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Abstract



„Auffangen im Netz“, der Titel der vorliegenden Arbeit besagt schon den dahinter stehenden Grundgedanken: Personen, die vielleicht keine andere Möglichkeit haben, Hilfe annehmen zu können, über Online-Beratung zu erreichen und sie auf diese Weise „aufzufangen“. Doch wie genau gestaltet sich dieses Angebot in Österreich, welche Charakteristika weist Online-Beratung auf und welche Chancen und Grenzen ergeben sich dabei? Ziel der vorliegenden Fallstudie ist es, genau dies aufzuzeigen und vor allem auch das Verbesserungspotential dieses Bereichs zu ermitteln. Die Online-Beratung in Österreich wird als „Fall“ mittels eines Online-Fragebogens untersucht, welcher an alle bekannt gewordenen Einrichtungen in Österreich ausgesendet wurde, die Online-Beratung anbieten. Die Ergebnisse der Befragung werden mit theoretischer



Basisliteratur



verknüpft



und



in



den



einzelnen



Kapiteln



zusammengefasst. Sie zeigen, dass Online-Beratung eine Chance hat, sich als eigener Bereich zu manifestieren, da sie nicht mit persönlicher Beratung gleich gesetzt werden kann. Bisher wird sie allerdings fast ausschließlich als Zusatz zur Face-to-Face-Beratung oder Telefonberatung angeboten. Chancen und Vorteile werden vor allem in der Niederschwelligkeit und Anonymität gesehen. Grenzen und Nachteile ergeben sich bei fehlender nonverbaler Kommunikation und durch fehlende Handlungsmöglichkeiten in akuten



Situationen.



Verbesserungspotential



liegt



hauptsächlich



in



der



Finanzierung und den fehlenden Ausbildungsmöglichkeiten. Ebenso wird vor allem eine höhere Eigenständigkeit dieses Bereichs von den AnbieterInnen gewünscht. Wie bereits erwähnt besteht die Chance dazu, da die Nachfrage nach Online-Beratung stetig steigt und ein „Auffangen im Netz“ für viele die einzige Möglichkeit ist, Hilfe überhaupt annehmen zu können.



Schlüsselwörter: Fallstudie



Beratung,



Online-Beratung,



Internet,



Online-Befragung,



Abstract



Auffangen im Netz, simply translated as “to be caught in the web”, is the title of the present bachelor thesis and it means: reaching people who are not able to accept any other kind of help via the internet. This thesis wants to find out about the offers and characteristics of online-counselling in Austria, as well as the chances and limits of this new way of counselling. Furthermore, it should be determined where there is room for improvement. Online-counselling is examined as a “case” on the basis of an online survey, which was sent out to social institutions offering online-counselling in Austria. The results of the survey are analysed in the light of current specialist literature and summarized in individual chapters. The results show that online-counselling seems to be a specific and independent field of counselling since it is not comparable to faceto-face counselling. Up until now it has only been an additional service in institutions which offer personal counselling or counselling via telephone. Determined benefits of online-counselling are anonymity and low-threshold. Limits are missing nonverbal communication and a lack quick response in emergencies. Room for improvement can be seen in terms of funding and training, i.e. allocating money towards online services and training staff for this particular field. The interviewed institutions want online-counselling to be considered as a specific and independent field of counselling, because the need and also the demand of online-counselling are increasing and for many people it is often the only chance “to be caught in the web”.



key words: counselling, online-counselling, internet, online survey, case study
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1. Einleitung



Diese Arbeit widmet sich einer neuen, eigenständigen Beratungsform, der in der Sozialen Arbeit oft noch nicht genügend Beachtung zukommt. Es soll aufgezeigt werden, wie Online-Beratung derzeit in Österreich angeboten und umgesetzt wird und welche Vorteile und Chancen, aber auch Nachteile und Grenzen diese Beratungsform aufweist. Es wird also „Online-Beratung in Österreich“ zum Fall gemacht und anhand von typischen Charakteristika beschrieben. Ein weiteres Augenmerk wird auf das Verbesserungspotential in diesem modernen Bereich der Beratung gelegt werden.



