. Zu
ihren Aufgaben beim #gse-Angebot z&hlten insbesondere die Begleitung und Ausbildung der

Berater*innen, die Betreuung und Beratung der tatigen Berater*innen und das Durchfiihren
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von Online-Supervisionstreffen. Dabei waren einer Vollzeit-Fachkraft maximal 30 zu betreu-

ende Berater*innen zugeordnet.

2.4 Ablauf einer Beratung

Zugang zu der Beratung fanden Ratsuchende Uber die Homepages von [U25] oder durch eine

Verlinkung auf der Website von JugendNotmail. Dort erhielt man die in Abb.1 zu erkennenden

Informationen.

+ Die Beratung ist kostenlos und anonym
Die Beratung wird durch speziell ausgebildete ehrenamtliche Gleichaltrige (,Peers”) durchgefuhrt.
Im Hintergrund sind hauptamtliche Fachkrafte tarig.

v
v
+ Du meldest dich anonym mit einem Nickname an. Das dauert eine Minute und schon kannst du uns schreiben
+ Du schreibst uns dein Anliegen und schickst die Nachricht ab

v

méchtest.

<

Bei den weiteren Mailkontakten antworten wir dir innerhalb von 7 Tagen.
v Wichtig: Die Beratung ist auf 10 Mailkontakte begrenzt.
Wir vermitteln dann gern in weitere Hilfsangebote, wenn du das méchtest
+ Deine Mails werden durch deinen Peer sowie die hauptamtlichen Fachkrafte gelesen
« Wir unterliegen der Schweigepflicht
v Deine IP-Adresse wird nicht erfasst

So funktioniert die #gemeinsamstatteinsam Mailberatung

Wir lesen deine Mail und antworten dir innerhalb von zwei Werktagen. Das kann der Anfang einer langeren Mail-Begleitung sein - wenn du das

Abbildung 1: Informationen, die Ratsuchende bei Besuch der Website erhielten ([U25]-Deutschland (2020): Online unter:

https:/iwww.u25-deutschland.de/helpmail-gemeinsamstatteinsam/ (Zugriff: 20.12.2021)

Von dort aus wurden die Ratsuchenden auf eine Seite geleitet, bei der sie sich anmelden und

ein Benutzerkonto erstellen konnten. Das System funktionierte nach einem sog. Ampelsystem:

[U25]) Deutschland® E OBERUNS  MITMACHEN  [U2SLINFOTHEK  WEITERE HILFSANGEBOTE  KONTAKT n

& eldung i Du hast Suizidgedanken?

en mehr annehmen, da auch die Warteliste schon voll ist. Hier findest du

Links zu weiteren Hilfsangeboten.

Hier erkiaren wir dir, warum wir dir leider aktuell keine frelen Bevater*innen anbleten konnen.

Wenn du schon bel #gemeinsamsialieinsam angemeidet bist:
* Jugend ,
caritas Notmail

=== ==

Abbildung 2: Die Startseite von #gse,

Anmeldungen waren
nur dann mdglich,
wenn genigend Bera-
tersinnen mit freien
Kapazitaten zur Ver-
fligung standen. War
dies der Fall, wurde
das System  auf
,Gran“ gestellt, an-
dernfalls stand es auf
,Rot“(Abb.2).

online unter: https://www.u25-deutschland.de/helpmail-gemeinsamstatteinsam/ (Zugriff: 20.12.2021)

Die eingegebenen Daten wurden mithilfe des Caritas-Onlineberatungssystems streng vertrau-

lich anonymisiert. Nur Uber die Website von #gse, unter Eingabe des gewéhlten Passworts
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und Nutzernamens konnten die Ratsuchenden in Kontakt treten. Es konnten ein anonymer

Nutzername, das Alter und das Bundesland der Person angegeben werden.

Nach der Erstmail erhielten Ratsuchende eine Informationsmail, mit wichtigen Informationen
(Abb.3). Innerhalb der nachsten zwei Tage erhielten sie die Antwort eines*r Berater*in, mit der
sie nachfolgend zehn Mails austauschen konnten. Sie erhielten immer spatestens nach sieben

Tagen eine Antwort auf ihre Mails.

Berater_in - Caritas-Onlineberatungspiattiorm
liche r n»Nickname”

danke fiir deine Nachricht, dein Vertrauen und dass du den Mut gefunden hast, dich mit uns in Verbindung zu
setzen.

Hier findest du nochmal die wichtigsten Hinweise (ber unsere Online-Beratung:
* Innerhalb der ndchsten 2 Werkiage wirst du eine persdnliche Nachricht erhalien.
* Wir beraten ausschlieBlich per MAIL und sind KEINE Chatberatung.

» [U25] ist eine Peerberatung, im Hintergrund sind hauptamtliche Fachkrifte tétig, die den gesamten
Mailverlauf mit verfolgen.

« Wir unterliegen der Schweigepflicht, tauschen uns aber intern im Rahmen der Team-Supervisionen aus

» Deine IP-Adresse wird NICHT von uns erfasst. Deine Anonymitat bleibt allerdings nur gewahrt, wenn du in
der Beratung kelne perstnlichen Daten (z. B. Adresse, E-Mall, Insiagram-Usemame, Bilder, Dokumente,
usw.) preisgibst

» Bitte merke dir unbedingt deinen Nutzernamen und dein Passwort, weil du dich nur damit wieder
einloggen kannst.

* Wenn du schneller Hilfe benotigst, wende dich bitte an eine Vertrauensperson, die Telefonseelsorge
unter: 0800 1110111 oder 0800 1110222, oder wahle den Notruf 112,

Wir winschen dir viel Kraft fur die kommenden Tage, dein [U25]-/#gemeinsamstatteinsam-Team

24 v

Abbildung 3: Die erste Informationsmail von #gse, online unter: https://www.u25-deutschland.de/helpmail-gemeinsamstatt-
einsam/ (Zugriff: 20.12.2021)

2.5 #gse als psychosoziale Beratung und Begleitung in Krisen

#gse lasst sich in das weite Feld der psychosozialen Beratung innerhalb der Sozialen Arbeit
einordnen. Beratung- als Methode der Sozialen Arbeit verstanden- kann in vielfaltigen Formen
und Kontexten angewandt werden (vgl. Galuske 2013). Stimmer und Ansen (2016, S. 40) un-
terscheiden zwischen ,Alltagsberatung, fachkundiger (Laien-)Beratung und professioneller
Beratung®. Die Peerberater*innen bei #gse kénnen als halbprofessionell eingestuft werden;
#gse lasst sich aufgrund der Begleitung durch Hauptamtliche im Hintergrund aber als profes-
sionelle Form der Beratung verstehen.

Professionalisierte Beratung gilt als sozialwissenschaftlich fundiertes Instrument, bei dem
durch kommunikativen Austausch zwischen Ratsuchenden und Berater*innen die persoénli-

chen Lebenswelten der Ratsuchenden reflektiert und prekéare, riskante sowie gefahrdete
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Lebenslagen untersucht und stabilisiert werden (vgl. Gréning 2020). Dabei spielt sich die Be-
ratung fastimmer in psychosozialen Kontexten bzw. in Bezug auf psychosoziale Problemlagen
ab, weshalb zumeist auch von psychosozialer Beratung gesprochen werden kann (vgl.
Walte/Lubeck 2018, S.24 zit.n. Sickendieck et al. 2008).

Der ,Steckbrief psychosoziale Beratung“ (Walte/Lubeck 2018) fasst die Merkmale psychoso-

zialer Beratung zusammen:

Abbildung 4: Der Steckbrief "Psychosoziale Beratung" (Walte /Liibeck 2018, S.25)

Schwerpunkt der Beratung von #gse war Ratsuchenden in Krisen, bei Problemen und bei kri-
tischen Lebensereignissen der Ratsuchenden, Wissen, Orientierung und Lésungskompetenz
zu vermitteln. Der Fokus bei #gse lag auf einer Entwicklungsorientierung, in dem u. a. Még-
lichkeiten gesucht wurden, wie der*die Ratsuchende das soziale Umfeld einbeziehen kann.
Dabei wurde sich méglichst am Alltag der Ratsuchenden orientiert. Auch wenn sich bei #gse
Menschen mit psychischen Erkrankungen meldeten, so handelt es sich nicht um ein therapeu-
tisches Angebot. Aufgrund dieser Merkmale l&asst sich #gse als psychosoziale Beratung ver-

stehen.

Bei #gse lassen sich im weiter gefassten Sinne auch Merkmale einer Krisenintervention finden,
da u. A. das Kriseninterventionsmodell BELLA (vgl. Sonneck et. al. 2012) in der Ausbildung
der Peerberater*innen gelehrt und in der Beratung angewandt wurde. Da es sich bei der #gse-
Beratung um ein anonymes online-Angebot handelt, bei dem nur auf Anfrage von Ratsuchen-
den reagiert wird, war ein aktives Einschreiten, wie es sonst in der Krisenintervention tblich
ist, (vgl. ebd.) nicht mdglich. Die Ratsuchenden kamen in Krisen und es sollte interveniert wer-
den- die Art und Weise war bei #gse aber begleitend. #gse bot kein Einschreiten im klassi-

schen Sinne, es ging vielmehr darum, Mdéglichkeiten zu finden und Impulse zu setzen.



Auf der Website von [U25] wird auch mit den Worten ,Wir begleiten Dich in Krisen® eingeleitet
(u25-deutschland.de). Der ,Begleitaspekt” verdeutlicht, dass neben dem Vermitteln von Wis-
sen und ,Rat* der Fokus darauf liegt, dass jemand zuhdrt, fir einen da ist und gemeinsam
Struktur in die krisenhafte Lage gebracht werden kann- kurz: ein Beziehungsangebot zu ma-

chen. Dies lasst sich auch den Worten einer der Hauptamtlichen entnehmen:

»~Man kann es sich- bildlich gesprochen- in etwa so vorstellen: Wenn ein junger Mensch eine
Krise hat, sind wir diejenigen, die sich dazusetzen, mit im Raum bleiben und schauen, was

dieser Mensch nun braucht.” (von Ohlen, Hauptamtliche bei #gse)

2.6. Das Beratungskonzept ,,Peer-to-Peer*

Eine Besonderheit bei #gse war das ,Peer-to-Peer“-Konzept (,Peer von eng. ,Gleichge-
stellte™r*). ,Unter Peer-Counseling wird ganz allgemein die Beratung durch Gleichbetroffene
verstanden® (Engelhardt 2018, S. 68). Gleichbetroffen kann bedeuten, in einer ahnlichen Le-
benssituation bzw. einem &hnlichen Alter zu sein oder in der Vergangenheit etwas ahnliches
erlebt zu haben. Peerberater*innen beraten unter Anderem ganz bewusst mit dem Horizont
ihrer eigenen Erfahrungen. Sie sind (meist) nicht beruflich qualifiziert/ausgebildet, erhalten
aber spezielle Schulungen/Kurzausbildungen, die sie fur die Tatigkeit als Peerberater*innen
gualifizieren. AuRerdem werden sie durch ausgebildete Fachkrafte begleitet und untersttitzt.
Beispielsweise in Supervisionstreffen werden Beratungsprozesse gemeinsam reflektiert,

eventuelle Schwierigkeiten geklart und Anregungen gesammelt - so auch bei #gse.

Es wird davon ausgegangen, dass mithilfe dieses Ansatzes, durch die dhnlich gelagerte Le-
benssituation zwischen Ratsuchenden und Berater*innen, eine besondere Nahe geschaffen
werden kann. Durch bspw. ein ahnliches Alter weisen die Lebenswelten der Ratsuchenden
und Beratenden Ahnlichkeiten auf und die Beratung kann in einer fiir beide alltagsnahen Spra-
che stattfinden. Auch dirfen die Berater*innen von sich selbst erzahlen und dabei bspw. ein-
bringen, wie sie selbst eine Krise gemeistert haben. Dabei ist aber wichtig, dass die Ratsu-
chenden und ihre Anliegen im Fokus bleiben und diese es nicht als Last empfinden von den

Krisen der Berater*innen zu erfahren.

Peer sein kann das Verstandnis untereinander positiv beeinflussen und dafir sorgen, dass
sich Ratsuchende eher verstanden fiihlen. Der Ansatz sorgt fiir eine besondere Niedrigschwel-
ligkeit des Angebots, da davon ausgegangen wird, dass sich Ratsuchende bei einem als sich
selbst &ahnlich empfundenen Gegeniber eher trauen, Hilfe zu suchen. Dass die Berater*innen
keine ,Profis®, im Sinne von Fachkraften oder Therapeut*innen sind, férdert eine Begegnung

auf Augenhohe. Der Peer-Ansatz grenzt die Beratung und Begleitung noch einmal deutlich
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von therapeutischen Angeboten im Sinne einer klinischen Therapie ab. Bei deutlich werden
einer psychischen Erkrankung, wird eine Anbindung an weitere Hilfen bzw. das Hilfesystem

angeregt und begleitet.

2.7 Weitere Merkmale von #gse - themenoffen, kurzzeitig, vermittelnd,
anonym

Die Beratung galt als ,themenoffen® (vgl.u25-deutschland.de), d.h., es fand keine a priori-Ein-
schrankung der Themen statt, mit denen sich die jungen Erwachsenen an die Beratung wen-
den konnten. Mit jedem Thema, von Leistungsdruck, tber Einsamkeit bis hin zu Schulden
konnten sich die Ratsuchenden an #gse wenden. Bei spezifischen Themen, wie Verschul-
dung, fur die Beratende von #gse nicht ausreichend ausgebildet waren, wurden die Ratsu-

chenden so gut beraten wie méglich und ansonsten an weitere Hilfsangebote weitergeleitet.

Bei #gse handelte es sich um ein kurzzeitiges Beratungsangebot: Jede*r Ratsuchende*r
konnte maximal zehn Mails schreiben und zehn Antwort-Mails erhalten. Die Beratenden ant-
worteten innerhalb von zwei Werktagen auf die Erstmail einer*s Ratsuchenden und innerhalb
von sieben Tagen auf die Folgemails. Der Zeitfaktor wurde den Ratsuchenden gegenuber so-
fort benannt und nach der Halfte der Mails wurde einmal daran erinnert. Die Auftragsklarung,
also wofir die Ratsuchenden Hilfe bendtigten, erfolgte zeitnah.

Ein Schwerpunkt lag auch darauf, gezielt an andere Onlineangebote weiterzuvermitteln, wenn
weiterer Kontakt nach den zehn Mails gewiinscht und ein erweiterter Bedarf ersichtlich wurde.
Es wurde z.B. an das Sorgentagebuch, online-Beratungen der Caritas (z.B. allgemeine Sozi-
alberatung, Schuldnerberatung, [U25]), die Nummer gegen Kummer, die Telefonseelsorge,
Nina e.V., den Krisenchat (WhatsApp-Beratung von Psycholog*innen) u.v.m. vermittelt. Dabei
ging es nicht darum, dass #gse ein ,Infopoint® war, von dem aus Ratsuchende direkt ins
nachste Angebot Ubergingen, sondern erst einmal um ein gemeinsames Verweilen und Sor-
tieren der Problemlage.

Die Anonymitat zu wahren war Grundlage und wichtiger Beratungsaspekt bei #gse. Die Iden-
titat der Ratsuchenden und der Beratenden blieb geheim, was bereits durch den Rahmen -
der schriftichen Onlineberatung — vorgegeben war. Ratsuchende und Beratende waren dazu
angehalten keine personlichen Daten, wie den vollen Namen oder Wohnort anzugeben.
Dadurch sollte eine durch Anonymitat geschitzte Beratungsumgebung geschaffen werden,
die es den Ratsuchenden erleichtern sollte, schwierige Themen anzusprechen und sich zu

offnen.
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3 Beziehungsgestaltung in der Beratung

»Die Beziehung zwischen Beraterlnnen und Klientlnnen ist eine bedeutsame, wenn nicht gar die wichtigste Dimen-
sion einer jeden Beratungskonstellation, eines jeden Beratungsprozesses* (Sieckendieck/Engel/Nestmann 2002,
S.129).

Ein wesentlicher Faktor fur gelingende Beratung liegt im Aufbau einer Beziehung zwischen
Ratsuchenden und Berater*innen. So beschreiben Grawe, Donati und Bernauer (1995) die
Qualitat der therapeutischen Beziehung als einen Wirkfaktor, durch den die Effektivitat von
Psychotherapie gewahrleistet wird. Dies lasst sich auch auf die Beratungsarbeit anwenden:
So ist die Qualitat der beraterischen Arbeit ,eng an das Gelingen von férderlichen Beziehungs-
konstellationen gebunden (Gahleitner 2020, S. 9), bzw. werden Verdnderungen bei Ratsu-
chenden erst hervorgerufen, wenn die Beziehung gelingt (vgl. Schafter 2010, S. 43 ff.). Und
auch die umfassenden Forschungsreviews von Lambert (1992), Lambert und Bergin (1994)
und Asay und Lambert (2001) haben zum Ergebnis, dass die therapeutische Beziehung ein

bedeutender Faktor fur die Wirksamkeit von Beratung und Psychotherapie ist.

In Prozessmodellen der Beratung wird der Aufbau einer guten professionellen Beziehung zwi-
schen Ratsuchenden und Berater*innen als erster Schritt im Prozess der Beratung und als
Voraussetzung fur Beratung genannt. Sollte es im Beratungsprozess zu Unstimmigkeiten in
der Beziehung kommen, muss erst eine Stimmigkeit wiederhergestellt werden, bevor die Be-
ratung erfolgreich weitergehen kann (vgl. z.B. Kanfer et.al. 2012; Orlinsky et.al. 2004). D.h.,
der Erfolg einer Beratung korreliert nicht nur mit einer funktionierenden Berater-Ratsuchenden-
Beziehung, sondern ist ohne diese gar nicht erst moglich. Eine kooperative, vertrauensvolle
und tragfahige Beziehung zwischen Fachkraft und Klient gilt auch als wichtiger als die in der
Beratung angewandten Methoden, weshalb Kompetenzen in der Beziehungsgestaltung ent-
scheidend sind (vgl. Albrecht 2017, S.3).

Wie eine professionelle Beziehung — also auch die Beziehung zwischen Ratsuchenden und
Berater*innen — gestaltet sein sollte, ist im Detail nicht abschlieRend geklart. ,Die Frage, wie
sich diese Beziehung inhaltlich gestaltet und welche Wissensbestande und Kompetenzen da-
fur erforderlich sind, wird bis heute kontrovers diskutiert” (Gahleitner 2020, S. 9). Es ist schwie-
rig ,ein Theoriegebaude flr die Beziehungen zu entwickeln® (Schréder 2002, S. 59). Dennoch
wird sich in der Forschung immer wieder mit der Beziehungsgestaltung beschéftigt (z.B. Ba-
chelor/Horvath 1999; Orlinsky/Rgnnestad/Willutzki 2004; Wampold /Imel 2015).

Da Beziehung und deren Gestaltung vielfach Gegenstand psychologischer Forschungen war
und ist, wird auch mithilfe dieser im Folgenden eine Anndherung an professionelle Bezie-
hungsgestaltung im Kontext von Beratung vorgenommen. Beratung ist von Psychotherapie

zwar zu unterscheiden, aber, insbesondere bei psychosozialer Beratung, erscheinen die
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Ubergéange teilweise flieRend. Der Frage, wie es Beratenden gelingt, eine gute Beratungsbe-
ziehung herzustellen und Uber welche Kompetenzen Beratende hierfir verfligen missen, wird

im nachsten Kapitel (3.1) nachgegangen.

3.1 Grundlegende Elemente einer professionellen Beratungsbeziehung

2Wirksame Beratung besteht aus einer eindeutig strukturierten, gewdhrenden Beziehung, die es der Klientin bzw.
dem Klienten ermdglicht, zu einem Verstandnis seiner selbst in einem Ausmal zu gelangen, das ihn befahigt, auf
Grund dieser neuen Orientierung positive Schritte zu unternehmen.“ (Rogers 1985, S. 28)

Eine gelungene und professionelle Beziehung entsteht entlang der Vermittlung und Aufnahme
von Informationen zwischen Menschen, der Kommunikation, (vgl. Wélte/Borg-Laufs 2018, S.
60) und erfullt die Anforderungen an dem psychischen Grundbediirfnis des Menschen nach
Bindung (Grawe 2004). Einen Uberblick tiber wichtige Grundlagen geben die ,Kernelemente
einer professionellen Beratungsbeziehung“ nach Stucki (2004), zusammengefasst von
Walte/Borg-Laufs (2018, Abb.5), anhand derer in den folgenden Kapiteln die Beziehungsge-
staltung in der Beratung dargelegt wird.

Abbildung 5: Kernelemente einer professionellen Beratungsbeziehung (vgl. Stucki 2004, nach Wilte/Borg-Laufs 2018, S. 60)

3.1.1 Die Arbeitsbeziehung

Das erste Element, die Arbeitsbeziehung, entsteht, wenn der*die Ratsuchende und der*die
Beratende klare Rollen im Sinne eines ,aufgabenbezogenen Beziehungsmusters® (Stucki,
2004, S. 27) einnehmen. Das Bilden einer Arbeitsbeziehung beginnt am Anfang der Beratung.
Ziele, Rahmenbedingungen und Vorgehensweisen werden festgelegt. Da es sich bei Beratung
um einen dynamischen Prozess handelt, kdnnen entlang dieser Dynamik auch Anderungen

bei den Zielen und Vorgehensweisen entstehen, die transparent kommuniziert werden sollten.
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Grundlegende Rahmenbedingungen wie der zeitliche Rahmen, die Haufigkeit des Kontaktes,
Anonymitéat und was der*die Beratende anbieten kann (und infolgedessen auch, was er*sie
nicht leisten kann) missen deutlich gemacht werden. Manchmal ist es sinnvoll einen Bera-
tungskontrakt/eine Vereinbarung abzuschlie3en. Die Absprachen ermdglichen eine Struktur
fur den Beratungsprozess, welche Ratsuchenden Orientierung und Sicherheit bietet, sodass

Enttauschungen vermieden und Vertrauen aufgebaut werden kann.