Meine Forschungsfragen lauten: 1.) „Wie wird Online-Beratung in der Sozialen Arbeit



derzeit



in



Österreich



angeboten



und



eingesetzt



und



welche



Charakteristika weist Online-Beratung auf?“ und 2.) „Welche Chancen und Grenzen sehen die AnbieterInnen von Online-Beratung selbst in diesem Bereich



und



wo



ist



Verbesserungspotential



erkennbar?“



Diese



Forschungsfragen sollen den IST-Stand von Online-Beratung derzeit in Österreich ermitteln und mögliches Verbesserungspotential in diesem neuen Bereich der Beratung aufzeigen.



Ausgangssituation ist meine eigene Erfahrung mit Online-Beratung, da ich mich vor einigen Jahren selbst an eine Online-Beratung gewandt habe und mir dabei aufgefallen ist, dass es hier noch Verbesserungsbedarf gibt. Außerdem musste ich auch während meiner Ausbildung feststellen, dass Online-Beratung hier im Unterricht noch nicht zum Thema gemacht wurde.



Ich



habe



Einrichtungen



in



Österreich



recherchiert



und



mittels



der



Forschungsmethode „Online-Befragung“ zu ihrer derzeitigen Arbeitsweise befragt. Des Weiteren hatten die teilnehmenden Einrichtungen die Möglichkeit Chancen, Grenzen und Verbesserungspotential aufzuzeigen.
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Diese Ergebnisse werden mit Theorie untermauert und ein Augenmerk soll auch auf die Beratungsbeziehung in der schriftlichen Form der Beratung gelegt werden.



Meine Zielsetzung war es, dieser relativ neuen und oft noch unbekannten Beratungsform eine besondere



Beachtung zukommen zu



lassen und



herauszufinden, wie diese Beratungsform in der Sozialen Arbeit angeboten und umgesetzt



wird



und



welche



Charakteristika



Online-Beratung



aufweist.



Außerdem soll den Einrichtungen die Möglichkeit geboten werden, Vorteile, Nachteile und Verbesserungsbedarf zu benennen. Diese Arbeit soll sich hierbei auf Österreich beschränken.



Es ist wichtig, dass Online-Beratung als eine vollwertige Beratungsform gesehen wird, da sie durch die moderne Informationsgesellschaft auch zu einem immer wichtigeren Bereich in der Sozialen Arbeit wird und mit dieser schriftlichen Form der Beratung KlientInnen beraten werden können, die sonst nur sehr schwer oder gar nicht zu erreichen wären. Online-Beratung sollte also nicht nur als Alternative zu traditioneller Beratung gesehen werden, sondern als eine eigenständige Beratungsform, denn in einigen Fällen ist Online-Beratung die einzige Möglichkeit Hilfe anzubieten.



Ich werde zunächst die wichtigsten Begrifflichkeiten klären und einen Überblick über die Entwicklung der Online-Beratung geben. Danach folgt die eigentliche Fallstudie mit der Beschreibung der Methode und den Ergebnissen der Befragung mit Theoriebezügen. Am Ende erfolgen eine Reflexion des Forschungsprozesses sowie eine Zusammenfassung und ein Ausblick.



Anmerkung: Die Grafiken wurden von einem Programm standardisiert erstellt und der Begriff „Teilnehmer“ soll hier sowohl für männliche Teilnehmer, als auch weibliche Teilnehmerinnen stehen.



3



Zum Einstieg in das Thema sollen zunächst die wichtigsten Begrifflichkeiten geklärt werden.