Im ,Allgemeinen Modell der Psychotherapie“ (Orlinsky 2004) wird die Arbeitsbeziehung als
»1ask-Team-Work" (vgl. ebd.) beschrieben. Schwerpunkte fiir eine gelingende Beziehung sind
die Rolleniibernahme und die Arbeitskooperation. Dabei sind sowohl Engagement, Glaubwiir-
digkeit und Ubereinstimmung der*des Therapierenden mit den Zielen und Rollenvorstellungen
des Patienten, als auch die Bereitschaft und das Engagement zur Rollentibernahme des Pa-
tienten von hoher Wichtigkeit. Sachse (2001, S.112) fasst diese und weitere Punkte tibersicht-
lich zusammen, die eine gute Arbeitsbeziehung in einer Therapie ermdglichen. Ubertragen auf
Beratung entsteht ein Arbeitsteam, wenn:

- Der” Ratsuchende der*dem Beratenden und seiner*ihrer Kompetenz vertraut

- Die Ratsuchende akzeptiert, dass es um seine*ihre Probleme geht und nicht die der*des Beratenden

- Der Ratsuchende offen fir den Einfluss der*des Beratenden ist und bereit ist, sich mit dessen*deren Ideen
auseinanderzusetzen

- Die Ratsuchende akzeptiert, dass die Beziehung asymmetrisch ist und beide unterschiedliche Rollen ein-
nehmen, die festgelegt sind

- Der Ratsuchende akzeptiert, dass Beratende auch Distanz halten missen, um helfen zu kdnnen

-  Die Ratsuchende die Verantwortung tbernimmt, relevante Themen zur Sprache zu bringen und Experte
fur den Inhalt ist, der in der Beratung besprochen werden soll

- Der Ratsuchende den*die Beratende als neutralen Moderator akzeptiert, der hilft, konstruktiver mit Prob-
lemen umzugehen

(Sachse, R., 2001, S. 112, gekurzt, zusammengefasst und auf Beratung bezogen)

Sind diese Punkte weitestgehend erfillt, kann von einer guten Beratungsbeziehung ausge-
gangen werden. Da es nicht immer offensichtlich ist, ob und inwieweit sie erfillt sind, ist es
wichtig, dass in der Beratung immer wieder feinfihlig und empathisch darauf geachtet wird,
ob etwas in der Arbeitsbeziehung nicht stimmig ist und dies ggf. kommuniziert und bearbeitet

werden muss.

7 Aus Griinden der besseren Lesbarkeit wurde in dieser Aufzahlung z.T. auf die korrekte Verwendung der Geschlechtsform

(,Gendern®) verzichtet und abwechselnd die méannliche und weibliche Form verwendet.
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3.1.2 Basiskompetenzen nach Rogers und Ackermann

Das zweite Kernelement fasst wichtige Kompetenzen der*des Beratenden zusammen. Rogers
(1985, S. 83 ff.) beschreibt im Rahmen der Entwicklung der klientenzentrierten Beratung und
Psychotherapie insbesondere drei Faktoren, die zur Begriindung einer therapeutischen Bezie-
hung beitragen: Empathie, Wertschatzung und Echtheit.

Empathie beschreibt Rogers auch als einfihlsames Verstehen: ,das bedeutet, dass der Thera-
peut genau die Gefiihle und persdnlichen Bedeutungen spurt, die der Klient erlebt, und dass
er dieses Verstehen dem Klienten mitteilt* (Rogers,1985, S.32). Damit dies mdglich ist, braucht
es ein tiefgehendes Verstandnis fur die Mdéglichkeiten, Grenzen und Rollen der*des Ratsu-
chenden, oder anders ausgedriickt seiner*ihrer ,Welt“. Dabei ist es wichtig, dass der*die Be-
ratende immer in der eigenen Rolle bleibt und nicht mit den Geflihlen der*des Ratsuchenden

identifiziert ist.

Wertschatzung (auch Wéarme oder Akzeptanz), meint eine bedingungslose Annahme der*des
Ratsuchenden. Der freie Ausdruck von Gefiihlen wird gewahrt, beurteilende AuRerungen un-
terlassen. Das vermittelte Verstéandnis fur den*die Ratsuchende*n, fuhrt dazu, dass er*sie alles
ausdricken kann und eine vertrauensvolle Beziehungsbasis entsteht. Ratsuchende kénnen
sich in diesem sicheren Rahmen leichter 6ffnen und bisher verdeckte Gefiihle und Gedanken
auRern. Dies kann die Voraussetzung fir das Erproben neuer Denk-, Gefiihls- und Handlungs-

muster sein.

Echtheit (oder Authentizitat) meint, dass ein offener und direkter Umgang in der Kommunika-
tion erm@glicht wird. Es ist eine Haltung, die sich auch insbesondere in der Unverfalschtheit
der*des Beratenden widerspiegelt. Er*Sie verstellt sich nicht und zeigt sich in der Berufsrolle
als integer. Dadurch kann der*die Ratsuchende ohne Scheu die eigenen wahren Gefuhle und

Gedanken aulRern.

Ackermann (2003), der eine Metaanalyse zum Thema ,therapist characteristics and techni-
ques positively impacting the therapeutic alliance® vornahm, nennt Ehrlichkeit, Wertschatzung,
Vertrauenswirdigkeit, Interesse, Aufmerksamkeit, Freundlichkeit, Warme und Offenheit, so-
wie Flexibilitdt und Erfahrung als wichtige Elemente fiir eine gute therapeutische Beziehung.
Bis auf die letzten beiden Elemente lassen sie sich den Basisvariablen Empathie, Wertschat-

zung und Echtheit von Rogers zuordnen.

Nicht jede*r Ratsuchende*r erféhrt jedoch auf die gleiche Weise Empathie und Wertschatzung.
Ein Verhalten der*des Therapeuten oder Beratenden kann als empathisch von dem*der einen

und als unangenehm von einer anderen Person empfunden werden (vgl. Horwarth, 2002,
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Bohart, 2002 nach Stucki, 2004). Das bedeutet, dass immer auch die ganz spezifischen Be-

durfnisse der*des jeweiligen Ratsuchenden Berucksichtigung finden muissen.

3.1.3 Komplementare Beziehungsgestaltung

Unter komplementarer Beziehungsgestaltung lasst sich eine ,auf die individuellen Bedurfnisse
der Patienten zugeschnittene Beziehungsgestaltung“ (Stucki, 2004, zit.n. Grawe 1992 und
Caspar, 1996) verstehen. Das Konzept der komplementaren Beziehungsgestaltung stammt
aus der Psychotherapieforschung und lasst sich auch auf die Beratung anwenden. Komple-
mentar meint, dass ein Mensch ausgleicht, woran es einem anderen Menschen ,fehlt. In der
Therapie geht es darum, dass Therapeut*innen die individuellen Bedurfnisse und Angste der
Patient*innen kennen und sich entsprechend komplementdr zu ihnen verhalten, sodass
diese*r Erfahrungen machen kann, die den Angsten widersprechen und die Bedurfnisse erfiil-

len.

In einer Studie in den 80er Jahren wurde die komplementéare Beziehungsgestaltung in der
Therapie untersucht und umfassend analysiert (vgl. Ambuhl/Grawe 1989, Benjamin 1974). Die
Studie ergab, dass sich Therapeut*innen und Patient*innen bei Therapien mit Fokus auf kom-
plementéare Beziehungsgestaltung in der Therapiebeziehung am wohlsten fihlten. Thera-
peut*innen empfanden die Patient*innen als motivierter, emotional engagierter und kooperati-
ver als in den Vergleichsgruppen. Die Patient*innen gaben an, zufriedener mit Problemsicht,
Vorgehen, sowie Umgang mit ihren Gefiihlen durch die Therapeut*innen zu sein (vgl. Grawe
1990). Die Umsetzung einer komplementéren Beziehungsgestaltung ist demnach lohnend und
zielfhrend, wenn es um eine gute Beratungsbeziehung geht. Um die individuellen BedUrfnisse
und Angste von Ratsuchenden zu kennen und ,komplementar‘, also gegensteuernd, auf sie

einzugehen, ist ein hohes Mal} an Empathie und Einfihlungsvermdgen Grundvoraussetzung.

3.1.4 Beziehungsbearbeitung

Das letzte grundlegende Element nach Stucki (2004) ist die Beziehungsbearbeitung bzw. der

Umgang mit Beziehungsabbriichen.

Es ist nicht nur wichtig, zu Beginn einer Beratung eine gute Beziehung aufzubauen, sondern
diese Uber den gesamten Prozess der Beratung hinweg zu gestalten. Damit dies gelingt, muss
mit Problemen und Abbriichen in der Beziehung umgegangen werden. Diese missen von
Berater*innen oftmals erst einmal erkannt werden, wobei die Beobachtung der eigenen emo-

tionalen Reaktionen den Ratsuchenden gegenuber hierbei hilfreich sein kann (vgl. Muran,
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2002). Statt Probleme hervorrufende Interaktionsmuster zu unterstutzen und negativ emotio-
nal zu reagieren (kritisieren, vorwerfen, anklagen), sind Empathie, Verstandnis und eine Aus-
einandersetzung auf der Metaebene vorteilhaft. Hier ist Selbstreflexion von hoher Bedeutung,
damit Berater*innen ihre Beziehungsmuster und emotionalen Reaktionen und somit ihren Bei-
trag zu Interaktionsschwierigkeiten (er)kennen und geringhalten kénnen. So kann verhindert
werden, dass Beratende in die Problematik verwickelt werden (vgl. ebd.). Die folgend aufge-
fuhrten und erlauterten ,sechs Kompetenzen des Zuhérens® (Knatz und Schumacher 2021)
knupfen an die Beziehungsbearbeitung an und konkretisieren, was es braucht, um eine Bera-

tungsbeziehung zu gestalten, bzw. zu bearbeiten.

3.2 Die sechs Kompetenzen des Zuhdrens

Knatz und Schumacher (2021) fassen sechs verschiedene Eigenschaften zusammen, die auf-
zeigen, was fir eine gute Beratungsbeziehung bedeutsam ist. Bei ihrer Auflistung beziehen
sie sich auf die Ergebnisse des EU-Programmes ,Listening Skills“® (vgl. listening-skills.eu,
2021), in dessen Rahmen es um die Untersuchung ging, was es braucht, um gut zuzuhéren.
Zunachst mag das Wort ,Zuhdren® im Kontext der Untersuchung einer Onlineberatungsplatt-
form merkwurdig erscheinen. Doch obgleich es sich um Kompetenzen des Zuhorens handelt,

sind diese flr die Beratungsarbeit —auch online— von grof3er Relevanz:

1. Empathie: Das verlangt, das Gegeniiber aus seinem je eigenen subjektiven Erleben
heraus wahrnehmen zu kénnen.

2. Emotionale Stabilitit: Das bedeutet, die eigenen und die mir entgegengebrachten
Gefiihle einordnen zu kénnen und die emotionale Stirke in meinem inneren
Erleben zu balancieren.

3. Aktives Zuhdren: Dazu gehort, die Horfahigkeit in ihren verschiedenen Moglich-
keiten kennen zu lernen und die Sprachkompetenz des aktiven Zuhérens zu
erlernen.

4. Respekt: Dazu gehort, dass es mir gelingt, das situative Verhalten und die han-
delnde Personlichkeit des Gegeniibers zu unterscheiden und fiir die Person eine
wertschitzende Haltung einzunehmen.

n

Gesprichsfithrung: Darunter wird verstanden, den Prozess des Zuhdorens zu steu-
ern und Dialoge mit niitzlichen Fragen zu vertiefen.

6. Ressourcenaktivierung: Das meint, die Selbstwirksamkeit und Selbstwerterhshung
des Gegeniibers zu fordern, indem ich auf Ressourcen und Fihigkeiten im Kontakt
fokussiere.

Abbildung 6: Die sechs Kompetenzen des Zuhdrens (Knatz/Schumacher 2021, S. 11)

8 Das Programm entstand aus dem Projekt ,EmPoWEring* (Padagogischer Weg fiir emotionales Woh befinden), der TES — Te-
lephone Emergency Services. ,Ziel des Projekts war es, die Kompetenz der Zuhérfahigkeit auf dem Gebiet der Krisenzentren in
Europa zu eruieren, bewéhrte Praxiserfahrungen unter wissenschaftlichen Kriterien zusammenzustellen und ein 120-stiindiges

Training aufzubauen, um die Grundkompetenzen fiir alle zuganglich zu machen” (Knatz/Schumacher 2019, S. 11).
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In ihrer Auflistung nennen Knatz und Schumacher ebenfalls sowohl Empathie als auch Res-
pekt/Wertschatzung - im in Kap. 3.1.2 beschriebenen Sinne - als wichtige Voraussetzungen.
Hinzu kommen emotionale Stabilitat, Aktives Zuhéren, Gesprachsfiihrung und Ressourcenak-

tivierung.

Fur emotionale Stabilitéat braucht es ein geschultes Reflexionsvermégen der Beratenden, da-
mit diese wahrnehmen kénnen, inwieweit sie in eine durch die Ratsuchenden hervorgebrachte
Thematik emotional involviert sind. Durch Reflektion ist es Beratenden mdglich einzuschéatzen,
ob sie mit einem angemessenen Gleichgewicht aus emotional-empathischer Nahe und Dis-

tanz beraten konnen.

Das aktive Zuh6ren umfasst Methoden, die dem Ziel dienen, Ratsuchende voll und ganz zu
verstehen. Dabei geht es darum, dass der*die Zuhdrer*in versucht den Inhalt des Gesagten
zu verstehen - Uber dessen wortlichen Sinn hinaus. Die sprechende, ratsuchende Person mit
ihren Erfahrungen steht im Zentrum. Ausgehend von deren Erfahrungen und nicht von den
eigenen, sollen Beratende den kognitiven und den emotionalen Inhalt des Gesagten erfassen
und wiedergeben. Zum aktiven Zuhéren gehort auch, dass Beratende die eigenen inneren
Impulse zum Gesagten einbeziehen, ,ohne den Bezugsrahmen der anderen Person infrage
zu stellen. Dadurch ermoglicht aktives Zuhéren auch den Aufbau einer echten interpersonalen
Beziehung® (Galliker, 2019, S. 138). Aktives Zuhdren kann im dialogischen Dreischritt (HOr-
mann, 1976) erfolgen: Erst teilt die ratsuchende Person etwas mit, woraufhin die beratende
Person wiedergibt, was sie verstanden hat. Anschlielend bestétigt oder verneint die ratsu-
chende Person die Wiedergabe und kann evtl. richtigstellen oder prézisieren, was missver-

standen wurde. So kann ein mdglichst genaues Verstehen erfolgen.

Die Gesprachsfuhrung kann mittels zahlreicher Methoden erfolgen. Es geht darum, dass Be-
ratende das Gesprach aktiv steuern, zum Beispiel durch das Wissen um Gesprachskiller, das
achtsame Verwenden von Ich- und Du-Botschaften, Hypothetisieren, Spiegeln, Skalierungs-
fragen, Reframing u.v.m. Auch das aktive Zuhéren gehért zu den Methoden der Gesprachs-
fuhrung. Grundlegend und bedeutsam ist das Stellen weiterfiihrender Fragen, die zu einem

tieferen Verstandnis des Gegenulbers beitragen.

Bei der Ressourcenaktivierung Grawe (2004) geht es darum, systematisch die Ressourcen
Ratsuchender zu bericksichtigen. Schitzende Eigenschaften der Person und ihrer Umwelt
werden in den Fokus geriickt bzw. ,nutzbar® gemacht. Dinge, die im Erleben Ratsuchender
wichtige Grundbediirfnisse erfillen, wie z.B. das der Selbstwerterh6hung und der Selbstwirk-
samkeit kdnnen Ressourcen sein. Ressourcen sind so vielfaltig wie Ratsuchende selbst. Bei
dem einen kénnen es die hohe Selbstreflexionskompetenz und die gute Beziehung zur Tochter
sein, bei der anderen die tiefe Verbindung zu ihrem Pferd und die Fahigkeit und Motivation

sich korperlich fit zu halten.
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Um es mit den Worten Sanders (2001, S. 5) auszudrlcken: ,Dieser empirisch breit abgestitzte
Wirkfaktor weist darauf hin, dass man Klienten besonders gut helfen kann, wenn man an ihre
positiven Méglichkeiten, Eigenarten, Fahigkeiten und Motivationen anknipft. Deshalb sollen
sich Klienten in der Beratung gerade auch mit ihren Starken und positiven Seiten erfahren.”
Das konkrete Suchen und Aufzeigen von Fahig- und Fertigkeiten, Dingen, Erlebnissen und
Tatigkeiten die der ratsuchenden Person Freude, Erleichterung, Entspannung oder andere
positive Geflihle splren lassen, kann die Ressourcen dieser Person aktivieren und sie im Pro-

zess der Krisenbewaltigung unterstitzen.

4 Onlineberatung

Onlinebasierte Kommunikation ist aus dem Alltag der meisten Menschen nicht mehr wegzu-
denken und hat in den letzten Jahrzehnten stetig an Bedeutung zugenommen. Im ,Handbuch
der Beratung“ schrieb Engel bereits 2004, dass wir ,Beratung nicht ohne den Bezug zu Neuen
Medien beschreiben, planen oder durchfiihren kénnen (Engel 2004, S. 499). In der Sozialen
Arbeit wurde diese Entwicklung aufgegriffen: Beratung im Onlineformat gibt es seit etwa 27
Jahren. Die erste Onlineberatung wurde von der Telefonseelsorge angeboten und startete
1995. Weitere Vorreiter waren die Sexualberatung ,sextra“ von Profamilia, und die kids-hot-
line.de, eine Jugendberatung (vgl. Engelhardt 2018, S. 19). Inzwischen hat sich das Netz der
Onlineberatungsangebote ausgeweitet, sodass sich Angebote gro3er Trager (z.B. bke., Deut-
sche Aidshilfe, Caritas) und kleiner Trager (z.B. Schattenriss-Onlineberatung, Violetta On-

lineberatung) finden lassen.

Der Begriff ,Onlineberatung” wurde bereits an vielen Stellen in der Literatur definiert. Engel-
hardt (2018) zeigt auf, dass es Definitionen gibt, die den technischen Aspekt der Beratungs-
form hervorheben und solche, die die Art der Beziehung und Beziehungsgestaltung in den
Vordergrund ricken. So kann man Onlineberatung als ,computergestitzte, medial vermittelte
und interaktiv® (Gehrmann 2010, S. 106) stattfindende Beratung definieren und damit deutlich
machen, dass es sich um die wechselseitige Kommunikation zwischen einer*m Berater*in und
einer*m Ratsuchenden handelt, die iiber Internetfunktionen stattfindet.®

Andermatt et. al. (2003, S.2) beschreiben, dass Onlineberatung eine ,aktive, helfende Begeg-

nung resp. Beziehung zwischen einem/einer Ratsuchenden und einer/einem psychologischen

9 Dies ist auch in Abgrenzung zu automatisierten ,Bot-Systemen® zu verstehen, von denen angenommen wird, dass diese ,in

Zukunft auch in der psychosozialen Beratung zunehmend eine Rolle spielen werden” (Engelhardt 2018, S. 14).
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BeraterIn“ ist und ,virtuell im Internet, mittels dessen spezifischen Kommunikationsformen (E-
Mail, Chat, Forum etc.) statt[findet], wobei die Klientinnen Ort und Zeitpunkt der Problemfor-
mulierungen selber bestimmen®. Es wird deutlich, dass psychosoziale Onlineberatung zumeist
in Form schriftlichen Austauschs gedacht wird (vgl. Eichenberg/Kihne 2014, S. 43) und eine
besondere Flexibilitdt bezliglich des Kommunikationszeitpunkts und -ortes besteht. Doch auch
andere Formen sind mdglich. Es gibt synchrone Medien, bei denen zeitlich direkt aufeinander-
folgende Kommunikation stattfindet und asynchrone Formate, bei denen zeitlich versetzt kom-

muniziert wird. Folgende Medien werden in der Onlineberatung verwendet:

Textbasiert Nicht-textbasiert
Synchron Chat, Messenger Video, Internettelefonie, Avatare
Asynchron Mail, Forum Sprachnachrichten, Videonachrichten

Tabelle 1: Ubersicht iiber die unterschiedlichen Medien in der Onlineberatung (Engelhardt 2018, S.16)

Online-Beratung wird von Menschen genutzt:

die wegen besonderer (schambesetzter) Themen besondere Anonymitat suchen und Kontakt-
steuerung brauchen, um Probleme offen zu kommunizieren

deren fehlende Mobilitat eine face-to-face Kommunikation verhindert

die lokal keine Beratung vorfinden (z.B. landliche Gegenden) oder in Anspruch nehmen wollen

- denen computervermittelte Kommunikation vertraut ist (insbesondere von ,digital natives“/jun-
gen Generationen)
die unter sozialem Druck stehen

die keine Zeit fiir andere Beratung haben (Offnungs- und Arbeitszeiten)

die lieber schreiben als reden
(vgl. Kihne/Hintenberger, 2009, S.22)

Da diese Arbeit der Untersuchung des speziellen Formats von #gse gewidmet ist, liegt der
Fokus auf der asynchronen Mailberatung und den darin vorkommenden Spezifika in der Kom-

munikation.

4.2 Mailberatung - die Beratung via webbasiertem Mailkontakt

3

»[-..] the communication is purely verbal. The work done non-verbally now has to be realized verbally
(Hobbs 1980, zit.n. Walther, 1992, S.75).

Die Mailberatung gilt, neben der Beratung per Chat, Foren oder Messenger, als eine von vier
Arten der textbasierten Onlineberatungen. Mail- und Chatberatung werden derzeit am haufigs-
ten eingesetzt. ,Bereits um die Jahrtausendwende hat sich die webbasierte Mailberatung als

Qualitatsstandard herauskristallisiert® (Kihne/Hintenberger 2020, S. 35). Dabei ist unter
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Mailberatung im technischen Sinne keine Beratung per E-Mail zu verstehen, denn es werden
keine E-Mails Uber Mailprovider versendet. Da auf besondere Datenschutzrichtlinien geachtet
werden muss, um serids und sicher online zu beraten, findet der Beratungsprozess auf einer
eigens daflr angelegten Beratungsplattform statt. Daher kann passender von einer webba-

sierten Mailberatung gesprochen werden (vgl. Engelhardt 2018, S. 60).
Mailberatung zeichnet sich durch folgende Merkmale aus:

- Asynchronitat: Unabh&angig von Zeit und Ort, kbnnen Ratsuchende und Berater*innen Nach-
richten verfassen. Antworten erreichen Empfanger*innen zeitversetzt

- Freiheit in der Gestaltung: Texte kdnnen nach Belieben veréndert, gekirzt und Uberarbeitet
werden, bis sie gesendet werden

- Anonymitat: Durch das Auswéhlen eines Nicknames, bleibt die Identitat der Ratsuchenden ge-
heim. Lediglich grobe Eckdaten werden manchmal erfasst, wie Alter, Geschlecht oder Bundes-
land

- Kontinuitat: ratsuchende werden einem*r Berater*in zugeordnet, sodass Folgekontakte mdglich
sind, die zu einem langer andauernden Dialog werden kdnnen

- Kein direkter Eingriff: Die Lange der Texte kann beliebig sein. Durch das asynchrone Schreiben
kann nicht direkt auf den Schreibfluss des Gegenibers eingewirkt werden

- Dokumentation: Jede Nachricht ist abgespeichert und jederzeit fir Ratsuchende und Beratende
nachlesbar, bis eine Beratung beendet wird
(vgl. Engelhardt 2018, S. 60)

Die Asynchronitat fhrt eine zeitliche Zerdehnung des Beratungsprozess herbei, was dazu
fuhren kann, dass Ratsuchende bei Erhalt einer Antwort in einer anderen Verfassung sind als

zum Zeitpunkt ihrer Anfrage (vgl. Knatz, 2003).

Ein Vorteil der Anonymitat liegt darin, dass Themen, die den Schutz der Distanz bendtigen
angesprochen werden konnen ohne, dass die Intensitat direkter Kommunikation wegfallen
muss (vgl. Kiihne/Hintenberger 2009, S.13). Als Vorteil ist erwdhnenswert, dass dadurch und
durch die Niedrigschwelligkeit (siehe Unten) eine Beschleunigung des ,sich in Beziehung Set-
zens® (vgl. ebd. S. 19) stattfinden kann. Ratsuchende missen auch keine Angst vor Interven-
tionen oder Zwangsmafinahmen (bei Drogenkonsum, Suizidanktindigung etc.) haben, da sie

sich diesen einfach entziehen kdnnen.

Die Dokumentation fuhrt dazu, dass Worte reflektierter und mit Bedacht gewahlt werden. Im
Gegensatz zur Prasenzberatung sind die Worte weniger fliichtig. Die Schriftform macht ,Kom-
munikation aufbewahrbar, unabhangig von dem lebenden Gedéchtnis, von Interaktionsteilneh-
mern, ja sogar unabhangig von Interaktion tberhaupt.“ (Luhmann 1987, S.127). Emphatische

Worte, die online zwar nicht durch Mimik und Gestik betont werden kdnnen, haben so die
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Chance unwiderruflich, nachlesbar und nachhaltig vermittelt zu werden (vgl. Knatz/Dodier
2021).

Die Mailberatung bietet zudem eine gewisse Niedrigschwelligkeit. Es kann flexibel, orts- und
zeitunabhangig Hilfe beim Orientieren und Erlangen nétiger Kompetenzen fir die Alltagsbe-
waéltigung geleistet werden (vgl. Kiihne/Hintenberger 2009. S.15). Da online-Kommunikation
alltaglich ist® wird sie auch in der Beratung von den Menschen erwartet und ermaglicht einen
verhaltnismafig schnellen und einfachen Zugang. Die Niedrigschwelligkeit ist jedoch insofern
begrenzt, als das das strukturierte und selbstreflektierte Schreiben wiederum recht hohe An-
forderungen an Ratsuchende stellt (vgl. Engelhardt 2018, S. 62). Ob mindlich oder schriftlich-
wer sich gut artikulieren kann, ist in Beratung allgemein in besserer Position, weshalb die
schriftlichen Ausdrucksmoglichkeiten der Ratsuchenden wahrend des Beratungsprozesses
gefordert und Mdglichkeiten kreativer, schriftlicher Ausdrucksformen geschaffen werden soll-
ten (vgl. Brunner, 2009, S.36).

4.3 Beziehungsgestaltung in der webbasierten Mailberatung

In der Onlineberatung, so auch der webbasierten Mailberatung, entsteht Beziehung tiber eine
.Korperliche Koprasenz* (Knatz/Dodier 2012, S. 106). Die Kommunikation Uber technische Ge-
rate und die damit verbundene nicht-Anwesenheit der Kommunikationspartner*innen, schlie-
Ben den Beziehungsaufbau jedoch nicht aus. Die in Kapitel 3 ausgeftihrten Elemente fiir eine
gute Beratungsbeziehung, beziehen sich in erster Linie auf Face-to-face-Settings. Dennoch
gelten sie auch fur die Onlineberatung, da sie Haltungen und Fahigkeiten von Berater*innen
beschreiben und somit ,nicht an eine tatsachliche physische Prasenz gebunden® (Knatz/Do-
dier, 2021, S.109) sind.

Der Austausch von Mails kann als Briefwechsel verstanden werden- in technischer Form- tiber
den bekanntermal3en Beziehungen, (wie in Brieffreundschaften) entstehen kénnen. Der Ro-
man ,,Gut gegen Nordwind*“ (Glattauer, 2008) beschreibt anschaulich, wie aus einem Mailkon-
takt zwischen den Protagonisten Emmi und Leo eine fir beide Seiten wertvolle Beziehung
entsteht, obwohl sie sich nicht in Person begegnen. Die technische Ubermittlung hat also ,kei-
nen negativen Einfluss auf die menschlich-inhaltliche Qualitat des Kommunizierten® (Dodier,
2014 zit. n. Knatz/Dodier, 2021, S.107). Schon in den Anfangen der Psychotherapie findet
man Siegmund Freuds Rat zu einem Setting, bei dem der Therapeut hinter dem liegenden

Patienten sitzt, damit Ersterer nicht die Reaktionen im Gesicht des Therapeuten sehen kann.

10 Die Ergebnisse der Verbraucherbefragung 2021 zeigen, dass 89% der Befragten, E-Mail-Dienste 2021 regel-
maRig (mind. 1x/Monat) nutzten (Bundesnetzagentur 2021, S. 34).
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Sich nicht zu sehen, wird von ihm in der Therapie als hilfreich beschrieben (Freud 1913, zit.n.
Knatz/Dodier, 2021).

Der Unterschied zwischen Mailberatung und face-to-face-Beratung liegt in der Andersartigkeit
der Kommunikation. Die Mailberatung, als textbasierte Form der Kommunikation, ist durch ei-
nige Besonderheiten gekennzeichnet (siehe Kap. 4.2). In verschiedenen Modellen (z.B. Ka-
nalreduktionsmodell, Filtermodelle — siehe nachfolgende Unterkapitel) wurde Online-Kommu-
nikation im Vergleich zur face-to-face-Kommunikation bereits betrachtet. Informationen, Emo-
tionen, Nahe und Distanz, werden durch Schrift anders vermittelt und erzeugt als im face-to-
face-Setting. Da Beziehung anhand von Kommunikation entsteht (vgl. Wélte/Borg-Laufs 2018,
S. 60), ist die Frage: Wie gestaltet sich Kommunikation in der Mailberatung und wie kénnen
die wichtigen Elemente fiir den Aufbau und die Gestaltung einer Beratungsbeziehung tber
diesen Kanal realisiert werden? Dieser Frage wird nachfolgend, anhand verschiedener Mo-

delle und Aspekte auf den Grund gegangen.

4.3.1 Kanalreduktion — Onlinekommunikation als verarmte Kommunikation

Bei dem Modell der Kanalreduktion (z.B. von Mettler 1994) wird darauf fokussiert, dass bei der
Onlinekommunikation keine Ubermittlung verbaler, nonverbaler und paraverbaler Informatio-
nen stattfindet — Diese Kandle (z.B. Gestik, Mimik, Tonfall, Geruch, Geschmack, Bertihrung
usw.) fallen im schriftlichen Austausch weg (vgl. Engelhardt 2018, S.47). Da Gestik, Mimik,
Stimmlage usw. in der Wahrnehmung des Menschen einen bedeutenden Beitrag zur Interpre-
tation des Gesagten leisten, erscheint die Kanalreduktion zunachst als hinderlich. Doring
(1999) spricht gar von ,Entemotionalisierung®, ,Entsinnlichung” und ,Entmenschlichung” der
Kommunikation (vgl. Déring 1999, S. 150). Onlinekommunikation ist demnach eine verarmte

Kommunikation, durch die wesentlich weniger Emotionen und Nahe vermittelt werden kénnen.

Dem gegeniiber steht die Kritik, dass das Kanalreduktions-Modell die face-to-face-Kommuni-
kation ,als ganzheitlich lobt” und den Nutzern der Onlinekommunikation unterstellt wird, sie
wirden aufgrund ,aullerer Zwange, unreflektierter Gewohnheiten und diverser Kommunikati-
onspathologien® (Doéring 2013, S. 426/427) den Austausch tber online-Plattformen nutzen.

Inzwischen wird davon ausgegangen, dass die Wahl des Mediums — gerade in Beratungsset-
tings — nicht zufallig, sondern bewusst geschieht. Beratungserfolge sind vorrangig an interper-
sonelle Kompetenzen gebunden, was bedeutet, dass wichtige Komponenten, wie Empathie,
Wertschatzung und Echtheit auch online vermittelt werden kénnen. ,Dadurch, dass eine Be-

ziehung virtuell ist, wird sie nicht »entmenschlicht«: Sie verliert nicht ihren Charakter einer
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menschlichen Beziehung. Eine Begegnung zweier Menschen, egal ob personlich, telefonisch
oder schriftlich, ist immer real!” (Knatz/Dodier 2021, S. 99).

4.3.2 Filtermodelle und Nahe durch Distanz

Filtermodelle wurden bereits in den 80er Jahren entwickelt (Kiesler et.al. 1986 ,Reduced
Social Cues Approach®, Culnan/Markus 1987 ,Cues Filtered Out Approach®) und beschreiben
den Umstand, dass bei textbasierter Onlinekommunikation sog. ,social cues® (Déring 2013, S.
427) durch die Anonymisierung wegfallen. Soziale Hinweisreize, wie z.B. Kérperpflege, Klei-
dung und Schmuck, welche Sympathie oder Antipathie im Gegenuber auslésen kdnnen, wer-
den nicht erfasst. Gerade fur die Mailberatung gilt dies in besonderem Malf3e, da abgesehen
von einigen wenigen Daten, wie dem Geschlecht oder ungefahren Alter meist keine Informa-
tionen Uber das Gegenulber ersichtlich sind. In der face-to-face-Kommunikation kann die At-
traktivitat einer Person eine entscheidende Rolle bei der Aufmerksamkeit der Zuhorer spielen
(Wallace 1999, S. 138 f.), wohingegen im Internet nur der Inhalt einer Aussage von Relevanz
ist. Dies sorgt fur verschiedene Effekte, von denen in der Mailberatung vor allem drei relevant
sind!*:
- Erschwerte Regulation der Interaktion, durch fehlende nonverbale Ausdriicke. Missverstandnisse, Wie-
derholungen und Verunsicherung im Austausch treten haufiger auf.
- Egalisierte Kommunikation, durch fehlende Statusinformationen. Dies kann fiir einen gleichberechtigteren
Austausch sorgen, da keines oder ein geringeres Machtgefalle durch den Status entstehen kann.
- Enthemmte Kommunikation, durch das Fehlen normierender Merkmale und Anonymitat. Ohne den Druck
der Norm fallt es leichter, offen zu kommunizieren aber auch beleidigende AuRerungen (,Flaming") zu

machen.
(vgl. Doring 2013, S. 427).

Die Neutralisierung von Statusmerkmalen und die Enthemmung sind fiir die Mailberatung vor-
teilhaft. Kommunikationspartner*innen begegnen sich mit geringerem Machtgefalle und weni-
ger Vorurteilen, wodurch der Grad an Selbstoffenbarung und Unbefangenheit steigen kann.
Ein gleichberechtigterer, offenerer und emotionalerer Kontakt ist méglich (vgl. ebd.) Men-
schen, die sich z.B. aufgrund fehlenden Selbstvertrauens nicht in eine Face-to-face Beratung
wagen wirden, trauen sich im Online-Setting eher ihre Gedanken zu formulieren. Viele Rat-

suchende bringen sehr schnell und sehr offen auf den Punkt, was sie bewegt.

Birgit Knatz (2009, S. 64) beschreibt in ihren Ausfihrungen zur webbasierten Mailberatung ein

Phanomen, dass sie ,Nahe durch Distanz® nennt. Themen, die gesellschaftlich als tabuisiert

11 Das Modell wurde fir die Kommunikation in Unternehmen erstellt und zielte urspriinglich auf die Effektivitat des
Austauschs in diesem Kontext. Es lasst sich in Teilen auf die Beratungsarbeit Gbertragen.
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gelten und/oder schambesetzt sind und im direkten Kontakt (noch) nicht angesprochen werden
kénnen, konnen leichter in das Beratungsgespréach eingebracht werden. Uber Intimes kann
freier gesprochen werden, da der Austausch Uber die distanzierte Schriftform geschieht. Durch
die Anonymitat und den Wegfall der wahrnehmbaren Kdrpersignale, entsteht eine psychologi-
sche Nahe, die ,Nahe durch Distanz” (Knatz 2009). Probleme werden offener und direkter und
oftmals schneller angesprochen (Knatz 2009, Eichenberg/Kiihne 2014). Dadurch wird einer-
seits ein starker und in der Beratung hilfreicher Informationsfluss geférdert und zum anderen
emotionaler Tiefgang und damit ein tiefgreifendes Eingehen auf Emotionen geférdert. Beides,
aber inshesondere Zweiteres kann fir den Aufbau einer Beratungsbeziehung sehr férderlich
sein.

Dabei ist beachtenswert, dass es sich anfanglich um einen ,talk to a stranger*- Effekt'? (Brun-
ner 2009, S.37) handeln kann. Das bedeutet, dass wahrscheinlich noch eine eher fragile Form
der Intimitat zugrunde liegt, die auf weniger Vertrauen basiert. Beratersinnen missen sich des-
sen bewusst sein und durfen nicht automatisch von einer bereits tiefen und vertrauensvollen
Beziehung ausgehen. Kritik oder nicht adaquate Kommunikation kdnnen an dieser Stelle leicht
zu Kontaktabbruch fuihren oder noch schwer ertréaglich fur die*den Ratsuchende*n sein (vgl.
ebd.). Durch angemessene schriftiche Kommunikation, bei der Beratende einfiihlsam auf die
sensiblen Themen eingehen, kann im Folgenden daraus eine vertrauensvolle Beziehung ent-
stehen.

Auch negative Auswirkungen sind durch die Enthemmung mdglich. So wird davon ausgegan-
gen, dass sie ebenso dazu fuhren kann, dass der Mensch hinter dem Geschriebenen aus dem
Blick verloren wird und Regellosigkeit und Feindseligkeit stéarker ausgedriickt werden. Dies
wurde vor allem fiir Gruppen, insbesondere in Foren beschrieben und scheint fur die Mailbe-
ratung von geringerer Relevanz zu sein. Dass negative Emotionen, auch gegentiber den Be-
ratenden evtl. offener und direkter geduf3ert werden, kann moglicherweise als positiver Faktor
in der Beziehungsgestaltung genutzt werden: provokative oder angreifende AuRerungen kon-
nen aufgegriffen werden und eine ablehnende, skeptische, von Angsten oder Vorurteilen ge-
pragte Haltung der*des Ratsuchenden kann in einem solchen Fall durch die Distanz ggf. ruhi-

ger und sicherer aufgedeckt und angeschaut werden.

12 Auch ,passing stranger effect” (Stuart-Hamilton 2007, S. 196), ein Phanomen, bei dem Menschen bereit sind
jemand Fremdem von Problemen zu erzahlen, die sie niemand ihnen bekannten erzéhlen wirden, da sie weniger

Befurchtungen vor Konsequenzen und Gesichtsverlust haben.
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4.3.3 Onlinekommunikation als eigenstandige Kommunikation — Oraliteralitat

Die Theorie der Kanalreduktion wirft die Frage auf, wie Emotionen schriftlich vermittelt werden
koénnen, inwieweit fehlende sinnliche Reize kompensiert und Emotionen ohne sie transportiert
werden kénnen. Filtermodelle werfen die Frage auf, wie die Interaktion angemessen reguliert
werden kann, sodass Missverstandnissen, Wiederholungen und Verunsicherungen vorge-

beugt werden kann.

Nach Brunner (2009, S. 34) handelt es sich bei Onlinekommunikation um eine ,eigenstandige
Form der Kommunikation mit den ihr eigenen Qualitaten“. Walther (1992) behauptet, die
,Ubersetzung nonverbaler in verbale cues klappt, es braucht nur Zeit*

Sie gehen davon aus, dass Uber Text durchaus Emotionen vermittelt werden kdnnen, so wie
es von Lyrik und (Liebes-)Briefen bekannt ist (vgl. Engelhardt 2018, S. 60). Statt bei Onlineko-
mmunikation lediglich von einem Herausfiltern von Hinweisreizen zu sprechen, appelliert D6-
ring (2008, S.296) auch fur einen ,Added Social Cues-Ansatz®, da online auf eine eigene und
bewusste Art und Weise, soziale Hinweise geliefert werden kdnnen.

Daflr werden u.a. andere Ausdrucksformen, wie Aktionswdrter, Emoticons/Emojis, Beschrei-
bungen und Umschreibungen bemuiht. Speziell fir den emotionalen Ausdruck, wurden Emoti-
cons und Emojis in die Onlinekommunikation eingeftihrt, mithilfe derer einfache Gesichtszlige

nachgeahmt werden. Sound- und Aktionsworter sollen dazu beitragen, nonverbale Reize aus-

Bezeichnung Beschreibung Funktion Beispiel zudriicken. So kénnen z.B. hér-
Akronyme Worter, gebildet Abkiirzung von n8 = Nacht ) Y
aus den An- Sétzen und afk = away from bare Regungen und Vorgéange
fangsbuchsta- Aussagen keyboard

ben mehrerer
Worter, haufig aus
dem Englischen
abgeleitet

durch
Worte dargestellt werden (z.B.
*Uff*, *Hmm* oder *Hande vor die

Augen nehm*, *rot werden*) (vgl.

LOL = laighing ciit in Sternchen gesetzte

loud

Ausdruck von *taschentuchreich*
Gefuhlen oder

Handlungen

Aktionsworter Inflektive, die
zwischen zwei

Asteriske gesetzt

*nixversteh*

*tranenwegwisch*

werden .
Emoticons . Kombination von » Ausdruck von . -) = lacheln Donng 2003’ S. 55) GrOBbUCh-
ésg”_zemhen'--d'e s H iy staben kdénnen dafur stehen,
esichtsausdriicke -
ilisi ;
| stillsteren - dass etwas besonders laut und
Emoji Piktogramme bzw. Ausdruck von = B & . .
Ideogramme Emotionen und deutlich ausgesprochen wird. In
Handlungen
Iterationen Wiederholung von Ausdruck von Haaaaallooooooo Tabelle 2 sind diese und weitere
Wortteilen Betonung und Maaaaaaan so ein
Tonhéhe Mist! solcher Ausdrucksformen aufge-
Majuskeln Worte in Ausdruck von Ich kenne NIE- listet
GroBbuchstaben Lautstéarke/ MANDEN, der mir '
seien ek Sonnte Petzold (2006, S. 6) beschreibt,
SCHREI NICHT SO!
Soundworter Lautmalerei oder Ausdruck von *hmmmm* die SCh”ftSpraChe im Internet er-
Tonnachbildungen Phonetischem *puh*

Tabelle 2: Ausdrucksformen in der Onlinekommunikation (Engelhardt 2018, S.

54)

innere an mundliche Kommunika-

tion und kann als ,verschriftete
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Mundlichkeit” bzw. ,Oraliteralitat” bezeichnet werden. Dabei sind laut Déring (2003, S. 151)
"Emoticons und Aktionswérter [...] keine echten funktionalen Aquivalente fiir hochdifferen-
zierte Mimik, Gestik und Proxemik". Daraus lasst sich schlief3en, dass es sich um eine ,spezi-
fisch technisch mediatisierte Kommunikation im Modus digitaler Schriftlichkeit” (Brunner 2009,
S.28) handelt und die Verstandigung online vorrangig davon abhangt, ,wie differenziert und
kontextsensibel wir uns schriftsprachlich artikulieren kénnen — hier sind Schreiben und Lesen
als klassische Kulturtechniken gefragt® (Déring 2000, S.363). Es ist also von den Kompetenzen
der Berater*innen und Ratsuchenden abhangig, wie gut die Onlinekommunikation funktioniert
und darUber eine Beziehung aufgebaut werden kann. Das geschickte Verwenden von Aktions-
wortern, Emoticons/Emaojis, Beschreibungen und Umschreibungen kann jedoch hilfreich und

forderlich sein.

4.3.4 Imagination und Projektion

Aus den Filtermodellen und der Kanalreduktion lasst sich schliel3en, dass Klienten im Dunkeln
lassen kdnnen, was sie nicht preisgeben méchten. Sie haben einen hohen Grad an Kontrolle
Uber die Preisgabe personlicher Informationen und kdénnen sich, gegeniiber der Face-to-face-
Beratung in besonderem Malde ,in ihrem Sinne prasentieren” (Kihne/Hintenberger 2009 S.
21). Hinsichtlich der Mailberatung kann kritisch betrachtet werden, dass evtl. einfacher falsche
Informationen weitergegeben und Fake-accounts angelegt werden kénnen. Dass es wichtig
ist, viel von sich zu vermitteln, damit Hilfe moglich ist, schlie3t Fakes jedoch eher aus (vgl.
ebd., S. 21). Es besteht die Moglichkeit zu simulieren, was man will und gleichzeitig eine No6-

tigung Informationsliicken zu schlieRen, um Hilfe zu erhalten.