1.1. Definition „Beratung in der Sozialen Arbeit“



Bevor der Begriff der „Online-Beratung“ erläutert wird, sollte der Begriff „Beratung“ in der Sozialen Arbeit allgemein beschrieben werden. Im Handbuch der Beratung findet man dazu folgende Definition: Beratung ist eine Interaktion zwischen zumindest zwei Beteiligten, bei der die beratende(n) Personen die Ratsuchende(n) – mit Einsatz von kommunikativen Mitteln dabei unterstützen in Bezug auf eine Frage oder auf ein Problem mehr Wissen, Orientierung oder Lösungskompetenz zu gewinnen. (Sickendiek/Engel/Nestmann, 2002, S.13)



Hier sieht man, dass diese Begriffsbeschreibung auch Online-Beratung einschließt, da „mit Einsatz von kommunikativen Mitteln“ auch schriftlich und per Internet beinhalten kann. Außerdem kann gesagt werden, dass „Beratung“ als die zentrale Hilfe- und Unterstützungsform in psychosozialen Arbeitsfeldern bezeichnet werden kann (vgl. Sickendiek/Engel/Nestmann, 2007, S. 34).



Für die Beratung in der Sozialen Arbeit ist charakteristisch, dass die KlientInnen ihre derzeitige Situation in der Regel als Beeinträchtigung ihres psychischen und sozialen Wohlbefindens oder in anderer Weise als schwierig erleben und ihre Probleme mehr oder weniger klar erkennen können und unter Umständen schon erfolglose Lösungsversuche unternommen haben (vgl. Rauchfleisch, 2001, S. 37f). 1.2. Definition „Online-Beratung“



Eine mögliche Begriffsdefinition von „Online-Beratung“ haben Risau und Schumacher formuliert: Online-Beratung bedeutet formelle Situationen herzustellen, in der sich eine Beziehung zwischen dem Ratsuchenden und (professionellen oder ehrenamtlichen) Berater aufbaut und die Möglichkeit besteht, gemeinsam Problemsituation und Lösungsvarianten zu
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erkunden. Mit eingeschlossen sind alle technisch vermittelten Interaktionen, die über Internetdienste (z. B. E-Mail, Chat) realisiert werden. (Risau/Schumacher, 2005, S. 245)



Daraus lässt sich erkennen, dass die Beratung in der Sozialen Arbeit allgemein und Online-Beratung die gleichen Merkmale und Beschreibungen aufweisen, nur dass bei der Online-Beratung die Besonderheit der schriftlichen und technisch vermittelten Interaktion hinzukommt.



Um einen weiteren Überblick über diese besondere Form der Beratung zu bekommen, soll nun auch die Entwicklung und Professionalisierung der OnlineBeratung kurz beschrieben werden.



1.3. Entwicklung der Online-Beratung



Die Entwicklung der Online-Beratung geht mit der Verbreitung des Internets in fast jeden Haushalt einher. Laut Statistik Austria, die 2012 eine Befragung durchgeführt hat, waren 79% der Haushalte 2012 mit einem Internetzugang ausgestattet. In den letzten drei Monaten vor dem Befragungszeitpunkt waren ca. 80% aller Österreicherinnen und Österreicher im Alter von 16 bis 74 Jahren im Internet aktiv. 75 % dieser Personen gaben an, jeden Tag im Internet zu surfen (vgl. Internetquelle 1, 2012).