Die Anonymitét, nicht-Sichtbarkeit und Verzdégerung bei asynchroner Kommunikation und psy-
chologische, sowie soziale Faktoren kénnen zur sog. ,solipsistic introjection (Suler 2004,
S.28, zit. n. Brunner 2009, S. 40) fuhren: Bei der Onlinekommunikation wird das Bedirfnis
nach Projektion gesteigert, um Informationsliicken zu schlieen. Es werden innerpsychische
Bilder des Gegeniibers erzeugt (vgl. Brunner 2009, S. 40). Der Text einer Person kann beim
Lesen bspw. als Stimme im Kopf vorgestellt werden, zu der evtl. Stimmlage und sogar Vor-
stellungen tber Aussehen und Verhalten hinzugefiigt werden. Dabei wird diese Vorstellung
zum einen durch die Prasentation des Gegenubers in den Textnachrichten gepragt und zum
anderen durch die eigenen Erwartungen, Winsche und Bedurfnisse (Suler, 2001). Mit solchen
moglichen Imaginationen sollten sich Beratende mdglichst zuriickhalten bzw. reflektierend
auseinandersetzten. Letzteres auch gemeinsam mit Ratsuchenden, damit auf beiden Seiten

korrigierend und modellierend eingegriffen werden kann. Es kann auch wichtig sein, das Bild
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einer*eines Ratsuchenden vom*von der Berater*in zu thematisieren, da z.B. eine Idealisierung

vorkommen kann (vgl. Brunner 2009, S. 40).

4.3.5 Strukturieren und Selbstreflexion

Uber als problematisch empfundene Themen zu schreiben kann bei der Strukturierung der
Probleme helfen und Distanz zu ihnen schaffen, sodass das Formulieren einer Anfrage eine
Entlastungsfunktion haben kann (vgl. Kihne/Hintenberger 2020). Um sich fir Beratende ver-
standlich auszudrucken, mussen Ratsuchende in die Rolle einer*eines Erzahlenden oder Be-
richtenden schlipfen. Der Wechsel in diese Perspektive erfordert von Ratsuchenden, sich et-
was von der eigenen Innenwelt zu entfernen, was hilfreich ist, um sich ein wenig von starken
Emotionen zu etwas Erlebtem zu distanzieren. Diese Distanz kann auch helfen einen neuen
Blickwinkel einzunehmen und Problemldsungen zu finden. Dabei kdnnen Ratsuchende selbst
entscheiden, was sie aufschreiben mdchten, was ihnen wichtig ist und was sie weglassen
mdochten. Und ebenso, welche Themen sie vertiefen, welchen Gedanken und Ideen (auch de-
nen der Beratenden) sie folgen wollen (Knatz 2009, S. 65). Dies fiihrt zu einer Fokussierung
auf die Themen, welche die*der Ratsuchende besprechen méchte. Fir die Beratungsbezie-
hung kann es hilfreich sein, wenn Beratende dem*der Ratsuchenden anbieten, gemeinsam zu
strukturieren und Anregungen dazu machen, z.B. durch strukturiertes Nachfragen. Auf diese
Weise kann die ratsuchende Person Klarheit tber ihre eigene Situation gewinnen und dadurch
ein Gefuihl der Sicherheit empfinden. Gleichzeitig wird auch der beratenden Person klarer, in
welcher Situation das hilfesuchende Gegeniber steckt und entsprechend zielfihrender und

konkreter auf sie eingehen und Hilfe leisten.

Als besonderen Vorteil der Mailberatung beschreibt Knatz (2009) zudem, dass sich Ratsu-
chende beim Schreiben selbst reflektieren. Beim Ausformulieren werden bei dem*der Ratsu-
chenden Selbstreflexion und Strukturierung angeregt, da diese*r sicherstellen muss, dass
durch den Text verstandlich aufgezeigt wird, was gerade los ist. Um Erinnerungen, Handlun-
gen und deren Folgen bzw. Ergebnisse in Worte zu fassen, missen sie genau durchdacht
werden. ,Das Formulieren und verfassen einer Mail ist somit ein selbstreflexiver Prozess*
(Knatz 2009, S. 65). Dieser selbstreflexive Prozess kann Ratsuchenden ein Zugang zur eige-
nen Innenwelt sein, da sie sich die eigenen Emotionen schriftlich vor Augen fihren. Situatio-
nen, in denen sie sprachlos sind, kdnnen schriftlich womaoglich in Worte gekleidet werden. Das
Ausformulieren schafft haufig Entlastung, Erleichterung und Klarheit. ,In Form von selbstrefle-
xiven Dialogen kdnnen so Problembeschreibungen und Lésungsmadglichkeiten festgehalten
und mit mehr Ruhe und Zeit Uberdacht und durchgespielt werden® (Engelhardt 2018, S. 61).

Ratsuchende kdnnen in sicherem Abstand ihre Situation reflektieren und Beratende kdnnen
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die selbstreflexiven Erzéhlungen der Ratsuchenden aufgreifen. Fir die Beratungsbeziehung
bedeutet das, dass selbstreflexive Prozesse angeregt und geférdert werden sollten. Die Mog-
lichkeit, in Ruhe gemeinsam die Situation und die damit verbundenen Emotionen der*des Rat-
suchenden zu erfassen starkt das Verstandnis und ermdglicht ein einfiihlsames Eingehen auf

ebendiese*n.

4.4 Das Vier-Folien-Konzept — Beispiel fur eine Methode des Beziehungsauf-
baus in der Mailberatung

Bei der Mailberatung geht es ,nicht nur um das Beantworten von gestellten Fragen, sondern
um einen dialogischen Prozess” (Kuihne/Hintenberger 2020, S. 36), der mithilfe von Methoden
gestaltet werden kann. Eine dieser Methoden ist das Vier-Folien-Konzept, welches im Jahr
2000 von Knatz und Dodier entwickelt wurde. Sie bezeichnen es auch als ,Handwerkszeug,

wie aus Daten Beziehungen werden kénnen® (ebd. 2021, S. 111).

Bei #gse war das Vier-Folien-Konzept Bestandteil in der Ausbildung der Peerberater*innen,
weshalb es nachfolgend kurz beispielhaft vorgestellt wird. Es handelt sich um ein Konzept,
dass insbesondere bei der Beantwortung der Erstmail angewandt werden kann.

Die Erstantwort, als Einstieg in den Beratungsprozess, erfllt viele wichtige Funktionen, die
einen Grundstein fir die weitere Beratung bilden. Dazu gehéren z.B. Wertschatzung, dass
sich der*die Ratsuchende vertrauensvoll an einen gewandt hat, eine kurze Vorstellung der*des
Beratenden, das Aufgreifen und Spiegeln einzelner Inhalte, Nachfragen bei Vermutungen und
eine Beschreibung dessen, was der*die Beratende anbieten kann (z.B. 1x/Woche antworten).
Ist der*die Ratsuchende mit den Bedingungen einverstanden und fihlt sich abgeholt und ver-
standen, wird anschliel3end in den Beratungsprozess eingestiegen.

Durch den rein textlichen Austausch liegen bei Erstanfragen in der Mailberatung unter Um-
standen nur wenige oder noch nicht geniigende Informationen vor, damit in einen Beratungs-
prozess eingestiegen werden kann. Diesem Umstand missen Beratende Rechnung tragen

und kdnnen sich grundsatzlich Fragen:

o Wie viel Zeit ist seit dem Abschicken der Anfrage und dem Lesen durch mich vergan-
gen?

o Welche Bilder entstehen in meinem Kopf beim Lesen der Anfrage?

o Welche Fakten/Tatsachen stehen in der Mail und welche Vermutungen habe ich?

o Welche Fragen werden gestellt und was ist der Auftrag an mich?
(Kuhne/Hintenberger 2020, S. 36)
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Die Vier Folien umfassen vier Schritte, unter denen die Beantwortung einer Mail geschehen
kann. Dabei wird nahegelegt, die Mail mehrere Male zu lesen und bezliglich der Aspekte der

jeweiligen Folie zu betrachten.

1. Folie: Bei der ersten Folie geht es darum, welche Resonanzen nach dem Lesen der
Erstmail bei der beratenden Person ausgeldst wurden. Hilfreiche Fragen fir Beraten-
den sind z.B.: ,Welche Gefiihle habe ich nach dem Lesen?”, ,Entstehen Bilder, Phan-
tasien und ldeen in meinem Kopf?, ,Ist das Anliegen fur die Mailberatung geeignet
und kann ich mir vorstellen, mit dieser Person in Beziehung zu treten?*

2. Folie: Die zweite Folie fokussiert das der Mail zugrundeliegende Thema und den psy-
chosozialen Hintergrund der ratsuchenden Person. Es kann fur Beratende hilfreich
sein, wichtige Schlusselworter zu markieren und sich folgende Fragen zu stellen: ,Wel-
ches Bild habe ich von der ratsuchenden Person?*, ,Erfahre ich etwas lGiber das soziale
Umfeld?“, ,Verstehe ich etwas nicht?* ,Entdecke ich Starken und Schwachen der Per-
son?“, \Worum geht es und gibt es noch etwas, dass unausgesprochen dahinterste-
cken konnte?* und allumfassend die Frage: ,Welches Thema liegt hier zugrunde?*

3. Folie: Die dritte Folie dreht sich um die Intention des Ratsuchenden und wird auch ,die
Diagnose” genannt. Hier geht es fir den*die Beratende*n darum, Wiinsche/Hoffnun-
gen/Erwartungen an die Beratung und einen Auftrag herauszufinden. Manchmal ist
dieser nicht klar und kann erst im weiteren Beratungsverlauf aufgedeckt werden. Des-
halb lohnen sich Fragen, wie: ,Wird ein Ziel der ratsuchenden Person klar?“, ,Offenbart
der*die Ratsuchende etwas Uber sich selbst?“ oder ,Welche Hypothesen und Fragen
habe ich noch?“

4. Folie: Der 4. Schritt beinhaltet schlieZlich das Formulieren der Antwortmail. Sprache,
Schreibstil und Textgestaltung sind bedeutsam, um verstandlich und akzeptierend zu
antworten. Es ist wichtig, einen Dialog anzubieten, damit Kontakt aufgebaut werden
kann. Es geht darum, ,Sicherheit, Orientierung und Vertrauen zu vermitteln“ (Knatz/Do-
dier 2021. S. 116). Die Mail ist eine personliche Reaktion, bei der die Geflihle der*des
Beratenden einflie3en und dabei nur beschreiben und niemals werten oder beurteilen.
Formulierungen, die Knatz und Dodier (2021) vorschlagen sind: ,Danke fur lhr Ver-
trauen, dass Sie sich an uns wenden®, ,Habe ich das richtig verstanden?“ und ,Gerne

begleite ich Sie schriftlich einmal die Woche*.
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5 Forschungsmethodisches Vorgehen der eigenen qualitativen Stu-
die

Nach diesem theoretischen Uberblick iber die Spezifika von Mailberatung und der Beschrei-
bung einer gelingenden Beratungsbeziehung, geht es nun darum, aus empirischer Sicht zu
beantworten, wie innerhalb der Beratung von #gse Beziehungsaufbau- und -gestaltung statt-
fanden. Dieser Frage wird im Rahmen einer qualitativen Einzelfallstudie zur Beratungsplatt-
form #gemeinsamstatteinsam nachgegangen, deren Daten mithilfe einer Umfrage erhoben

wurden.

5.1 Begriundung der Methodenwabhl

Die Methodenwahl umfasst die Uberlegungen zur Erhebungsmethode (Kap. 6.1.1), zum

Sampling (Kap. 6.1.2) und zur Auswertung.

5.1.1 Erhebungsmethode: Expertenbefragung per Fragebogen

Um der Frage nachzugehen, wie sich Beziehungsaufbau und -gestaltung einer Beratungsbe-
ziehung bei #gse gestalteten, wurde eine gualitative Forschung, mittels Fragebogen®® durch-
gefuhrt.

Drei ehemalige ehrenamtliche Peerberater*innen von #gse erhielten diesen per E-Mail und
beantworteten ihn schriftlich. Im Zeitraum vom 28.07.2022- 31.08.2022 erhielten die ehemali-
gen Peerberater*innen per E-Mail-Verteiler den Fragebogen und konnten ihn ausfiillen. Zur
Erhebung der Daten wurde der Fragebogen als Mittel der Wahl ausgesucht, da die Peerbera-
ter*innen durch ihre ehemalige Téatigkeit als Online-Berater*innen gelibt im schriftsprachlichen

Ausdruck sind und sie auf diese Weise leicht erreichbar waren.

Die qualitative Forschung eignet sich besonders fur die Beantwortung der Fragestellung, da
mit ihrer Hilfe erkundend Informationen zum ,Wie* der Beziehungsgestaltung gesammelt wer-
den konnen. Es soll nicht darum gehen, messbare Daten zu erzeugen, sondern die Hinter-
grinde des Beziehungsaufbaus und der Gestaltung bei #gse zu analysieren und beschreibend

darzustellen. Vor allem mithilfe offener Fragen, wie sie in der qualitativen Forschung ublich

13 Der Fragebogen ist im Anhang zu finden. Dort befindet sich sowohl eine Version ohne Antworten (siehe Anhang
), als auch eine Version mit den Antworten der Befragten (siehe Anhang ).
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sind, kbnnen Befragte ihre Erfahrungen zur Beziehungsgestaltung individuell darlegen und es

konnen dabei neue Aspekte erschlossen werden, die noch nicht bedacht wurden.

Die Expertenbefragung per Fragebogen lasst sich mit der Durchfiihrung von Experteninter-
views vergleichen: Unter Bezugnahme zu bereichspezifischem Wissen (Vorwissen Uber On-
lineberatung allgemein und der Beratung bei #gse im Speziellen) wurden gezielt Expert*innen
(die ehemaligen Berater*innen) befragt (vgl. Scholl
2018, S.68f.). Die drei Gutekriterien nach Kaiser (2014) fur qualitative Experteninterviews las-
sen sich auf die Befragung per Fragebogen uUbertragen: Die intersubjektive Nachvollziehbar-
keit der Verfahren von Datenerhebung und -auswertung, die theoriegeleitete Vorgehensweise
und die Neutralitat und Offenheit des Forschenden gegeniber neuen Erkenntnissen und Deu-
tungen (vgl. ebd., S.9). Durch das Offenlegen der Kriterien fur die Expert*innenauswahl und
der Vorgehensweise, ist das Kriterium der intersubjektiven Nachvollziehbarkeit erfillt. Die Er-
stellung eines Leitfadens fir den Fragebogen erfolgte theoriegeleitet und Neutralitat und Of-
fenheit werden durch Auswahl und Formulierung der Fragen auf dem Fragebogen gewahrleis-

tet, da bspw. Suggestivfragen vermieden werden.

5.1.2 Der Fragebogen

Der Fragebogen wurde mithilfe der Befragungssoftware ,SoSci Survey* erstellt, um die Befra-
gung ubersichtlich und professionell zu gestalten, unkompliziert an die Berater*innen zu ver-

senden und die erhobenen Daten geordnet abzuspeichern.

Der Fragebogen besteht aus 23 Fragen, die in die finf Unterkategorien Einstieg, Onlineformat,
Festgelegtes Mailkontingent, Peer-to-Peer-Konzept und Emojis & Co eingeteilt sind. Es gibt
sowohl offene Fragen, die die Befragten mit einem Freitext beantworteten, als auch geschlos-
sene Fragen.

Die geschlossenen Fragen beinhalten Ausschlussfragen, die mit ,ja“ oder ,nein“ beantwortet
werden konnten, wie bspw. die Frage Nr. 9: ,Hast Du wahrend Deiner Beratungstatigkeit bei
#gse Beziehungsabbriche erlebt?“. Aufgrund der Ergebnisse solcher Fragen, folgen weitere,
i.d.R. offene Fragen, wie in diesem Fall die Frage: ,Du hast angegeben, dass Du wahrend
Deiner Beratungstatigkeit bei #gse Beziehungsabbriiche erlebt hast- Wie kamen diese zu-
stande? Beschreibe in eigenen Worten:*“.

AulRerdem gibt es Einschatzungsfragen, bei denen auf einer Skala mit jeweils funf Iltems Ein-
schatzungen vorgenommen werden sollten. Ein Beispiel fiir eine solche Frage ist in der Abb.7

Zu sehen:
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2. Wie einfach war es Deinem Empfinden nach (im Durchschnitt) eine
Beziehung zu den Ratsuchenden bei #gse aufzubauen?

Schatze ein.

einfach eher einfach okay eher schwierig schwierg

Abbildung 7: Frage 2 des Fragebogens - ein Beispiel fiir eine Einschatzungsfrage

Aulerdem gab es offene Fragen, bei denen keine ,ja“/“nein“-Frage vorweg steht. Ein Beispiel
dafir ist die Frage Nr.4, in der Unterkategorie Einstieg: ,Wie hat sich ein Beziehungsaufbau in
der Beratung bei #gse gestaltet? Beschreibe exemplarisch, wie der Aufbau einer Beratungs-

beziehung bei #gse ablief:*.

5.1.3 Sampling

Die Auswahl der ehemaligen Peerberater*innen als Expert*innen erfolgte aufgrund der Defini-
tion von Glaser und Laudel (2010): ,‘Experte‘ beschreibt die spezifische Rolle des Inter-
viewpartners als Quelle von Spezialwissen Uber die zu erforschenden sozialen Sachverhalte.
Experteninterviews sind eine Methode, dieses Wissen zu erschlieen.” (ebd., S.12). Da in die-
ser empirischen Untersuchung das Erkenntnisinteresse darin besteht, die zwischenmenschli-
che Beziehung zwischen Ratsuchenden und Berater*innen bei #gse rekonstruktiv zu erfassen,
eignen sich sowohl ehemalige Berater*innen als auch ehemalige Ratsuchende bei #gse als
Expert*innen.

Dass lediglich die Berater*innen befragt wurden, obgleich es sich um die Beziehung zwischen
Ratsuchenden und Beratenden handelt, hat den Hintergrund, dass es sich um ein Beratungs-
konzept handelt, bei dem die Ratsuchenden anonym blieben. Dementsprechend gibt es keine
Mdglichkeit die Ratsuchenden zu erreichen, da keine Daten zur Erreichbarkeit, wie z.B. E-
Mail-Adressen erhoben oder gespeichert wurden. So blieb die Moglichkeit die ehemaligen Be-
rater*innen als Expert*innen zu befragen und ihre Sicht, sowie ihr Empfinden bezuglich der

Beratungsbeziehung zu erfragen.

Die StichprobengroéRe (n) von drei (n=3) ehemaligen Berater*innen ist zum einen darin be-
grindet, dass es sich um eine qualitative Datenerhebung handelt, die zum Ziel hatte, ganz
speziell die Beziehungsgestaltung bei dem Beratungsangebot von #gse zu untersuchen und
nicht vorrangig, eine fur die Allgemeinheit der Online- Beratungsangebote reprasentative Aus-
sage zu treffen. Daher kann eine als gering erscheinende Stichprobengrof3e von drei Personen
ausreichend sein. Hinzu kam, dass die Erreichbarkeit und Motivation der ehemaligen Peerbe-
rater*innen aufgrund unterschiedlicher Grinde (z.B. beruflich und privat stark eingebunden,

nicht mehr im Netzwerk der Berater*innen verzeichnet, usw.) eingeschrankt war.
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5.1.4 Auswertungsmethode: Qualitative Inhaltsanalyse

Das Datenmaterial der Fragebtgen wurde mithilfe der Qualitativen Inhaltsanalyse
systematisch ausgewertet. Dabei geht es um die Extraktion von Rohdaten, in
diesem Fall aus den ausgefiillten Fragebdgen (siehe Anhang 1), zur Enthahme und Auswer-
tung von
Informationen (vgl. Glaser, Laudel 2010, S.199). Es wurde die zusammenfassende qualitative
Inhaltsanalyse nach Mayring (2015, S.70ff.) durchgefihrt. Da-
bei wurden die grundlegenden Interpretationstechniken Zusammenfassung (Reduktion des
Materials durch Abstraktion), Explikation (Erklarung fraglicher Text-
teile mit zusatzlichem Material) und Strukturierung (Ordnung des Materials nach
Kategorien) angewandt (vgl. Mayring 2015, S.67). Die Ergebnisse wurden in einer Auswer-

tungstabelle geordnet und zusammenfassend dargestellt (siehe Anhang IlI).

5.2 Dokumentation und Datenauswertung

Die Inhalte der ausgefullten Fragebdgen wurden zunéchst mithilfe der SoSci-Software abge-
speichert und anschliel3end sowohl in ein Excel als auch in ein Word-Dokument Ubertragen
und gespeichert.

Die Antworten wurden fir eine bessere Anschaulichkeit in Tabellen mit Zeilenangaben tber-
tragen und den jeweiligen Befragten zugeordnet (siehe Anhang II).

Die Auswertung der Fragen erfolgte mit Hilfe der qualitativen Inhaltsanalyse nach Mayring
(2015: 114 ff.). Dabei wurde das Antwortmaterial zunachst gesichtet, um im weiteren Verfah-
ren Kategorien aus dem Material heraus zu bilden. Voriberlegungen zur Auswertung leiteten
sich aus den Kategorien des Fragebogens (Onlineformat, Festgelegtes Mailkontingent, Peer-
to-Peer-Konzept, Emojis & Co) ab. Dabei entstanden 15 Kategorien (vergleiche hierzu Kapitel
7.11f):

o K1: Anonymitat & Schriftlichkeit o KB8: Beratungsabschluss
o UK1.1: Vorauswahl o K9: bedingungslose Annahme
o K2: Kennenlernen o K10: Vorstellen
o K3: Mitgefuhl & Ermutigung o K11: Peer- Ansatz
o K4: da sein und auf Bedurfnisse o K12: Transparenz und Ehrlichkeit
eingehen o K13: Beratungsabbruch
o Kb: klarer Rahmen o K14: Vorbereitung durch die Ausbildung
o K®6: mentalisieren o K15: Emojis und Co

o K7: festgelegtes Mailkontingent
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Anhand des entstandenen Kategoriensystems wurden alle Antworten nochmals analysiert und
entsprechende Textpassagen den passenden Kategorien zugeordnet. Die Datenauswertung
erfolgte tabellarisch (siehe Anhang Ill) ohne Auswertungssoftware. Als Vorlage fir die eigens
erstellten Tabellen dienten die Beispielauswertungen von Mayring (2015, S.74-82). Die Ergeb-
nisse der Auswabhlfragen wurden mit den offenen Fragen kombiniert und sind in der Auswer-
tung ebenso den Kategorien zugeordnet und werden in der Diskussion interpretativ beriick-
sichtigt.

6. Darstellung und Diskussion der Ergebnisse

Im Folgenden werden die Ergebnisse der qualitativen Inhaltsanalyse entlang der folgenden
Leitfrage zusammengefasst: ,Lassen sich aus den Erfahrungen der Befragten Rickschlisse
auf den Beziehungsaufbau und die Beziehungsgestaltung bei #gse ableiten?“. Die Ergebnisse
und ihre Interpretation werden gemeinsam dargestellt. In der Diskussion werden dabei RUck-
schliisse auf die vorgestellten Theorien gezogen und die Ergebnisse miteinander in Beziehung

gesetzt.

Um die Ergebnisse einfach und anonym darzustellen, werden die drei Befragten mit den Grol3-
buchstaben A, B und C abgekirzt (siehe Anhang I, 1l). Zitate aus der Befragung sind aus
Griinden der Ubersichtlichkeit kursiv gedruckt. Bei Zitaten wird sich immer auf den ,Fragebo-
gen zur Untersuchung der Beziehungsgestaltung bei der Online-Beratung #gemeinsamstatt-
einsam — mit Antworten® (Anhang Il) mit Zeilennummerierung bezogen. Bei den Quellenanga-
ben steht vorne, von welcher befragten Person (A, B oder C) zitiert wird und dahinter, aus
welchen Zeilen zitiert wird. Bsp.: (C, Z. 15-18): Es wurde von befragter Person C aus den
Zeilen 15-18 zitiert.

Aus den ersten geschlossenen Fragen ergeben sich folgende Eckdaten:

Befragte Person A beriet 15 Ratsuchende, B gibt an drei Personen beraten zu haben und C
beriet finf Ratsuchende (Frage 1, S. Anhang Il), B und C fanden es beide ,eher einfach” eine
Beziehung zu den Ratsuchenden aufzubauen, A fand es im Durchschnitt ,,okay“ (Frage 2, An-
hang Il). Alle drei erlebten die Beziehungsqualitdt zu den Ratsuchenden bei #gse als ,gut”

(Frage 3, Anhang Il). Jede*r der Befragten hat schon einmal woanders beraten oder berét
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aktuell in einer anderen Beratungsstelle (Frage 6, Anhang Il) und kann daher einen Vergleich
zu der Beratung bei #gse ziehen.
Nachfolgend werden nun die weiteren Ergebnisse der qualitativen Inhaltsanalyse anhand der

entstandenen Kategorien und Unterkategorien dargestellt, interpretiert und diskutiert.

6.1 Anonymitat und Schriftlichkeit

Zuerst werden die Auswirkungen der Anonymitat und der Schriftlichkeit auf die Beratungsbe-
Ziehung, die sich aus der Befragung ergaben, dargelegt. Dabei wird zunachst ein besonderer
Aspekt, ,die Vorauswahl® aufgegriffen. Dann folgen die als von den Befragten als positiv emp-

fundenen und zuletzt die negativ bewerteten Aspekte.

6.1.1 Die Vorauswahl — ein besonderer Faktor der anonymen Beratung bei #gse

Anders als es in face-to-face Settings der Fall ist, konnten die Berater*innen bei #gse die Erst-
mails der Ratsuchenden in Ruhe lesen, sich einen Uberblick verschaffen und auswahlen, wen
sie annehmen mdchten: ,Dadurch hatte man als Berater*in schon die Méglichkeit rauszulesen,
welche Mail sympathisch klingt und womit man sich vielleicht schon auskennt oder was man
sich zutraut. Dadurch ist die erste Grundlage der Beziehung auf Seiten der Beratenden schon
getan” (B, Z. 1-20). Die Berater*innen konnten sich also, bevor sie eine Beratung begannen,
schon einen allerersten Eindruck von der jeweiligen ratsuchenden Person verschaffen und
dann in Ruhe Uberlegen und entscheiden, ob sie sich vorstellen kénnen, diese Person zu be-
raten (vgl. A, Zeile 1-11). Dabei wéhlten sie nach Sympathie, aber auch nach ihren eigenen

Kenntnissen uber die jeweils dargelegte Thematik und dem, was sie sich zutrauten, aus.

Diese Besonderheit der Vorauswahl erleichterte vermutlich den Beziehungsaufbau, da die Be-
rater*innen bereits mit einem positiven Grundgefihl an die Beratungen herangingen, da sie
sich vorstellen konnten und zutrauten, dem*der ausgewahlten Ratsuchenden eine gute Bera-
tung bieten zu kénnen. Auch wenn es im face-to-face-Setting einer beratenden Person ebenso
maoglich ist Ratsuchende anzunehmen oder an Kolleg*innen weiterzuleiten, so bleibt doch der
entscheidende Unterschied, dass bei #gse aus mehreren Anfragen Ratsuchender und aus der

Distanz der Anonymitat in Ruhe ausgewahlt werden kann.
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6.1.2 Anonymitat und Schriftlichkeit als Schutzraum- zwischen ungefilterter Of-
fenheit und kontrolliertem Austausch

Den anonymen Austausch erlebten die Befragten insgesamt als eher forderlich fur den Bezie-
hungsaufbau, da es den Ratsuchenden ihrem Eindruck nach leichtfiel, sich offen zu duf3ern
und anzuvertrauen. Sie stuften die Moglichkeit sich schriftlich auszutauschen als nied-
rigschwelliger ein, als bei einer Beratung anzurufen und sich zu zeigen (vgl. A, Z. 138-141; C,
Z.138-147). Die Anonymitét war ein ,Schutzraum® (C, Z. 145-147), der es erleichterte, sich mit
Problemen bzw. einem Anliegen als Ratsuchende*r an eine Beratung zu wenden.

Das Empfinden, dass es sich um einen Schutzraum handelt, lasst sich mit einem durch die
Filtermodelle (Kiesler et.al. 1986 & Culnan/Markus 1987 - Kap. 4.1.3) beschriebenen Effekt in
Verbindung bringen: Durch das Fehlen jeglicher Statusinformationen, entsteht kein oder nur
ein geringes Machtgefalle. Der Grad an Selbstoffenbarung und Unbefangenheit steigt dadurch
potenziell an. Wer sich aufgrund fehlenden Selbstvertrauens nicht in eine andere Beratung
trauen wirde, wagt es eher die Gedanken anonym zu auf3ern. Dadurch bringen viele Ratsu-
chende sehr schnell und sehr offen auf den Punkt, was sie bewegt. Die Beobachtungen der
ehemaligen Berater*innen stimmen auch mit dem Phanomen der ,Nahe durch Distanz* nach
Knatz (2009, S. 64, - Kap. 4.1.3) uberein. Die Anonymitat und das Wegfallen nonverbaler Kor-
persignale erleichtern es, sich tiber schambesetzte und intime Themen freier zu aul3ern. Eine
Befragte schreibt dazu: ,Die Kontakte konnten sich viel offener mitteilen und die Gedanken
kamen teilweise recht ungefiltert an uns” (A, Z. 175-178). Obwohl sich die ratsuchende und
die beratende Person anfangs noch kaum kennen, entsteht auf diese Weise ein starker Infor-
mationsfluss, der nicht nur fir die Beratung an sich hilfreich ist, sondern ebenso emotionalen
Tiefgang und damit ein tiefgreifendes Eingehen auf Emotionen fordern kann. Dies kann fur
den Aufbau einer Beratungsbeziehung sehr forderlich sein.

Als Vorteil der Schriftlichkeit wird genannt, dass die Ratsuchenden und ebenso die Berater*in-
nen die Mdglichkeit hatten, in Ruhe nachzudenken, Text zu formulieren, zu &ndern und zu
I6schen, bevor sie eine Mail versandten (C, Z. 153-160). Diese ,Freiheit in der Gestaltung*
beschreibt auch schon Engelhardt (2018, siehe Kap. 4.2) als besonderes Merkmal der web-
basierten Mailberatung. Die Schriftlichkeit konnte also zu einem hohen Grad an Kontrolle Uber
das Geaul3erte fuhren, was es erleichterte sich anzuvertrauen. Dass Ratsuchende selbst ent-
scheiden, was sie aufschreiben und welche Themen sie vertiefen wollen, fuhrt auch zu einer
Fokussierung auf ebendiese Themen (Knatz 2009 — Kap. 4.1.6). Diese Maoglichkeit zur Uber-
legtheit steht im Kontrast zum ungefilterten ,Herauslassen” von Gedanken und kann ein Gefuhl
von Sicherheit fiir diejenigen bieten, die gerne eine groRe Kontrolle tiber ihre AuRerungen

haben mdéchten.
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Eine der Befragten schreibt auRerdem: ,Das Schreiben per Mail hat es einfacher gemacht fur
mich als Beratende und (laut Riickmeldung) auch fir die ratsuchende Person, Dinge in Worte
zu fassen und vielleicht auch nochmal genauer zu beschreiben, was man meint“ (B, Z. 138-
149). Hier liegt die Vermutung nahe, dass das Strukturieren dessen, was man sagen mdchte
als erleichternd wirkte, da sich beim Verfassen einer Mail von den akuten Emotionen distan-
Ziert werden kann (Kuhne/Hintenberger 2020, siehe Kap. 4.1.6). Um sicherzustellen, dass das
Gegenuber einen richtig versteht, missen Ratsuchende in der Mailberatung bis zu einem ge-
wissen Grad ihre Situation, Erinnerungen, Handlungen und deren Folgen, sowie ihre Emotio-
nen vor Augen fuhren und strukturieren. Dadurch kann Klarheit und somit Entlastung entste-
hen. Was vielleicht nur schwierig gesagt werden kann, kann schriftlich womdglich in Worte
gefasst werden. Die Notwendigkeit bis zu einem gewissen Mal3e strukturiert und reflektiert
Schreiben zu missen, begrenzen vermutlich die Niedrigschwelligkeit, da es eine recht hohe
Anforderung sein kann, sich so differenziert zu artikulieren (Engelhardt 2018; Brunner, 2009
siehe Kapitel 4.2).

Befragte B berichtet zusatzlich, dass sie durch die Anonymitét eine angenehme Balance zwi-
schen Nahe und Distanz erlebte. Sie fand, dass dadurch eine enge Beziehung zu den Ratsu-
chenden entstehen konnte und es leichtfiel, ,nach dem Schreiben der Mails wieder auf sein
eigenes Leben zu fokussieren“ (B, Z. 154-158). Auch auf diese Weise funktionierte die Ano-
nymitét als beziehungsforderlicher Schutzraum. Es wird deutlich, dass sie als Beraterin somit
einer zu starken Identifizierung und Belastung durch das Wissen um ihrer Ratsuchender Prob-
leme entgehen konnte, was wiederum zu einem entspannteren und belastungsfreien Umgang
mit den Ratsuchenden in der Beratung fiihren kann, welcher einer guten Beratungsbeziehung

zutraglich ist.

6.1.3 Anonymitat und Schriftlichkeit als verarmte Kommunikation — fehlender
emotionaler Ausdruck, Missverstandlichkeit, rAumliche und zeitliche Distanz

Zwei ehemalige Berater*innen beschreiben es als schade, bzw. problematisch, dass Mimik
und Gestik nicht vermittelt werden konnten. Einerseits wurde es als schade empfunden, Mit-
gefuhl nur schriftlich, nicht jedoch auch nonverbal ausdricken zu kénnen: ,Manchmal hétte
ich mir gewiinscht mein Mitgefiihl auch mal mit Blicken oder Gesten ausdriicken zu kénnen*
(B, Z. 189-194). Andererseits fiel es schwer, Ratsuchende richtig einzuschatzen und nicht
misszuverstehen, gerade bei Ironie war es schwierig richtig einzuschatzen (C, Z. 188-197).
Diese Feststellungen stimmen mit der Theorie der Kanalreduktion (vgl. von Mettler 1994; D6-
ring 1999; Engelhardt 2018, siehe Kap. 4.1.2) und dem ersten Effekt der Filtermodelle (D6ring

2013, siehe Kap. 4.1.3) Uuberein: Durch das Fehlen nonverbaler und paraverbaler
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Informationen fallt ein wichtiger Beitrag zur Interpretation des Geschriebenen weg. Dadurch
kann es leichter zu Missverstandnissen kommen und die Regulation der Interaktion kann er-
schwert sein. Emotionen kann es an Ausdruckskraft fehlen. Von einer ,Entemotionalisierung*
zu sprechen ware dennoch gewagt, da die Befragten angaben, dass die Qualitdt der Bera-
tungsbeziehung ,gut“ war. Da hier lediglich die Sichtweise der beratenden Person zum Aus-
druck kommt, kann keine Aussage dariiber getroffen werden, ob das ratsuchende Gegenuber

nicht dennoch z.B. besagtes Mitgefuihl empfangen hat.

Da die Berater*innen die Ratsuchenden nur aus ihren schriftlichen Beschreibungen kannten,
war es manchmal nicht leicht, die jeweilige Situation in der ein*e Ratsuchende*r steckte, ein-
zuschatzen. Dadurch war eine aktive Hilfe nicht so leicht mdglich, wie z.B. Beratungsstellen in
Wohnnahe herauszusuchen, da der Wohnort nicht bekannt war (vgl. C, Z. 198-208). Die Wei-
terleitungsmaglichkeiten waren also eingeschrankt. Hier wird deutlich, dass eine Onlinebera-
tung nicht als Ersatz fir eine Beratung und Hilfe vor Ort gesehen werden sollte. Ein*e Bera-
ter*in vor Ort kann das Hilfenetzwerk fur eine ratsuchende Person direkter erfassen und kon-
kret weiterleiten, wahrend in der Onlineberatung entweder an andere Onlinestellen weiterge-
leitet oder aber an die Aktivierung der ratsuchenden Person angeknipft werden muss, selbst
Hilfe vor Ort wahrzunehmen. Fir Ratsuchende, die auch Hilfe vor Ort benétigen kann On-
lineberatung immer nur eine hilfreiche Erganzung, nicht aber eine ausreichende Hilfestellung

sein.

6.2 Emojis & Co — nicht essenziell, aber ein angenehmer Zusatz

Bei #gse gab es die Mdglichkeit, Emojis, Bilder und Lieder (mithilfe von Links oder Tondatein)
zu versenden. Nur B gab an, andere Kommunikationsmittel auf3er Text benutzt zu haben, A
und C verwendeten ausschlie3lich Text (Frage 20, Anhang Il). B gab an, Emojis und Tonda-
teien oder Links zu Liedern in der Beratung verwendet zu haben (Frage 21, Anhang ).

Es fallt auf, dass zwei der drei Befragten angeben, keine dieser nicht-textlichen Kommunikati-
onsmittel verwendet zu haben. Weshalb genau sie diese nicht verwendeten lasst sich durch
die Befragung nicht nachvollziehen. Hierzu wére eine konkrete Nachfrage ndtig gewesen. Es
liegt dennoch die Vermutung nahe, dass diese Form des Austauschs in der Beratung eine
eher geringfugige Rolle —auch im Aufbau der Beziehung — hatte. Eine ,gute“ Beratungsbezie-
hung konnten die Ratsuchenden schlief3lich trotzdem aufbauen (Frage 1, Anhang Il). Diese
Beobachtung stimmt mit Dorings (2003, S. 151 - siehe auch Kap. 4.1.4) Ansicht tGberein, dass
Emoticons und Co nicht als Ersatz fir nonverbale Ausdrucksweisen verstanden werden kon-
nen und es vorrangig von der Kompetenz sich ,differenziert und kontextsensibel” (Déring 2000,
S.363) ausdriicken zu kdnnen abhangig ist, wie gut die Verstandigung funktioniert.
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Befragte B gibt an, dass sie den Eindruck hatte, dass die Beziehung zu den Ratsuchenden
durch die Verwendung von Emojis personlicher wurde (B, Z. 263-269). Dies bestarkt die Ver-
mutung, dass durch Emojis der emotionale Ausdruck unterstitzt wird und somit der Eindruck
entsteht, das Gegeniber in seinen Geflihlsregungen besser nachvollziehen und - wie im Falle
dieser*m Berater*in — personlicher erfassen zu kénnen. Umgekehrt kann es ebenso bedeuten,
sich selbst als Berater*in personlicher, mit den eigenen Emotionen, prasentieren zu kdnnen.
Hier kann moglicherweise vom ,Added Social Cues-Ansatz* (Ddring 2008, S.296 — siehe auch
Kap. 4.1.4) gesprochen werden, der besagt, dass online auf eine eigene und bewusste Art und

Weise, soziale und emotionale Hinweise Ubermittelt werden kdnnen.

Die Befragung erfasste ausschlief3lich, ob die Berater*innen selbst Emojis, Bilder und Lieder
versandten, nicht jedoch, ob und wie haufig die Ratsuchenden diese nicht-textlichen Kommu-
nikationsmittel verwendeten. Dies wére eine weitere interessante Frage, um herauszufinden
von welcher Wichtigkeit diese Mittel in der Beratung und Beratungsbeziehung waren. Aufgrund
der Befragung lasst sich sagen, dass Emojis & Co vermutlich von wenigen der Berater*innen
benutzt wurden, es fir diejenigen, die sie verwendeten, aber eine angenehme und sinnvolle

Erganzung in der Kommunikation und Beziehungsgestaltung darstellen kann.

6.3 Der Peer-to-Peer-Ansatz bei #gse — Beratung auf Augenhdhe

Alle Befragten geben an, dass sie es fur die Beratungsbeziehung als vorteilhaft empfanden,
ein*e ,Peer” (dhnlich) zu sein. A und B fanden es ,meistens hilfreich” fur den Aufbau einer
Beratungsbeziehung und C fand es sogar ,immer hilfreich” (Frage 18, Anhang Il). Befragte
Person C schrieb gar, dass ,es sowieso immer gut und hilfreich [war], auch Dinge von sich mit
reinzubringen und zu erzédhlen” (C, Zeile 18-23). Dabei sollten die eigenen Erfahrungen der
Berater*innen nicht jederzeit und wahllos, sondern nur dann eingebracht werden, wenn es in
den Beratungsprozess passte (vgl. A, Zeile 246-249). Durch die Themenvielfalt, mit der die
Ratsuchenden sich an #gse wenden konnten, empfand es eine*r der Befragten als besonders
einfach, Themen zu finden, die sie selbst betroffen hatten, wodurch es ihr leichter fiel, sich in

die Ratsuchenden hineinzuversetzen (vgl. C, Z. 100-112).

Die Befragten gaben alle an, dass durch den Peer-to-Peer-Ansatz eine Beratung auf ,Augen-
hohe“ (A, Z. 246; B, Z. 262; C, Z. 250) stattfand, die den Aufbau einer guten Beratungsbezie-
hung unterstitzte. Sie nahmen dabei Vorteile fir sich selbst und ebenso fir die Ratsuchenden

wahr. Ein*e ehemalige*r Berater*in schrieb:
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»Ein groBer Vorteil war, dass man naher an der anderen Person dran ist und so Probleme, die
vor allem in einer bestimmten Altersgruppe vorkommen gut nachvollziehen und vielleicht auch
auf eigene Ressourcen und Erfahrungen, die noch etwas frischer sind, zuriickgreifen konnte.
Die Beziehung hat sich dadurch auf Augenhdhe gestaltet” (B, Zeile 246-260).

Der*die Berater*in nahm eine grof3ere Nahe zu den Ratsuchenden und ihren Problemlagen
wahr und empfand es als hilfreich, die eigenen Erfahrungen und Ressourcen einbringen zu
konnen. Dies schien besonders leicht zu fallen, da die Erfahrungen zeitlich noch nicht sehr

lange her waren.

Die Befragten A und C beschrieben beide, dass das Peer-to-Peer Konzept den Ratsuchenden
ihrem Eindruck nach erleichterte, Vertrauen zu fassen. Durch die Ahnlichkeit zu den Ratsu-
chenden, auch in den gemachten Erfahrungen, nahmen diese sie als besonders vertrauens-
wurdig wahr und wagten es eher, sich anzuvertrauen. Ein*r Befragte*r driickt es so aus: ,Die
Kontakte waren héufig sehr dankbar dafiir jemanden ,vor sich* zu haben, der dhnliche Erfah-
rungen gemacht hat. Die Kontakte konnten sich in dem Setting gut anvertrauen und 6ffnen”
(A, Zeile 249-255).

Durch das ,Peer-sein“ war bei #gse auch eine lockere Art der Kommunikation méglich, die
verhinderte, dass man ,wie ein Erwachsener von oben herab mit ,mehr Erfahrung und klugen
Ratschldgen’(C, Zeile 254-258) auf die Ratsuchenden zuging. Entspannt und locker schreiben

zu kénnen, schuf demnach eine Atmosphére des Vertrauens durch Ebenbiirtigkeit.

Die Beschreibungen der Befragten deckt sich mit dem theoretischen Wissen Uber Peerbera-
tung. Wie bereits in Kap. 2.6 beschrieben, entsteht durch die Ahnlichkeit bezuglich Lebensal-
ter, Lebenssituation und Erlebtem eine Nahe zwischen Ratsuchenden und Berater*innen. Zu
wissen, dass die Berater*innen ihnen &ahnlich sind, lief3 die Ratsuchenden vermutlich tatsach-
lich besonders leicht Vertrauen fassen. Auch der Vorteil, dass in alltagsnaher Sprache ge-
schrieben werden konnte, scheint sich laut Aussage der befragten Person C zu bestatigen.
Auch das Erzahlen kénnen und der Ruckgriff auf eigene vor eher kurzer Zeit gemachter prob-
lematischer/krisenhafter sowie helfender Erfahrungen wurden in der Beratung bei #gse als
hilfreich empfunden. Das Peer-to-Peer-Konzept hat eine Beratung auf Augenhéhe ermdglicht,
die von den Berater*innen durchweg als forderlichen Faktor fir die Beratungsbeziehung und

Beratung allgemein beschrieben werden.