Als erste deutschsprachige Einrichtung hat die Telefonseelsorge in Deutschland 1995 diese neue Beratungsform angeboten. Es gingen sehr viele Anfragen ein und so wurde deutlich, dass dieses neue Beratungsangebot notwendig ist (vgl. Knatz, 2003, S. 15). Im Rahmen der Professionalisierung wurden Qualitätsstandards entwickelt, auf die später in dieser Arbeit noch näher eingegangen wird. Außerdem wurde eine Fachzeitschrift für Online-Beratung (www.e-beratungsjournal.at) und ein Handbuch für Online-Beratung von Stefan Kühne und Gerhard Hintenberger herausgegeben, das als Basis-Literatur für diese Arbeit dienen soll. Die Entwicklung von Online-Beratung wird darin ebenfalls beschrieben:
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Die Medienlandschaft veränderte sich im Laufe des gesellschaftlichen Wandels wesentlich und auch ihre Nutzung entwickelte sich weiter. Es entstanden neue Kommunikationsformen, neue Möglichkeiten der Informationsverarbeitung, Informationsspeicherung und -übertragung durch digitale Technologien. Diese neu entstandenen Kommunikationsformen sind für die Beratungslandschaft auch eine neue Herausforderung, denn jene KlientInnen, die die neuen Medien bereits für sich nutzen, erwarten nun auch von einer modernen Beratung die Möglichkeit diese in den virtuellen Raum verlegen zu können. Die Intensität direkter Kommunikation soll dabei aber nicht verloren gehen, sondern die Beratung selbst soll durch ihre neu gewonnene Anonymität eine sichere Distanz bei gewissen Themen garantieren. Strukturelle Vorgaben einer Beratungsstelle wie z.B. Öffnungszeiten werden durch ein Kommunikationsmedium wie E-Mail ausgeweitet, Beratungsanliegen können so zu jeder Zeit formuliert werden (vgl. Hintenberger und Kühne, 2009, S. 13).



2. Meine Fallstudie



In dieser Fallstudie habe ich herausgefunden, wie Online-Beratung in Österreich derzeit angeboten und umgesetzt wird und welche Chancen, Grenzen und welches Verbesserungspotential in diesem Bereich von den Einrichtungen selbst gesehen werden. Ich habe mich bei der empirischen Methode für eine Online-Befragung entschieden, da ich das Medium „Internet“ auch bei meiner Methode nutzen wollte und somit Erfahrungen gesammelt habe, fast ausschließlich mit diesem Medium zu arbeiten. Ich möchte also am Ende der Arbeit auch eine Reflexion des Forschungsprozesses vornehmen. Ein theoretisches Sampling in Form eines persönlichen Interviews war durch die Vielzahl der TeilnehmerInnen und der Ausführlichkeit der Antworten nicht nötig.



Ich habe zum Thema Online-Beratung auch ExpertInnen schriftlich per E-Mail befragt. Einerseits war mir eine Expertin in diesem Bereich im Vorfeld bei der Themenfindung behilflich. Andererseits habe ich im Zuge meiner Recherche den



Herausgeber



des



Handbuchs



für



Online-Beratung



gebeten



mir
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Kontaktadressen von Einrichtungen zukommen zu lassen, die Online-Beratung anbieten. Außerdem habe ich vor der Befragung einen Pre-Test mit einer Online-Beraterin durchgeführt. Der Fragebogen, der mittels Befragungslink an die verschiedenen E-Mail-Adressen gesendet wurde, befindet sich im Anhang.



Aufbau der Fallstudie



Ich werde in dieser Fallstudie verschiedene Themen - einerseits anhand der Auswertung und Interpretation der Befragung und - andererseits mittels Theorie aus ausgewählter Literatur darstellen. Ich finde es sehr interessant, dass die Befragung mit den theoretischen Erkenntnissen sehr oft übereinstimmt. Zu Beginn werden die Charakteristika und Formen der Online-Beratung beschrieben und mit den Ergebnissen verknüpft. Ich gehe hierbei auch kurz auf die häufig benutzte Software „Beranet“ ein.



In den nächsten Kapiteln wird auf die NutzerInnen und das Nutzungsverhalten in der Online-Beratung eingegangen, sowie auch ein Augenmerk auf die Beratungsbeziehung gelegt. Anschließend werden die Qualitätsstandards beschrieben, die für die Online-Beratung wichtig sind und auch mit den Ergebnissen der Einrichtungen verknüpft.



Danach



möchte



ich



die



Chancen



und



Vorteile



von



Online-Beratung



herausarbeiten sowie Theorie und Ergebnisse verknüpfen und damit aufzeigen, wie wichtig dieser Bereich für die Soziale Arbeit ist. Ich möchte im darauffolgenden Kapitel aber auch die Grenzen und damit einhergehende Nachteile der Online-Beratung aufzeigen.