6.4 Vorbereitung durch die Peer-Ausbildung

Befragte Person B nennt einmalig einen fur eine gelingende Beratungsbeziehung relevanten

Aspekt, der als Besonderheit von #gse verstanden werden kann. Zu der Frage, was es
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gebraucht hatte, um noch besser eine Beratungsbeziehung aufbauen zu kdénnen, aufert sie
sich folgendermalden: ,Das meiste fiir den Aufbau der Beziehung haben wir schon in der Aus-
bildung an die Hand gelegt bekommen* (vgl. B, Z. 129-134). Diese Aussage lasst den Ruick-
schluss zu, dass die vorherige kurze Ausbildung der ehrenamtlichen Peerberater*innen (siehe
auch Kap. 2.3) eine hilfreiche Grundlage bot, um als Berater*in eine gute Beratungsbeziehung
aufbauen und gestalten zu kénnen. Naturlich sind Berater*innen anderer Beratungsstellen
auch ausgebildet, doch die verpflichtende, der Beratungstatigkeit direkt vorausgehende, Aus-

bildung schien eine besonders hilfreiche Grundlage fur die Berater*innen zu sein.

6.5 Eine feste Antwortfrist — zwischen Zuverlassigkeit und zeitlicher Zer-
dehnung

Die feste Antwortfrist von sieben Tagen war ein klarer Rahmen fir Ratsuchende und Bera-
tende. Die Ratsuchenden konnten sich darauf verlassen, immer nach spatestens einer Woche
eine Antwort zu erhalten. Ein*e der Befragten betont mehrmals: Die ,Zuverldssigkeit, die durch
diese Sieben-Tage-Frist vorhanden war, war hilfreich im Aufbau der Beziehung” (A, Z. 101-
107) da sie den Ratsuchenden Sicherheit gab (vgl. A, Z. 40-457 & 100-107).

Der zeitliche Rahmen von maximal sieben Tagen Antwortfrist kann als wichtiges Strukturele-
ment bei der Bildung einer Arbeitsbeziehung (siehe Kap. 3.1.1) verstanden werden. Befragte
Person A nennt die Zuverlassigkeit, welche sich aus der festgelegten Antwortfrist ergibt, als
fur die Beratungsbeziehung hilfreichen Faktor. Wichtig ist es, die Ratsuchenden bereits im
Vorhinein dartiber zu informieren, damit sie sich entscheiden kdnnen, ob sie sich auf diesen
Rahmen einlassen méchten. Solche klaren Absprachen erméglichen eine Struktur fur den Be-
ratungsprozess, welche Ratsuchenden Orientierung und Sicherheit bietet, sodass Enttau-

schungen vermieden und Vertrauen aufgebaut werden kann.

Zudem kam es vor, dass zwischen den Mails manchmal einige Zeit verging, sodass die Bera-
tenden sich erst einmal wieder einlesen mussten, an welcher Stelle sie inhaltlich mit einem
Kontakt stehengeblieben waren (C, Z.161-169). Die Mailberatung ist asynchron (siehe auch
Engelhardt, 2018, Kap. 4.2) und weist eine zeitliche Zerdehnung, wie sie auch Knatz (2003
siehe Kap. 4.2) beschreibt auf. Dies kann problematisch sein, wenn Ratsuchende bei Erhalt
einer Antwort in einer anderen Verfassung sind als zum Zeitpunkt ihrer Anfrage. Auf der an-
deren Seite kam auch der Vorteil der Dokumentation (vgl. Engelhardt 2018, S. 60, Knatz/Do-
dier 2021, siehe Kap. 4.2) zum Tragen, da es fir die Berater*innen jederzeit méglich war, sich

in die Beratung wieder einzulesen und mit entsprechendem Wissen zu reagieren.
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6.6 Festgelegtes Mailkontingent

Ein expliziter Unterschied zu anderen Beratungen, so geben es alle Befragten an, ist die Be-
schrankung auf etwa zehn Mailkontakte pro ratsuchende Person (vgl. A, Z. 70-76; B, 70-78;
C, 74-77). Die Erfahrungen, ob das Mailkontingent (etwa 10 Mails) von den Ratsuchenden
ausgeschopft wurde, beantworten die Befragten sehr unterschiedlich: A gab an, dass es von
vielen ausgeschopft wurde, bei B waren es etwa die Halfte der Ratsuchenden und bei C wurde
es nur von wenigen ausgeschopft (Frage 15, Anhang Il C, Z. 96-99). Alle drei gaben an, dass
das Kontingent nur von wenigen der Ratsuchenden Uberschritten wurde (Frage 16, Anhang
II). Das heil3t, dass alle Ratsuchende berieten, die mehr als zehn Mails schrieben, dies aber
nicht haufig vorkam. Dies lasst zundchst vermuten, dass das Kontingent von zehn Mails aus-
reichend war. Bezieht man die Antwort auf die Frage nach Beratungsabbriichen (Frage 9,
Anhang II) mit ein, fallt auf, dass es sich bei den nicht ausgeschopften Kontingenten u.a. auch
um abgebrochene Beratungen handeln kénnte, da alle angeben Beratungsabbriiche erlebt zu
haben. Dies lasst sich aber nicht mit Sicherheit sagen, da sich aus den Antworten der Befrag-
ten nicht erschliel3en lasst, ob sie auch abgebrochene Beratungsverlaufe in ihre Zahlung der

vom Kontingent her nicht ausgeschdpften Beratungen mit einbezogen haben.

Die drei Befragten nennen unterschiedliche Auswirkungen, die das Mailkontingent auf die Be-
ratungsbeziehung hatte. Dabei beschreiben sie beziehungsfoérderliche und beziehungshem-

mende Faktoren.

Als beziehungsférderlich nennen zwei der drei Befragten, dass das festgelegte Mailkontingent
einen klaren und sicheren Orientierungsrahmen bietet (vgl. B, Z. 209-218; C, Z. 75-85). Dies
gilt fur die Ratsuchenden und auch fir die Berater*innen. Ein*e Befragte*r schreibt dazu: ,Po-
sitiver Einfluss: Es gab einen klaren Rahmen, sowohl fiir die Ratsuchenden als auch fir die
Beratenden, in dem die Beratung stattfindet. Das hat mir in der Rolle der Beratenden eine

gewisse Sicherheit gegeben” (B, Z. 209-217).

AulRerdem schreibt ein*e Befragte*r, dass eine Beschleunigung des Beziehungsaufbaus statt-
fand (vgl. B, Z. 84-87 und 218) und zwei Befragte geben an, dass die Ratsuchenden durch die
Kirze der Beratung ihre Probleme schneller offenbarten, was dazu fuihrte, dass sie schneller
unterstutzt werden konnten (vgl. B, Z. 27-36; C, Z. 78-80). Ein*e Befragte*r formuliert es so:
,Da die Mail-Beratung bei #gse auf 10 Mails beschrankt waren, wurde die Beziehung recht
schnell aufgebaut und die Probleme recht schnell auf den Tisch gelegt und ,behandelt™ (B, Z.
27-36). In der Beziehungstiefe fand dieselbe befragte Person keinen Unterschied zwischen

der kurzfristigen Beratung von #gse und der langfristigen Onlineberatung von [U25] (B, Z. 87-
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93). Die Schnelligkeit im Beziehungsaufbau und bei der Problemoffenbarung scheinen dem
Aufbau einer intensiven Beziehung demnach keinen Abbruch getan zu haben.

Befragte Person C stellt aul3erdem fest, dass geniigend Zeit war, um angemessen Hilfe bieten
zu kdnnen. Denn die Berater*innen konnten die Ratsuchenden ,gut an passende andere Stel-
len weiterleiten oder ihnen in der Zeit gut helfen, z.B. einen Therapeuten zu suchen” (C, Z.
213-220). Das Fazit: ,Die Zeit wurde effektiv genutzt (C, Z. 220-222).

Die effektive Nutzung der Zeit wird von befragter Person A im Vergleich zu anderen Beratun-
gen auch als ,recht zielorientiert” (A, Z. 73) beschrieben. Durch die Mailbegrenzung war es
ihrer Einschatzung nach ,je nach Kontakt schwieriger [...] “ eine Beziehung aufzubauen als
wenn man eine unbegrenzte Zeit gehabt hétte” (A, Z. 76-82). Dabei gab es einerseits Kontakte,
die kein Interesse am Aufbau einer Beratungsbeziehung hatten, da sie ,,nur einen kurzen Rat
wollten® (A, Z. 215-216) und fur die das Mailkontingent daher keine Hirde im Beziehungsauf-
bau darstellte. Und andererseits gab es auch intensivere Kontakte, fur die das Mailkontingent
keinen negativen Einfluss auf die Beratungsbeziehung hatte (A, Z. 218-221). Manche Kontakte
schien der begrenzte Beratungsrahmen jedoch zu verunsichern (vgl. C, Z. 223-226).
Befragte*r A fasst zusammen: ,Mehr Zeit wére gut gewesen. Allerdings war der zeitliche Rah-
men nicht immer ein Problem, da die Kontakte bei Beratungsaufnahme dariber informiert wor-
den sind, dass die Beratung kurz ist und sich somit alles ganz gut angepasst hat” (A, Z. 125-
132).

Transparenz Uber die Begrenzung des Kontakts war fiir die Ratsuchenden demnach von Wich-
tigkeit, um mit der Kurzfristigkeit umgehen zu kénnen und konnte méglichen Problemen durch
das begrenzte Mailkontingent vorbeugen. Zudem gab es auch die Moglichkeit nach Bedarf
mehr als zehn Mails zu schreiben (vgl. A, Z. 221-223), d.h. das Mailkontingent war kein starrer
Rahmen, bei dem nach zehn Mails der Kontakt abgebrochen wurde, sondern ein individuelles
Reagieren auf die Ratsuchenden war auch bezuglich der Mailanzahl nicht ganzlich ausge-

schlossen.

Es fallt auf, dass die Antworten der ehemaligen Berater*innen unterschiedlich ausfallen. Ei-
nerseits wird davon gesprochen, dass ein besonders schneller Beziehungsaufbau méglich
war, Beziehungen entstanden, denen es an Tiefe nicht fehlte und es besonders vorteilhaft war,
dass Probleme schnell offenbart und Gedanken auf den Punkt gebracht wurden, sodass ef-
fektiv geholfen werden konnte. Im Gegensatz dazu steht der Eindruck, dass mehr Zeit ange-
nehmer gewesen wére und es einige Kontakte verunsicherte in der Anzahl der Mails limitiert
gewesen zu sein. Aufgrund der Befragung lasst sich kein eindeutiges Fazit Gber die Auswir-
kungen des Mailkontingents auf die Beratungsbeziehung zusammenfassen. Die unterschied-
lichen Erfahrungen und Wahrnehmungen der Befragten bilden hier woméglich die Vielfalt an
Berater*in-Ratsuchenden-Kombinationen und den daraus resultierenden unterschiedlichen
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Anforderungen und Bedirfnissen der Beteiligten an eine gelingende Beratungsbeziehung ab.
Es ist vermutlich, wie Befragte*r A erwahnt ,je nach Kontakt” (A, Z. 77) unterschiedlich schwie-
rig oder leicht innerhalb von etwa zehn Mails eine Beratungsbeziehung aufzubauen. Da es
den Berater*innen und Ratsuchenden Uberlassen war, was und wie viel sie in den Mails schrie-
ben, konnten die Mails so unterschiedlich wie ihre Schreiber*innen selbst sein und auch an
ihre Bedurfnisse an eine gute Beratungsbeziehung angepasst werden. Das heil3t, dass die
Anzahl von zehn Mails nur eine begrenzte Aussagekraft Uber das Volumen des schriftlichen
Austauschs hat. Eine wichtige Voraussetzung, damit die Ratsuchenden damit umgehen koén-
nen ist allerdings, dass sie bei Beratungsbeginn bereits Kenntnis von der Mailbegrenzung ha-

ben.

6.7 Der Beratungsabschluss — zwischen sanftem Abschluss und Bezie-
hungsabbruch

Aus der Limitierung auf etwa zehn Mails ergab sich, dass nach etwa sechs Mails der Bera-
tungsabschluss vorbereitet wurde. Dies geschah langsam und unter der Pramisse zu schauen,
ob die ratsuchende Person weitere Hilfe benétigte bzw. wiinschte (vgl. B, Z. 36-45). Eine lan-
gerfristige Kontinuitat, bei der zwischen Ratsuchenden und Berater*innen ein langer andau-
ernder Dialog entsteht, wie sie Engelhardt (2018, siehe Kap. 4.2) beschreibt, war demnach
nicht moglich. Aber es bestand die Mdglichkeit, Ratsuchende an die langfristige Beratung von
[U25] weiterzuleiten (vgl. C, Z. 85-88) und sie dort anzubinden. Auf3erdem wurden die Ratsu-
chenden unterstutzt, sich an andere offline- und online-Beratungsstellen, die ggf. thematisch
passender waren (wie z.B. eine Schuldnerberatung bei Schulden), zu wenden oder bspw. bei

der Suche nach einem Therapieplatz unterstutzt (vgl. C, Z. 213-220).

Dabei fiel das Beenden der Beratung auf der Seite der Berater*innen und Ratsuchenden nicht
immer leicht: Ein*e ehemalige*r Berater*in schreibt, dass es schade war, ,wenn man gerade
gutim Gesprach war“(C, Z. 91-95). Und Befragte B erzahlt, dass die Beendigung der Beratung
einigen Ratsuchenden schwerfiel: ,,Es gab Ratsuchende, die sich mit dem Beziehungsabbruch
und dem bevorstehenden Aufbau einer neuen Beziehung schwer getan haben” (B, Z. 238-
245).

Die Beendigung der Beratung wurde bei #gse laut der Befragten einerseits also langsam ein-
geleitet und es wurde auch darauf geachtet, dass die Ratsuchenden weiterhin durch andere
Beratungsstellen Hilfe bekamen, wenn dies wichtig war. Das Beenden der Beratung bedeutete
aber auch, dass hilfreiche Verbindungen unterbrochen wurden und ggf. neue aufgebaut wer-

den mussten, was fur die Ratsuchenden nicht immer leicht war. Dies spricht fir den
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kurzfristigen und Uberleitenden Charakter der Beratung von #gse, welcher nicht fur l&angerfris-

tigen Beratungsbedarf geeignet war.

6.8 Beratungsabbriiche

Jede*r der drei Befragten gab an, in der Beratung bei #gse Beratungsabbriiche erlebt zu haben
(Frage 9, Anhang Il). Alle drei erwéhnen, was Befragte*r B folgendermal3en in Worte fasst:
,Die [Abbriiche] kamen meist einfach so zustande, dass die ratsuchende Person sich nicht
mehr gemeldet hat” (B, Z. 113-119). Inwiefern die Beratungsbeziehung Grund fir den Bera-
tungsabbruch war, ist schwer nachvollziehbar. Eine*r der Befragten sagt, dass haufig direkt
nach der ersten Mail keine Antwort mehr kam (C, Z. 115-118), was er*sie manchmal als ,frust-
rierend” (C, Z. 132) empfand. In diesem Fall wurde also gar nicht erst eine Beziehung aufge-
baut. Befragte C vermutet, dass es den Ratsuchenden in diesem Fall manchmal gereicht hatte,

sich Belastendes einfach nur einmal von der Seele zu schreiben (C, Z. 120-124).

Ob dies zutreffend ist, oder ob die Ratsuchenden, die sich nicht mehr meldeten, mit der Ant-
wort der Berater*innen und dem darin steckenden Beziehungsangebot nichts anfangen konn-
ten, ob sie an anderer Stelle Hilfe erhalten oder schlicht ihr Passwort vergessen hatten, bleibt
offen, denn ,Die Griinde dafiir weil8 man leider im Nachhinein nicht* (A, Z. 115-117), wie Be-
fragte*r A feststellt. Ein Nachteil der Anonymitét ist an dieser Stelle, dass man nicht mehr, bzw.
nur schriftlich und auf Distanz an Ratsuchende herantreten kann, um nachzufragen ob und

warum sie nicht mehr in der Beratung weitermachen mochten.

Es gab auch die Moglichkeit bei #gse, Ratsuchende, die man zuvor beraten hatte aus person-
lichen Griinden an eine*n andere*n Berater*in abzugeben. Eine der ehemaligen Berater*innen
gibt an, dies getan zu haben, nennt aber nicht, um welche Grinde es sich handelt und ob

diese in der Beratungsbeziehung liegen (A, Z. 117-120).

Mit Beratungs- bzw. Beziehungsabbriichen kann bei #gse aufgrund der Anonymitat also nicht
einfach im Sinne der Beziehungsbearbeitung (Stucki 2004, Muran 2002 - Kap. 3.1.4) umge-
gangen werden, denn wenn sich Ratsuchende nach ihrer ersten Mail nicht mehr melden, ist
naturlich weder der Aufbau einer Beziehung noch eine Beziehungsgestaltung tber den Bera-
tungsprozess hinweg maglich. In Beratungen, die begannen, konnen die Aspekte der Bezie-
hungsbearbeitung nach Stucki (2004) und Muran (2002) aber vermutlich von sinnvoller Be-
deutung gewesen sein: Das Beobachten der eigenen emotionalen Reaktionen gegeniiber den
Ratsuchenden, Selbstreflektion, um den eigenen Anteil an negativen Interaktionsmustern zu

erkennen, sowie Empathie und Verstandnis fur Ratsuchende und eine gemeinsame
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Auseinandersetzung auf der Metaebene. Da die Befragten sich hierzu aber nicht nédher aufer-

ten, lasst sich dies nicht genauer feststellen.

6.9 Weitere von den Befragten genannte beziehungsforderliche Aspekte

Neben den bereits aufgefihrten Aspekten haben die Befragten weitere Aspekte genannt, die
sie bei Aufbau- und Gestaltung der Beratungsbeziehung wahrend ihrer Tatigkeit bei #gse als
beziehungsforderlich empfanden. Diese Aspekte sind im Folgenden kurz zusammengefasst,
da sie nur teilweise mehrfach, haufig einmalig genannt wurden und nicht in erster Linie einen
fur #gse spezifisches Merkmal und seine Auswirkungen beleuchten (wie die bereits beschrie-
bene Anonymitét und Schriftlichkeit, die Nutzung von Emoijis und Co, das Peer-to-Peer-Kon-
zept, die Antwortfrist von sieben Tagen oder das Mailkontingent), sondern fiir jede Beratungs-
beziehung als bedeutsam gelten.

Dass diese Aspekte von den Befragten genannt wurden, deutet darauf hin, dass bei dieser
anonymen, kurzfristigen Onlineberatung die ,ublichen“ wichtigen Aspekte fiir eine gute Bera-
tungsbeziehung umgesetzt werden konnten.

Folgende Aspekte nennen die Befragten:

Insbesondere zum Kennenlernen gehort: Fur die Beziehungsgestaltung insgesamt be-
deutend:

- Situation und Anliegen klaren - bedingungslose Annahme

- aktiv Nachfragen und Interesse zeigen - Mitgefuihl, Anteilnahme, Ermutigung

- Grenzen wahren -,Da sein“ und auf Bedurfnisse eingehen

- Ratsuchende als Expert*innen Uber das ei- | - mentalisieren

gene Leben

- Haltung der Offenheit - Transparenz und Ehrlichkeit

- sich selbst vorstellen - Ressourcenaktivierung

Tabelle 3: weitere Beziehungsfdrderliche Aspekte

Die Befragten nennen mehrere Verhaltensweisen, die vorrangig zum Prozess des Bezie-
hungsaufbaus und Kennenlernens gehoren.

Sie schreiben, dass es zuallererst galt, Fragen zu stellen, um noch mehr tUber das Gegenuber
zu erfahren (A, Z. 19; B, Z. 22 & 52; C, Z. 25 & 60). Dies war vor allem wichtig, wenn Bera-
ter*innen aufgrund einer kurzen Erstmail nur wenige Informationen erhalten hatten (A, Z. 15-
20). Es gehorte unter anderem dazu, die aktuelle Situation zu erfragen und wichtige Um-

stande zu klaren, z.B. ob die ratsuchende Person Suizidgedanken hat (C, Z. 23-29). Im Zuge
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dessen ging es dann auch darum, dass Anliegen der*des Ratsuchenden zu klaren (A, Z. 20-
26).

Wichtig war es, sowohl Interesse durch ,offene Neugier” (B, Z. 23-24) zu zeigen, als auch
Grenzen zu wahren, d.h. ,offene Fragen stellen, die angemessen sind und mit denen sich die
Ratsuchenden nicht ausgefragt fiihlen“ (C, Z. 59-65). Beim Nachfragen ging es immer um den

L,versuch das Gegenliber zu verstehen“ (B, Z. 54-57).

Ebenso wichtig war es, dass sich die Berater*innen auch selbst vorstellten, damit die Ratsu-
chenden eine Idee bekamen, wen sie vor sich haben und so leichter Vertrauen fassen konnten
(C, Z. 16-18).

Die ersten genannten Punkte, das Nachfragen zum naheren Verstandnis und Erfassen der
Situation und des Anliegens der Ratsuchenden Person, sowie der letzte Punkt, also das Vor-
stellen der beratenden Person, kénnen wichtige Schritte sein, um die Arbeitsbeziehung
(Sachse, 2001 — Kap. 3.1.1) zu bilden. Durch Letzteres kbnnen die Ratsuchenden den*die
Berater*in kennenlernen und feststellen, ob sie seiner*ihrer Kompetenz vertrauen. Das Nach-
fragen und Anliegen zu klaren kann bewirken, dass Ratsuchende verstehen, dass es um ihre
Probleme geht und sie die Verantwortung Ubernehmen mussen, relevante Themen anzuspre-
chen und sie die Expert*innen fir die Inhalte, die besprochen werden sollen, sind. Befragte B
schreibt dazu auch: ,Gleichzeitig ist es wichtig zu wissen, dass der/die Ratsuchende immer
Expert*in fir das eigene Leben ist. Mit dieser Haltung haben die Ratsuchenden den Platz
ihre Wahrheit auszusprechen und sich damit gesehen und angenommen zu fiihlen.” (B, Z. 57-
69). Diese Haltung férderte den Aufbau einer guten Beratungsbeziehung.

AuRerdem sind die Ratsuchenden durch das Erfragen der Situation und Erdrtern des Anlie-
gens automatisch dazu angehalten ihre Problematik soweit zu reflektieren und strukturieren
(Knatz 2009 — Kap. 4.1.6), dass die beratende Person erfassen kann, was ihr Anliegen ist.
Gleichzeitig war den Ratsuchenden bewusst, dass Ratsuchende auch Grenzen haben, die
nicht durch unvorsichtige neugierige Nachfragen Uberschritten werden sollten, um eine ver-
trauensvolle Beziehung aufzubauen. Grenzen zu wahren benétigt die von Rogers (1985 -
Kap. 3.1.2) genannte Empathie als Grundvoraussetzung. Denn nur wer die Geflihle und per-
sonlichen Bedeutungen des Gegenubers achtsam erspdrt, kann auch dessen Grenzen wahr-

nehmen und wahren.

Aus den Zitaten lasst sich entnehmen, dass mehrmals das Wort ,offen” (B, Z. 23; C, Z. 59)
genannt wird, was eine den Ratsuchenden gegeniber offene Haltung vermuten lasst. Die
Beratenden zeigten dadurch, dass sie an den Ratsuchenden ehrlich interessiert sind und be-

reit sind, sich der individuellen Problemlage der*des Ratsuchenden unvoreingenommen
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anzunehmen. Auch die Haltung, dass Ratsuchende Expert*innen ihres eigenen Lebens sind,
stimmt mit dieser offenen Haltung tberein.

Daran anknlUpfend nennen die Befragten als einen sehr wichtigen Faktor in der Beziehungs-
gestaltung bei #gse die bedingungslose Annahme der Ratsuchenden (C, Z. 1-13 & 30-39 &
52-56). Das meint nicht, alles, was Ratsuchende schreiben, gutzuheil3en, sondern eine offene
und annehmende Beratungshaltung zu zeigen. Dazu gehdrt, dass jedes Problem genannt wer-
den darf und alles, was die Ratsuchenden schreiben, eine ,Daseinsberechtigung” (C, Z. 13)
hat. ,Und gerade, dass wir alles annehmen und die Ratsuchenden uns alles anvertrauen kén-
nen, ohne be- oder verurteilt zu werden, ist ganz wichtig flir den Beziehungsaufbau gewesen*
(C, Z. 30-39).

Es wird deutlich, dass eine wertschatzende, warme und akzeptierende Haltung im Sinne von
Rogers (1985 — Kap. 3.1.2) von hoher Wichtigkeit war, um eine Beratungsbeziehung aufzu-
bauen. Geflihle und Gedanken konnten vermutlich weitestgehend frei geaul3ert werden, ohne
dass Ratsuchende verurteilt wurden. Sie erfuhren Verstandnis und konnten so eine vertrau-
ensvolle Beziehung aufbauen, in der sie sich vermutlich leichter flr neue Denk-, Gefiihls- und

Handlungsmuster 6ffnen konnten.

An zwei Stellen erwéhnen die Befragten auch den Bezug zu Ressourcen (C, Z. 23-29; B, Z.
256-259). Zum einen in Bezug auf das Peer-to-Peer Konzept, da eine*r der Befragten sagt,
dass sie aufgrund der Nahe zu den Ratsuchenden gut ihre eigenen Ressourcen (Losungsstra-
tegien) mit einbringen konnte (B, Z. 256-259). Zum anderen aul3ert Befragte*r C, dass schon
beim Aufbau der Beratungsbeziehung die Ressourcen der*des Ratsuchenden fragend aufge-
deckt wurden (C, Z. 23-29).

Hier wird im Ansatz der Fokus auf Ressourcen und Ressourcenaktivierung (Grawe 2004 -
Kap. 3.2) deutlich, bei dem der Blick auf die schiitzenden Eigenschaften der ratsuchenden
Person und ihrer Umwelt gelenkt wird. Alles, was Grundbedurfnisse, wie z.B. das der Selbst-
werterhéhung und der Selbstwirksamkeit erfillt, gehort zu den Ressourcen einer Person. Der
Fokus auf solche Eigenschaften kann eine positive Sicht und auch Beratungsbeziehung for-

dern.

Als Beziehungsstarkend werden von den Befragten auch explizit Mitgefiihl und Ermutigung
genannt (A, Z. 29 & 56; B, Z. 26). Dabei wurde das Mitgefiihl auch durch Anteilahme ausge-
druckt (A, Z. 31-32 & 57). Es ging darum zu sagen ,,Ich fiihle mit Dir und gebe Dir neuen
Mut“. Also einerseits zu zeigen, dass man den*die Ratsuchende*n mit ihnrem Leid sieht und
versteht und gleichzeitig bestarkende Worte zu finden. Es war ebenso bedeutsam fir die Be-

rater*innen den Ratsuchenden zu zeigen: ,,Ich bin da und ich sehe Dich“. Befragte A
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betont, dass es am wichtigsten war den Ratsuchenden zu vermitteln, dass man fir sie da
ist, ihre Bedurfnisse sieht und auf diese eingeht (A, Z. 32-39).

Befragte B zahlt auRerdem auf, dass auch Mentalisieren beim Aufbau der Beratungsbezie-
hung hilfreich war. Sie meint damit wahrscheinlich das Bewusstmachen dessen, was in ei-
nem anderen Menschen (dem*der Ratsuchenden) vorgeht und was in einem selbst vorgeht,
sodass ein tieferes Verstandnis voneinander entstehen kann. Und Befragte C zahlt auf, dass
auch Transparenz und Ehrlichkeit zum Aufbau einer guten Beratungsbeziehung beigetra-

gen haben (C, Z. 49-51), da sie die Vertrauenswurdigkeit der beratenden Person steigern.

Diese von den Befragten kurz erwéhnten, aufgezahlten Verhaltensweisen und Methoden,
lassen sich den Basiskompetenzen (Kap. 3.1.2) nach Rogers (1985) und Ackermann (2003)
zuordnen. In Ackermanns Metaanalyse Uber Charakteristika von Therapeuten, die eine Bera-
tungsbeziehung positiv beeinflussen, werden Ehrlichkeit, Wertschatzung, Vertrauenswurdig-
keit, Interesse, Aufmerksamkeit, Freundlichkeit, sowie Warme und Offenheit genannt. Ehr-
lichkeit findet sich in Ackermanns Befund, ebenso bei den Befragten von #gse, aber auch im
weiteren Sinne als ,Echtheit bei Rogers Ausflihrungen. Die von den Befragten genannte
Transparenz kann der Férderung von Vertrauenswiirdigkeit dienen und Mentalisieren kann
als Aufmerksamkeit gegeniiber der ratsuchenden Person, aber auch sich selbst und der In-
teraktion im Beratungsprozess verstanden werden. Interesse durch offene Neugier, eine ge-
nerell offene Haltung und bedingungslose Annahme lassen sich den Begriffen der Offenheit
und Warme, aber auch der Wertschatzung zuordnen und stimmen somit mit den bestehen-

den Forschungen direkt Uberein.
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7. Fazit und Ausblick

Eine gute und hilfreiche Beratungsbeziehung lasst sich auch in Beratungssettings wie bei der
Beratung von #gemeinsamstatteinsam aufbauen und gestalten. Wichtige Kernelemente, wie
die Wertschatzung des Gegenubers, Mitgefuhl, Ermutigung und bedingungslose Annahme

lassen sich auch online und schriftlich vermitteln.

Ein herausragender Vorteil ist dabei das Peer-to-Peer Konzept, da es eine Atmosphéare der
Ebenburtigkeit und des Vertrauens schafft, die eine Beratung auf Augenhdhe ermoglicht. Rat-
suchenden und Beratenden wird es dadurch deutlich erleichtert sich aufeinander einzulassen,
einzustimmen, sich zu verstehen. Eine gute Ausbildung ist dabei selbstverstandlich fir Peer-
berater*innen notwendig und kann ein grof3er Vorteil sein, wenn gelehrt wird, wie Beratungs-
beziehungen aufgebaut werden kdnnen. Peer-to-Peer-Beratung lohnt sich also im online-Set-
ting und kann als wichtiger Faktor fur eine gute Beratungsbeziehung verstanden werden. Des-

halb sollte das Peer-to-Peer Konzept weiterhin Anwendung finden.

Anonymitat und Schriftlichkeit bieten einerseits eine angenehme Niedrigschwelligkeit fir Rat-
suchende sich in den Austausch zu wagen und vertrauensvoll, sowie schnell auch mit sensib-
len Themen zu 6ffnen. Distanz und nicht-Sichtbarkeit als Schutzraum, aus dem heraus sich
gemeldet werden kann erleichtern einen Austausch der so frei heraus in face-to-face Settings
nicht immer moglich ist. Gleichzeitig die volle Kontrolle (iber das Geschriebene haben zu kon-
nen, ermoglicht ein besonderes Gefiihl der Sicherheit. Auf der anderen Seite steht das grof3e
Potenzial sich missverstehen zu kénnen, denn nonverbale Reize fehlen und erschweren die
Interpretation des Geschriebenen. Hier bedarf es einer hohen Kompetenz, Gedanken und Ge-
fuhle strukturiert und reflektiert in Schriftsprache umzusetzen, sodass einander dennoch ver-
standen werden kann. Diese sollte bei den Berater*innen zuktinftig (weiterhin) explizit gefor-
dert werden, ebenso wie Berater*innen darauf achten sollten, diese Kompetenz auch bei den
Ratsuchenden zu unterstitzen.

Das Verwenden von Emojis und anderen nicht-textlichen Kommunikationsmitteln kann eine
hilfreiche Erganzung sein, die nicht notwendig und ersetzend fur non-verbalen Austausch ist,
den Kontakt aber personlicher machen kann. Aus diesem Grund kann die Verwendung von
Emojis und Co in ahnlichen Beratungssettings zukiinftig zwar geférdert werden, sollte in ihrer

Bedeutung aber nicht Uberschétzt werden.

Ein besonderer Faktor der Anonymitat, welcher nur im online-Setting so méglich ist, ist dass
Berater*innen, Ratsuchende per Vorauswahl nach Sympathie und Beratungsthema auswah-

len kdnnen, was die Bildung einer guten Beratungsbeziehung nachweislich erleichtert. Diese
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Moglichkeit der Vorauswahl sollte in zukiinftigen ahnlichen Beratungsformen beibehalten wer-
den.

Beratungs- oder auch Beziehungsabbriiche kénnen aufgrund der Anonymitét leider nicht
nachverfolgt werden. Hier wére es zukinftig schdn, wenn Ratsuchende leichter erreichbar wa-
ren, auch wenn sie sich nicht mehr von sich aus melden. Dies steht aber mit dem Wahren der

Anonymitét in Konflikt und wird daher weiterhin nur schwierig umsetzbar sein.

Ein klarer Rahmen ist und bleibt fiir jede Form der Beratung wichtig und hat sich auch fur die
online-Beratung von #gse als hilfreich erwiesen und sollte grundsatzlich transparent kommu-
niziert und eingehalten werden. Eine Antwortfrist von sieben Tagen bietet einen zuverlassigen
Zeitrahmen, erzeugt aber auch eine zeitliche Zerdehnung, die den Beratungsfluss stéren kann.
Die Mdglichkeit alles jederzeit nachlesen zu kénnen (Dokumentation) hilft jedoch in den Bera-
tungsfluss wieder einzusteigen. Kiirzere Antwortfristen konnten bei zukinftigen Beratungsstel-
len eine Abhilfe schaffen, wiirden aber auch einen groReren Arbeitsaufwand bedeuten, der im
Rahmen der Ehrenamtlichkeit nicht zu leisten ist. Daher wéare es wiinschenswert, fur diese

Form der Beratung, bezahlte Arbeitsstellen zu schaffen.

Ein festgelegtes Mailkontingent betont den kurzfristigen und weiterleitenden Charakter einer
Beratung, wie #gse. Daraus folgt: Eine solche Beratungsform ist keinesfalls fur jede*n Ratsu-
chende*n ausreichend. Einige Ratsuchende kénnen unabhangig von der Kurzfristigkeit eine
intensive Beratungsbeziehung aufbauen und erhalten ausreichend Hilfe oder 6ffnen sich gar
besonders schnell, sodass sie besonders zeitnah Hilfe erhalten. Fir sie ist die Beratung sehr
gut geeignet. Andere sind verunsichert und/oder bendtigen mehr Zeit, um eine hilfreiche Be-
ziehung aufzubauen und ausreichend Hilfe zu bekommen. Eine enge Verkniipfung mit ande-
ren Beratungsstellen ist deshalb bei einer solchen Beratungsform eine notwendige Vorausset-
zung. Aber auch die Fahigkeit der Berater*innen die Verunsicherung aufzugreifen und besanf-
tigend abzumildern, sowie das Beratungsende angemessen einzuleiten. Dazu gehdrt auch,
gute Beratungsbeziehungen bei bestehendem Hilfebedarf nicht unnétig zu beenden. Deshalb
sollte es bei derartigen Beratungsformen auch in Zukunft immer die Moglichkeit geben die

Beratung zu verlangern.

Es ist offensichtlich, dass eine Beratung wie #gse besondere Vorteile gegeniiber anderen Be-
ratungsformen hat. Diese liegen insbesondere in der Anonymitéat und Schriftlichkeit, sowie im
Peer-to-Peer Konzept. Wie eingangs bereits festgestellt, l1&sst sich eine gute und hilfreiche
Beratungsbeziehung in Beratungssettings wie der Beratung von #gemeinsamstatteinsam auf-
bauen und gestalten. Gleichzeitig liegen Nachteile ebenso besonders in der Anonymitét und
der Kurzfristigkeit eines solchen Beratungsangebots. Daraus ergibt sich, dass eine Beratung

wie #gse nicht alleinstehen kann, sondern nur in Verbindung mit anderen Beratungs- und
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Hilfsmoglichkeiten fir alle Ratsuchenden eine ausreichende Hilfe ist. Fur viele kann sie als
eine nitzliche Erst-Anlaufstelle verstanden werden, fir einige Ratsuchende ist sie sogar aus-
reichend. Dies gilt nicht nur fir Pandemiesituationen, in denen der Ruckgriff auf online-Bera-
tung eine Notwendigkeit ist. Eine Beratung wie #gemeinsamstatteinsam stellt eine sinnvolle
Erganzung fur die bestehende Beratungslandschaft dar, weshalb es lohnend ist auch in der

Zukunft in solche Beratungsformen zu investieren und sie weiterzuentwickeln.
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Anhang I: Fragebogen zur Untersuchung der Beziehungsgestaltung
bei der Online-Beratung #gemeinsamstatteinsam

Worum geht es in diesem Fragebogen?
Liebe*r Teilnehmer*in,

der folgende Fragebogen zielt drauf ab, die Beziehungsgestaltung bei der On-
line-Beratung #gemeinsamstatteinsam (#gse) zu erforschen.

Du hast den Fragebogen erhalten, da Du Peerberater*in bei #gse warst.

Ein paar Hintergrundinformationen:

Aufbau und Gestaltung einer Beratungsbeziehung sind essenziell fur eine erfolg-
reiche Beratung. Dies gilt fir jede Form der Beratung, so auch fur #gse.

Die Beratung bei #gse zeichnet sich durch einige Besonderheiten aus. Sie er-
folgte online und anonym, ausschlief3lich schriftlich (per Mail), und tber ein Mail-
kontingent von 10 Mails. Es wurde eine im Alter begrenzte Klientel (20-26 Jahre)
durch ehrenamtliche Peerberater*innen beraten. Wie gestaltet sich die Beratungs-
beziehung in einer solchen Beratung? Dieser Frage soll im Folgenden nachge-
gangen werden.

Datensicherheit & Anonymitat

Die Daten werden anonym verarbeitet und dienen ausschlie3lich dem Zweck der
Forschung im Rahmen meiner Bachelorarbeit. Es werden keinerlei persénliche
Daten, wie Name oder Wohnort der Befragten Personen veroffentlicht.

So geht es:

Versuche die folgenden Fragen so zu beantworten, wie Du kannst. Es geht dabei
nicht um richtig oder falsch, sondern um Deine personliche Erfahrung — das was
Dir zu den Fragen einfallt, schreibe auf. Wenn Du Fragen hast, kannst Du Dich je-

derzeit gerne an mich wenden. Du erreichst mich unter |

Vielen Dank, dass Du teilnimmst! Du ermdglichst mir dadurch mein Studium er-
folgreich abzuschlieBen und tragst einen Teil zur Forschungslandschaft bei. @)




Einstieg

1.

10.

11.

Wie viele Ratsuchende hast Du bei #gse in etwa beraten? Trage hier die ungefahre An-
zahl ein:

Wie einfach war es Deinem Empfinden nach (im Durchschnitt) eine Beziehung zu den
Ratsuchenden bei #gse aufzubauen? Schatze ein: Skala: 1-5 1=einfach; 2= eher ein-
fach; 3=okay; 4=eher schwierig 5= schwierig

Wie hast Du die Beziehungsqualitat zu Deinen Ratsuchenden bei #gse erlebt? Schéatze
ein: Skala: 1-5 1=sehr gut; 2=gut; 3=okay; 4=weniger gut 5=schlecht

Wie hat sich ein Beziehungsaufbau in der Beratung bei #gse gestaltet? Beschreibe
exemplarisch, wie der Aufbau einer Beratungsbeziehung bei #gse ablief:

Was hat zum Aufbau einer guten Beratungsbeziehung beigetragen? Beschreibe frei in ei-
genen Worten, was Dir dazu einfallt.

Hast Du schon einmal woanders beraten als bei #gse und/oder beratst aktuell woan-
ders? Wahle aus: ja/nein (Topic: Vergleich zu anderer Beratung: Worin unterscheidet
sich die Beziehungsgestaltung in dieser Beratung zu der bei #gse?)

Gab es etwas, was Beziehungsaufbau und -gestaltung bei #gse besonders einfach ge-
macht hat? Wenn ja, beschreibe bitte, was Beziehungsaufbau und -gestaltung einfach
gemacht hat:

Und gab es auch etwas, was Beziehungsaufbau und -gestaltung bei #gse erschwert hat?
Wenn ja, beschreibe bitte, was Beziehungsaufbau und -gestaltung Deiner Ansicht nach
erschwert hat:

Hast Du wahrend Deiner Beratungstatigkeit bei #gse Beziehungsabbriiche erlebt?
Wabhle aus: ja/nein

Du hast angegeben, dass Du wéahrend Deiner Beratungstatigkeit bei #gse Beziehungs-
abbriche erlebt hast- Wie kamen diese zustande? Beschreibe in eigenen Worten:

Was hatte es Deinem Eindruck nach gebraucht, um eine Beratungsbeziehung besser auf-
bauen zu kbnnen? Beschreibe:

Onlineformat

Die Beratung bei #gse konnte ausschlieR3lich schriftlich per Mail und anonym stattfinden.

12.

13.

14.

Welche Auswirkungen hatte das Setting, dass nur schriftlich per Mail und anonym bera-
ten werden konnte, auf die Beratungsbeziehung? Beschreibe in eigenen Worten:

Welche Vorteile hatten, Deinem Eindruck nach, die Anonymitat und der rein schriftliche
Austausch? Beschreibe:

Welche Nachteile hatten, Deinem Eindruck nach, die Anonymitét und der rein schriftli-
che Austausch? Beschreibe:



Festgelegtes Mailkontingent

Bei #gse war ein Austausch von 10 Mails méglich.

15. Wurde das Kontingent von 10 Mails von Deinen Ratsuchenden ausgeschopft? Skala:
Von allen, von vielen, von etwa der Halfte, von wenigen, von niemandem

16. Wurde das Kontingent von 10 Mails von Deinen Ratsuchenden tberschritten? Skala:
Von allen, von vielen, von etwa der Halfte, von wenigen, von niemandem

17. Hatte das Kontingent von 10 Mails auf die Qualitat der Beratungsbeziehung Einfluss?
Wenn ja, beschreibe inwiefern die Qualitéat verbessert oder verschlechtert wurde:

Peer-to-Peer-Konzept

Bei #gse wurde das Konzept Peer-to-Peer angewandt, bei dem es darum geht, dass Bera-
ter*innen ahnlich alt sind und/oder ahnliche Erfahrungen gemacht haben, wie die Ratsu-
chenden.

18. Wie hilfreich (fir den Aufbau einer Beratungsbeziehung) hast Du es in der Beratung
empfunden, dass Du ein*e Peer (ahnlich) warst? Skala: immer- nie hilfreich

19. Welchen Einfluss hatte es, Deinem empfinden nach, auf die Beratungsbeziehung,
dass Du als ,Peer” (,ahnliche Person®) beraten hast?