Ein



wichtiger



Teil



meiner



zweiten



Forschungsfrage



ist



das



Verbesserungspotential in diesem wachsenden Bereich. Auch hier hatten die die Einrichtungen die Möglichkeit Verbesserungsbedarf aufzuzeigen, welchen ich im vorletzten Kapitel schildern möchte.
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Abschließend werde ich eine Reflexion des Forschungsprozesses anstellen und außerdem die wichtigsten Ergebnisse zusammenfassen.



2.1. Fallstudiendesign, -durchführung und –auswertung



In diesem Kapitel wird auf die verwendete Methode „Online-Befragung“ eingegangen. Diese wird theoretisch kurz erläutert sowie praktisch mit der durchgeführten Befragung verbunden dargestellt.



2.1.1. Die Methode der Online-Befragung



„Die Online-Befragung ist eine Methode aus dem Bereich der OnlineForschung, die das Internet (WWW, Mail) zum Zweck der Datenerhebung mittels eines elektronischen Fragebogens nutzt.“ (Internetquelle 2, 2015)



Da die digitalen Daten sofort als codierter Datensatz zur Verfügung stehen, ist diese Methode aufgrund ihrer zeitsparenden Weiterverarbeitungsmöglichkeiten sehr gefragt und wird als Ersatz für traditionelle Datenerhebungsverfahren eingesetzt. Weitere Vorteile von Online-Fragebögen sind entsprechend niedrige Kosten, unmittelbare Verfügbarkeit der Daten, schneller Datengewinn sowie eine weltweite Einsetzbarkeit (vgl. Internetquelle 2, 2015).



Die Online-Befragung ist eine Form der schriftlichen Befragung und erfordert organisatorisch, zeitlich und finanziell weniger Aufwand als andere Formen der Befragung. Die Vorteile liegen auch in der Erreichbarkeit der Zielgruppe und der Flexibilität bei der Beantwortung. Der Befragte kann sich Zeit nehmen und die Antworten überdenken (vgl. Scholl, S. 47f).



Es handelt sich bei der Online-Befragung um eine standardisierte Befragung. Wenn es nicht für alle Fragen geschlossene Antwortvorgaben gibt, spricht man von einer teilstandardisierten Befragung (vgl. Scholl, S. 74f).
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Ich habe die Befragung mittels eines teilstandardisierten Fragebogens durchgeführt, welcher standardisierte, geschlossene Antwort-Typen, aber auch einige offene Fragen beinhaltet hat. Vor der eigentlichen Befragung wurde ein Pre-Test mit einer Online-Beraterin durchgeführt.



Diese Methode hat sich für die Befragung der Einrichtungen am besten geeignet und es wurde auch hier des Medium „Internet“ genutzt, was sich als eine Art „roter Faden“ durch die gesamte Arbeit ziehen soll.



2.1.2. Befragung der Einrichtungen und Rücklauf



Es wurde eine Vollerhebung aller mir bekannt geworden Einrichtungen in Österreich durchgeführt. Ich habe durch eigene Recherche und durch Hilfe eines Experten 51 Kontakt-E-Mail-Adressen aus ganz Österreich erhalten und an diese meinen Befragungs-Link ausgesendet. Es hat mit 24 TeilnehmerInnen einen Rücklauf von fast 50 Prozent gegeben. Man kann davon ausgehen, dass die Online-Beratung in diesen Einrichtungen besonders ernst genommen wird und die Befragung über das Medium „Internet“ hier die richtige Vorgehensweise war.



2.2. Charakteristika der Online-Beratung



Im Folgenden sollen wichtige Charakteristika der Online-Beratung näher beschrieben werden.



2.2.1. Verhältnis von Online-Beratung zu anderen Angeboten



Online-Beratung wird in Kombination mit persönlicher oder telefonischer Beratung angeboten. Nur zwei der befragten Einrichtungen bieten laut eigener Angabe ausschließlich Online-Beratung an. In einer genaueren Betrachtung der Auswertung habe ich aber herausgefunden, dass auch diese beiden Einrichtungen telefonische bzw. persönliche Beratung anbieten, und diese



9



Antwortmöglichkeit fälschlicherweise ausgewählt wurde. Es kann also gesagt werden, dass Online-Beratung in Österreich nur zusätzlich zu Telefonberatung oder persönlicher Beratung angeboten wird.



Abb. 1: Arten von Beratung



2.2.2. Seit wann wird Online Beratung angeboten?



Die Ergebnisse der Befragung zeigen, dass Online-Beratung verstärkt seit ungefähr 10-15 Jahren angeboten wird. Am häufigsten haben Einrichtungen 2006 mit Online-Beratung begonnen. Anzahl der TeilnehmerInnen bei dieser Frage: 21 5 4 3 2 1 0 Jahr 1997



Jahr 1998



Jahr 2000



Jahr 2001



Jahr 2003



Jahr 2004



Jahr 2005



Jahr 2006



Jahr 2009



Jahr 2010



Jahr 2012



Jahr 2013



Abb. 2: Beginn mit Online Beratung
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2.2.3. Handlungsfelder der Online-Beratung



Diese Kategorien wurden im Nachhinein aufgrund der unterschiedlichen Antworten in Bezug auf das Handlungsfeld gebildet und zusammengefasst. Die Auswertung ergibt, dass Online-Beratung vorwiegend im psychosozialen Bereich eingesetzt wird. Auch in der Suchtberatung, Familienberatung und Frauenberatung sowie im Gesundheitsbereich wird Online-Beratung vermehrt eingesetzt.



Anzahl TeilnehmerInnen bei dieser Frage: 24



Psychosoziale Beratung Suchtberatung Kind, Jugend, Familie Frauenberatung Gesundheitsbereich Opferschutz Essstörungen Sexualberatung 0



1



2



3



4



5



6



7



8



Abb. 3: Handlungsfelder in der Online-Beratung



2.2.4. Themen in den verschiedenen Handlungsfeldern



Die befragten Einrichtungen geben zu einem großen Teil an, dass sich die Anliegen in der Online-Beratung nicht von jenen der persönlichen Beratung unterscheiden.



Die Ergebnisse der Befragung zeigen, dass in der Online-Beratung in den verschiedenen Handlungsfeldern folgende Themen/Anliegen bearbeitet werden: 11



Psychosoziale Beratung: •



Fragen zu psychischen Erkrankungen



•



Fragen zum Umgang mit dem psychisch erkrankten Angehörigen



•



Rolle als Angehörige/Angehöriger



•



eigene Grenzen, Bedürfnisse, Wünsche



•



Frage nach Anlaufstellen und nach dem jeweiligen Angebot der Einrichtung



•



verzweifelte Anschreiben wegen einer akuten Belastung



•



Rechtliches



•



psychische Belastungen



•



Beziehungsproblematiken



•



Orientierungssuche



•



Arbeitslosigkeit



•



sexuelle Probleme



•



tabuisierte Themen (verstärkt in der Online-Beratung, weil Anonymität noch einmal deutlicher)



•



Einsamkeit, Suizidgedanken



•



Krisenintervention



•



Familien- und Beziehungsthemen



Frauenberatung: •



Trennung



•



Weiterbildung oder Wiedereinstieg nach der Karenzzeit



•



Beziehungsprobleme



•



Selbstwertgefühle



Kind, Jugend, Familie: •



Persönliche Probleme: Liebe / Liebeskummer, Beziehungen, Sexualität, Aussehen, Probleme mit Familie und Schule, Mobbing, Cybermobbing



•



selbstschädigendes Verhalten



•



sequentielle Traumatisierung
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•



Themen wie Beruf, Krisen, Beziehung, Familie, Orientierung, familiäres Umfeld, Kinder



•



rechtliche Anfragen



Suchtberatung: •



Konsumreflexion



Gesundheitsbereich: •



Risikoabklärung



Bereich Essstörungen: •



Hilferuf ohne konkrete Frage



•



Suche nach einer Beratungsstelle



•



Krisenintervention



•



Umgang mit essgestörten Angehörigen



2.2.5. Qualifikation der MitarbeiterInnen



Die MitarbeiterInnen, die in der Online-Beratung tätig sind, werden am häufigsten in eigenen Schulungen, Seminaren, Fortbildungen oder einem zertifizierten Lehrgang für Online-Beratung ausgebildet.