Emojis und Co

20. Hast Du andere Kommunikationsmittel auf3er Text benutzt, wie Bild- oder Lieddateien,
Emojis, oder Ahnliches?

21. Du hast angegeben, dass Du auch andere Kommunikationsmittel auf3er Text verwendet
hast. Welche Kommunikationsmittel hast Du verwendet? Wahle aus. Du kannst mehrere
Optionen auswahlen. Emojis Bilddateien Tondateien oder Links zu Liedern anderes,
namlich:

22. Inwiefern hatte die Verwendung von Emojis u./o. anderer nicht-textlicher Kommunikati-
onsmittel Deinem Eindruck nach Einfluss auf die Beziehungsgestaltung? Beschreibe in
eigenen Worten:



Anhang II: Fragebogen zur Untersuchung der Beziehungsgestal-
tung bei der Online-Beratung #gemeinsamstatteinsam — mit Antwor-

ten

Einstieg

1. Wie viele Ratsuchende hast Du bei #gse in etwa beraten? Trage hier die unge-
fahre Anzahl ein:
Anzahl Ratsuchende

A

15

w | ™

oo

2. Wie einfach war es Deinem Empfinden nach (im Durchschnitt) eine Beziehung zu
den Ratsuchenden bei #gse aufzubauen? Schatze ein: Skala: 1-5 1=einfach; 2=
eher einfach; 3=okay; 4=eher schwierig 5= schwierig

A

B

3

2

C
2

3. Wie hast Du die Beziehungsqualitat zu Deinen Ratsuchenden bei #gse erlebt?
Schatze ein: Skala: 1-5 1=sehr gut; 2=gut; 3=okay; 4=weniger gut 5=schlecht

A

B

C

2

2

2

4. Wie hat sich ein Beziehungsaufbau in der Beratung bei #gse gestaltet? Be-
schreibe exemplarisch, wie der Aufbau einer Beratungsbeziehung bei #gse ab-

lief:
Zeile | A B C
1 Wir als Berater:innen | Nachdem die Erst- Sie kamen mit Proble-
2 haben alle Erstmails mails in das System | men zu uns (haufig
3 in einem gesammel- kamen, haben sich Krisen in Beziehun-
4 ten Postfach gesehen. | die Berater*innen gen, mit Eltern, wegen
5 Nachdem man sich eine*n Klient*in aus- | Studium oder Ausbil-
6 als Berater:in fur ei- gesucht. Dadurch dung, etc.) und wir ha-
7 nen Kontakt entschie- | hatte man als Bera- ben sie dann ganz of-
8 den hat, hat man auf | ter*in schon die Mdg- | fen empfangen und
9 die Erstmail geantwor- | lichkeit rauszulesen, | aufgenommen, alles
10 tet. Die Erstmail hat welche Mail sympa- | war ok und hatte eine
11 uns manchmal fur ei- | thisch klingt und wo- | Daseinsberechtigung.
12 nen ersten Eindruck mit man sich viel- Dann ging es erstmal
13 gereicht, manchmal leicht schon aus- ums Vertrauen auf-
14 kamen aber auch nur | kennt oder was man | bauen, indem man
15 ganz kurze Mails, wo | sich zutraut. Dadurch | sich selbst auch vor-
16 wir dann erstmal nich | ist die erste Grund- gestellt hat (es war
17 viel nachfragen lage der Beziehung sowieso immer gut




18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48

mussten. Im Laufe der
Beratung hat man
dann versucht den
Kontakt besser ken-
nenzulernen und das
Anliegen zu klaren.
Beziehungsstarkende
MalRnahmen waren
vor allem ermutigende
Worte und das Aus-
dricken der Anteil-
nahme. An erster
Stelle stand immer,
dass man dem Kon-
takt das Gefuhl gege-
ben hat, da zu sein
und auf die Bedurf-
nisse des Kontakts
einzugehen. Zum Be-
ziehungsaufbau hat
auch der klare Rah-
men beigetragen. Die
Kontakte wussten,
dass sie nach spéates-
tens einer Woche eine
Antwort erhalten.

auf Seiten der Bera-
tenden schon getan.
Die weitere Bezie-
hung wird durch Fra-
gen, offene Neugier
an der anderen Per-
son, mentalisieren

und hilfreich, auch
Dinge von sich mit
reinzubringen und zu
erzahlen) und indem
man noch mehr nach-
gefragt hat (zu der ak-
tuellen Situation, Res-

und Mitgefuhl aufge-
baut. Da die Mail-Be-
ratung bei #gse auf
10 Mails beschrankt
waren, wurde die Be-
ziehung recht schnell
aufgebaut und die
Probleme recht
schnell auf den Tisch
gelegt und "behan-
delt". Nach sechs
Mails wurde die hilfe-
suchende Person
dann langsam auf die
Beendung der Bera-
tungsbeziehung vor-
bereitet und ge-
schaut ob weitere
Hilfe gewlnscht ist.

sourcen, evtl. Sui-
zidgedanken etc.).
Und gerade, dass wir
alles annehmen und
die Ratsuchenden uns
alles anvertrauen kon-
nen, ohne be- oder
verurteilt zu werden,
ist ganz wichtig far
den Beziehungsauf-
bau gewesen.

5. Was hat zum Aufbau einer guten Beratungsbeziehung beigetragen? Beschreibe
frei in eigenen Worten, was Dir dazu einfallt.

Zei- | A B C

len

49 Wie gerade schon kurz | Zum Aufbau einer gu- | Offenheit, Transpa-
50 erwahnt: der klare Rah- | ten Beratungsbezie- renz, Ehrlichkeit,
51 men, wodurch der Kon- | hung hat das Nachfra- | einfach den Ratsu-
52 takt wusste, dass er/sie | gen beigetragen und chenden komplett
53 nach spatestens sieben | gleichzeitig der Ver- so annehmen, wie
54 Tagen eine Antwort be- | such das Gegenuber er ist, ihn nicht ver-
55 kommt. Ansonsten er- zu verstehen. Gleich- | urteilen, eigene

56 mutigende Worte und zeitig ist es wichtig zu | Anteile oder Ge-
57 Anteilnahme wissen, dass der/die schichten mit rein-
58 Ratsuchende immer bringen, offene

59 Expert*in fur das ei- Fragen stellen, die
60 gene Leben ist. Mit angemessen sind
61 dieser Haltung haben | und mit denen sich
62 die Ratsuchenden den | die Ratsuchenden




63
64
65
66
67
68
69

Platz ihre Wahrheit
auszusprechen und
sich damit gesehen
und angenommen zu
fuhlen.

nicht ausgefragt
fuhlen

6. Hast Du schon einmal woanders beraten als bei #gse und/oder beratst aktuell
woanders? Wahle aus: ja/nein (Topic: Vergleich zu anderer Beratung: Worin un-
terscheidet sich die Beziehungsgestaltung in dieser Beratung zu der bei #gse?)

A

B

C

Ja

Ja

Ja

7. Gab es etwas, was Beziehungsaufbau und -gestaltung bei #gse besonders ein-
fach gemacht hat? Wenn ja, beschreibe bitte, was Beziehungsaufbau und -ge-
staltung einfach gemacht hat:

Zeile | A B C

70 Der Rahmen war bei Der Unterschied zwi- Bei U25 geht es
71 gse ein anderer. gse schen der Beziehungs- | immer konkret um
72 habe ich als recht ziel- gestaltung bei #gse die Suizidgedan-
73 orientiert wahrgenom- und [U25] ist vor allem, | ken. AuRerdem

74 men. Wir hatten die Be- | dass #gse auf 10 Mails | war die Begren-
75 grenzung auf die 10 beschrankt sind und zung von 10 Mails
76 Mails, sodass es je nach | [U25] nur im Alter be- | ein anderes Kon-
77 Kontakt schwieriger war | schrankt ist. Dadurch zept. Es war gut
78 eine Beziehung aufzu- ist der Beziehungsauf- | (man ist schneller
79 bauen als wenn man bau bei [U25] teilweise | auf den "Punkt" ge-
80 eine unbegrenzte Zeit langsamer, da man kommen und hatte
81 gehabt hatte. sich mehr Zeit lassen | einen Rahmen, an
82 kann. Bei #gse habe dem man sich ori-
83 ich versucht die Bezie- | entieren konnte,
84 hung schneller aufzu- | aul3erdem konnte
85 bauen. Bei der Bezie- | auch zu U25 wei-
86 hungsgestaltung in der | tergeleitet werden),
87 "tiefe" der Beziehung andererseits war
88 gab es fir mich keinen | es teilweise

89 Unterschied zwischen | schade, wenn es
90 #gse und [U25]. dann enden

91 musste, wenn man
92 gerade gut im Ge-
93 sprach war. Aber
94 haufig ist es auch
95 gar nicht zu den 10
96 Mails gekommen.
97

98

99




8. Und gab es auch etwas, was Beziehungsaufbau und -gestaltung bei #gse er-
schwert hat? Wenn ja, beschreibe bitte, was Beziehungsaufbau und -gestaltung
Deiner Ansicht nach erschwert hat:

Zeile A B C

100 Nur der Rahmen, der | - Die Themen waren
101 vorgegeben war. Der etwas freier als z.B.
102 Zuverlassigkeit, die beu U25, wo es ja
103 durch diese Sieben- wirklich um suizidale
104 Tage-Frist vorhan- Krisen geht. So

105 den war, war hilfreich konnte ich mich bei-
106 im Aufbau der Bezie- spielsweise noch
107 hung. besser in den/ die
108 Ratsuchende(n) hin-
109 einversetzen, da
110 mich die Themen
111 haufig auch betroffen
112 haben/ hatten.

9. Hast Du wahrend Deiner Beratungstatigkeit bei #gse Beziehungsabbriiche er-
lebt? Wahle aus: ja/nein

A B C

Ja Ja Ja

10.Du hast angegeben, dass Du wahrend Deiner Beratungstatigkeit bei #gse Bezie-
hungsabbriche erlebt hast- Wie kamen diese zustande? Beschreibe in eigenen
Worten:

Zeile | A B C

113 | Die Kontakte haben teil- Die kamen meist | Meist wurde einfach
114 | weise nicht mehr geantwor- | einfach so zu- nicht mehr reagiert
115 | tet. Die Grinde dafur wei3 | stande, dass die auf die Mail. Haufig
116 | man leider im Nachhinein ratsuchende Per- | kam nach der ers-
117 | nicht. DarUber hinaus habe | son sich nicht ten Mail gar keine
118 | ich teilweise Kontakte aus mehr gemeldet Antwort mehr (was
119 | personlichen Griinden ab- hat. voll ok ist, manch-
120 | gegeben. mal reicht es, wenn

121 einfach nur mal was
122 "ausgesprochen”
123 wurde).

124

11.Was hatte es Deinem Eindruck nach gebraucht, um eine Beratungsbeziehung
besser aufbauen zu kbnnen? Beschreibe:

Zeile | A B C

125 Mehr Zeit ware gut gewesen. Al- | Ich personlich hatte nicht | Es wére einfacher
126 lerdings war der zeitliche viel gebraucht um eine gewesen, wenn




127 Rahmen nicht immer ein Prob- Beratungsbeziehung mehr Ratsuchende
128 lem, da die Kontakte bei Bera- besser aufbauen zu kén- | auch nach der Erst-
129 tungsaufnahme dartber infor- nen. Das meiste fur den mail noch geantwor-
130 miert worden sind, dass die Bera- | Aufbau der Beziehung tet hatten, da das
131 tung kurz ist und sich somit alles | haben wir schon in der manchmal etwas
132 ganz gut angepasst hat. Ausbildung an die Hand | frustrierend war.
133 gelegt bekommen und

134 beim Rest kam es dann

135 auf die Berater*innen

136 und Ratsuchenden an.

137

Onlineformat

Die Beratung bei #gse konnte ausschlie3lich schriftlich per Mail und anonym stattfin-

den.

12.Welche Auswirkungen hatte das Setting, dass nur schriftlich per Mail und ano-
nym beraten werden konnte, auf die Beratungsbeziehung? Beschreibe in eige-

nen Worten:
Zeile | A B C
138 Es war forderlich, da die Kon- Das schreiben per Mail | Es hat den Beziehungs-
139 takte durch den anonymen Aus- | hat es einfacher ge- aufbau erleichtert. Wie
140 tausch offener geredet bzw. ge- | macht fir mich als Be- | bereits erwahnt, wurden
141 schrieben haben. ratende und (laut uns dadurch mehr Dinge
142 Ruckmeldung) auch anvertraut als in Set-
143 fur die ratsuchende tings, die von Face-to-
144 Person, Dinge in face sind, da die Anony-
145 Worte zu fassen und mitat ein Schutzraum
146 vielleicht auch noch- darstellt.
147 mal genauer zu be- Per Mail trauen sich viele
148 schreiben, was man Menschen eher zu
149 meint. Die Anonymitat | schreiben, als z.B. zu te-
150 hilft dabei eine enge lefonieren, da das haufig
151 Beziehung, aber eine Hirde darstellt. Es
152 gleichzeitig auch den kann mehr Uber die
153 Abstand zu schaffen Worte nachgedacht und
154 und sich nach dem auch nochmal was um-
155 Schreiben der Mails formuliert oder geléscht
156 wieder auf sein eige- werden. Das hat es fir
157 nes Leben zu fokus- viele vereinfacht.
158 sieren. Die Anonymitat | Problem war teilweise,
159 hat dazu beigetragen, | dass es manchmal
160 dass man gleichzeitig schwierig war, in einem
161 eine enge Beziehung, | Flow zu bleiben, da teil-
162 als auch einen gesun- | weise viel Zeit zwischen
163 den Abstand aufbauen | den Mails vergangen
164 kann. war. Da wurde man dann
165 manchmal aus der Bera-
166 tung etwas rausgerissen
167 oder musste sich noch-
168 mal belesen, was gerade
169 Thema war.
170
171
172
173
174




13.Welche Vorteile hatten, Deinem Eindruck nach, die Anonymitat und der rein
schriftliche Austausch? Beschreibe:

Zeile | A B C

175 Die Kontakte konnten sich viel of- | Die Vorteile waren, Dazu habe ich glaube
176 fener mitteilen und die Gedanken | dass man gleichzeitig | ich schon gut was zu
177 kamen teilweise recht ungefiltert eine enge Beziehung | geschrieben :-)

178 an uns. aufbauen konnte und

179 einen gesunden Ab-

180 stand bewahren

181 konnte.

14.Welche Nachteile hatten, Deinem Eindruck nach, die Anonymitat und der rein
schriftliche Austausch? Beschreibe:

Zeile | A B C

182 Mir sind keine Nachteile aufge- | Die Anonymitat hat Das mit der Zeit zwischen
183 fallen. fur mich als bera- den Mails ist, wie zuvor
184 tende Person keine schon erwahnt, etwas
185 Nachteile. Auch den problematisch gewesen
186 rein schriftlichen Aus- | teilweise.

187 tausch finde ich vor Manchmal ist es schwie-
188 allem vorteilhaft. rig oder kommt zu Miss-
189 Manchmal hétte ich verstandnissen, wenn
190 mir gewiinscht mein man die Mimik und Gestik
191 Mitgefuihl auch mal des Gegenuber nicht se-
192 mit Blicken oder Ges- | hen kann und dadurch
193 ten ausdriicken zu das Gegenliber manch-
194 kénnen. Dies ging mal nicht richtig einschat-
195 schriftlich und ano- zen kann (z.B. was Ironie
196 nym natdrlich nicht. angeht).

197 Man kénnte den Ratsu-
198 chenden nicht aktiv hel-
199 fen, z.B. denen Bera-
200 tungsstellen in der Nahe
201 raussuchen, da man nicht
202 weil3, wo sie wohnen.
203 Und man hat nur ein

204 oberflachliches Bild, was
205 es manchmal schwer

206 macht, bestimmte Situati-
207 onen richtig einzuschét-
208 zen.

Festgelegtes Mailkontingent

Bei #gse war ein Austausch von 10 Mails mdglich.

15.Wurde das Kontingent von 10 Mails von Deinen Ratsuchenden ausgeschopft?
Skala: 1=Von allen, 2=von vielen, 3=von etwa der Halfte, 4=von wenigen, 5=von
niemandem
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A

B

C

2 von vielen

3 von etwa der Halfte

4 von wenigen

16.Wurde das Kontingent von 10 Mails von Deinen Ratsuchenden Uberschritten?
1=Von allen, 2=von vielen, 3=von etwa der Halfte, 4=von wenigen, 5=von nie-

mandem

A

B

C

4 von wenigen

4 von wenigen

4 von wenigen

17.Hatte das Kontingent von 10 Mails auf die Qualitat der Beratungsbeziehung Ein-
fluss? Wenn ja, beschreibe inwiefern die Qualitat verbessert oder verschlechtert

wurde:
Zeilen | A B C
209 Das kam auf den Kontakt an. Positiver Einfluss: Es gab wie gesagt
210 Die Beratungsbeziehung an Es gab einen klaren dadurch einen Rah-
211 sich hat nicht wirklich darunter Rahmen, sowohl fiir die men, an dem man
212 gelitten. Es gab halt nur durch- | Ratsuchenden als auch sich orientieren
213 aus Kontakte, die an einem Be- | fUr die Beratenden, in konnte. Man konnte
214 ziehungsaufbau nicht interes- dem die Beratung statt- sie gut an passende
215 siert waren, sondern nur einen findet. Das hat mir in der | andere Stellen wei-
216 kurzen Rat wollten. Da hat das | Rolle der Beratenden terleiten oder ihnen in
217 dann keine grof3e Rolle ge- eine gewisse Sicherheit | der Zeit gut helfen,
218 spielt. Bei den Kontakten, die gegeben. Der Einfluss z.B. einen Therapeu-
219 intensiver waren, hatte das auf die Beratungsbezie- | ten zu suchen. Die
220 Mailkontingent keinen negati- hung war, dass die Be- Zeit wurde effektiv
221 ven Einfluss. Man konnte je ziehung schneller aufge- | genutzt.
222 nach Bedarf auch mehr als 10 baut wurde. Aber es hat auch die
223 Mail schreiben und unabhéngig | Negativer Einfluss: Ratsuchenden
224 davon ist der Beziehungsauf- Nach etwa 10 Mails manchmal verunsi-
225 bau nicht von der Limitierung wurde die Beziehung chert.
226 der Mails abhéngig gewesen. zwischen der Ratsu-
227 chenden und der Bera-
228 tenden Person beendet.
229 Wenn es der Ratsuchen-
230 den Person dann noch
231 nicht besser ging, wurde
234 vorher nach weiteren
235 Hilfsmdglichkeiten ge-
236 sucht. Es gab Ratsu-
237 chende, die sich mit dem
238 Beziehungsabbruch und
239 dem bevorstehenden
240 Aufbau einer neuen Be-
241 ziehung schwer getan
242 haben.
243
244
245

Peer-to-Peer-Konzept

Bei #gse wurde das Konzept Peer-to-Peer angewandt, bei dem es darum geht,
dass Berater*innen ahnlich alt sind und/oder &hnliche Erfahrungen gemacht ha-
ben, wie die Ratsuchenden.
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18.Wie hilfreich (fir den Aufbau einer Beratungsbeziehung) hast Du es in der Be-
ratung empfunden, dass Du ein*e Peer (&hnlich) warst? Skala: 1=immer hilf-
reich; 2=meistens hilfreich; 3=mal hilfreich, mal nicht; 4=kaum hilfreich; 5=nie
hilfreich (eher stérend)

A

B

C

2 meistens hilfreich

2 meistens hilfreich

1 immer hilfreich

19.Welchen Einfluss hatte es, Deinem empfinden nach, auf die Beratungsbezie-

hung, dass Du als ,Peer” (,ahnliche Person®) beraten hast?

Zeile | A B C

246 Man konnte auf Augenhéhe be- | Ein grof3er Vorteil war, | Ich war ndher an der
247 raten und auch von Erfahrungen | dass man naher an der | Lebenssituation der
248 berichten, wenn es passend anderen Person dran Ratsuchenden und

249 war. Die Kontakte waren haufig | ist und so Probleme, konnte dadurch auf Au-
250 sehr dankbar dafur jemanden die vor allem in einer genhdhe mit ihnen kom-
251 "vor sich" zu haben, der &hnli- bestimmten Alters- munizieren. Sie haben
252 che Erfahrungen gemacht hat. gruppe vorkommen gut | mir auch Vertrauen ge-
253 Die Kontakte konnten sich in nachvollziehen und schenkt, da ich nicht wie
254 dem Setting gut anvertrauen vielleicht auch auf ei- ein Erwachsener von
255 und 6ffnen. gene Ressourcen und | oben herab mit "mehr
256 Erfahrungen, die noch | Erfahrung und klugen
257 etwas frischer sind, zu- | Ratschlagen" daherge-
258 rickgreifen konnte. Die | kommen bin. Ich war
259 Beziehung hat sich ganz locker und offen
260 dadurch auf Augen- und das dank des Peer-
261 héhe gestaltet. Ansatzes.

262

Emojis und Co

20.Hast Du andere Kommunikationsmittel auRer Text benutzt, wie Bild- oder Lied-
dateien, Emojis, oder Ahnliches? 1= ja; 2= nein

A

B

C

2 nein

lja

2 nein

21.Du hast angegeben, dass Du auch andere Kommunikationsmittel auf3er Text
verwendet hast. Welche Kommunikationsmittel hast Du verwendet? Wahle aus.
Du kannst mehrere Optionen auswéhlen. 1=ja; 2=nein Emojis Bilddateien Ton-
dateien oder Links zu Liedern anderes, namlich:

Zeile

A

B

C

Emojis, Tondateien
oder Links zu Lie-
dern, anderes

22.Inwiefern hatte die Verwendung von Emojis u./0. anderer nicht-textlicher Kom-
munikationsmittel Deinem Eindruck nach Einfluss auf die Beziehungsgestaltung?
Beschreibe in eigenen Worten:
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Zeile B

263 Durch den Einsatz
264 von Emoijis hat sich
265 nach meinem Ein-
266 druck die Beziehung
267 personlicher gestal-
268 tet.
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Anhang lll: Kategorienbildung — Beziehungsgestaltung bei #gse

Dies ist die Auswertungstabelle, zu den von den Befragten ausgefiliten Fragebdgen, nach
dem Prinzip der qualitativen Inhaltsanalyse nach Mayring (2015, S.70ff.) Die Auswertung er-
folgte unter der Fragestellung, welche Auswirkungen die genannten Aspekte auf den Aufbau

und die Gestaltung der Beratungsbeziehung haben.

14



15



16



17



18



19



Anhang IV: Mitschrift Gesprach mit Hauptamtlicher von #gse
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Anhang V: Eidesstattliche Erklarung

Eidesstattliche Erklarung

Ich versichere, dass ich die vorliegende Arbeit ohne fremde Hilfe selbststandig
verfasst und nur die angegebenen Quellen und Hilfsmittel benutzt habe. Wortlich oder dem
Sinn  nach aus anderen Werken entnommene  Stellen sind in allen
Fallen unter Angabe der Quelle kenntlich gemacht.

Ort, Datum Unterschrift
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