Von 10 TeilnehmerInnen wird angegeben, dass man im Rahmen der Ausbildung



für



Online-Beratung



geschult



wird.



Es



wird



von



den



TeilnehmerInnen leider nicht angegeben im Rahmen welcher Ausbildung in Österreich Online-Beratung unterrichtet wird. In der Ausbildung im Studiengang Soziale Arbeit an der FH Joanneum ist Online-Beratung leider noch kein Unterrichtsthema.



Von 5 TeilnehmerInnen wird angegeben, dass es keine eigene Ausbildung für die Online-Beratung gibt.
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Abb. 4: Ausbildung in der Online-Beratung



In meiner Recherche habe ich herausgefunden, dass es in Wien einen Ausbildungslehrgang „Digitale Beratung“ für Online-Beratung gibt, der ein Semester dauert und von ARGE Bildungsmanagement Wien angeboten wird (vgl. Internetquelle 3).



Die Einrichtungen wurden auch danach befragt, wer für die Online-Beratung zuständig ist und sie ausführt. Diese Frage wurde von 17 TeilnehmerInnen folgendermaßen beantwortet: Es gibt MitarbeiterInnen, die ausschließlich für die Online-Beratung zuständig sind. (8 Nennungen)



Jede Beraterin/jeder Berater bietet für ihren/seinen Bereich auch OnlineBeratung an. (4 Nennungen)



Die Online-Beratung wird von MitarbeiterInnen erledigt, die gerade freie Zeitressourcen haben. (3 Nennungen)
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Die MitarbeiterInnen werden abwechselnd für die Online-Beratung eingeteilt. (1 Nennung)



Einige, aber nicht alle MitarbeiterInnen des Teams machen Online- und Faceto-Face-Beratung. (1 Nennung)



2.2.6. Wichtigkeit von Online-Beratung



Für einen Großteil der befragten Einrichtungen ist Online-Beratung wichtig bis sehr wichtig.



Abb. 5: Wichtigkeit von Online-Beratung



Dieses Ergebnis bestätigt die Notwendigkeit dieser neuen Beratungsform und Online-Beratung sollte auch für die Soziale Arbeit zu einem immer wichtigeren Bereich werden.



Nun möchte ich auf die verschiedenen Formen der Online-Beratung eingehen.



2.3. Formen der Online-Beratung



Aus der Befragung geht hervor, dass die Beratung per E-Mail als häufigste Beratungsform neben Chat-Beratung angeboten wird. Die Beratung wird meist mittels



eines



eigenen,



verschlüsselten



Programms



namens



„Beranet“
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durchgeführt. Forum-Beratung ist in Österreich nicht so weit verbreitet und wurde nur 1-mal genannt.



Abb. 6: Formen von Online-Beratung



Allgemein kann zwischen synchronen und asynchronen Beratungsformen im Internet unterschieden werden (vgl. Döring, 2003, S.49ff).



2.3.1. E-Mail-Beratung



Die E-Mail-Beratung ist eine asynchrone Beratungsform. Das heißt, zwischen Frage und Antwort können Minuten, aber auch Wochen liegen. Knatz (2009) sagt Folgendes zu dieser Beratungsform: Als im April 1993 das World Wide Web als bedienerfreundliche Internettechnologie für die Allgemeinheit freigegeben wurde, hat sich das Mailen als das meistgenutzte Kommunikationsmittel im Netz durchgesetzt. Mailen ist ein zeitgemäßer Weg geworden, sich zu verständigen, sich zu begegnen, zu kommunizieren und in Kontakt zu kommen. (Knatz, 2009, S.59)



Mittlerweile hat sich dies schon etwas verändert. E-Mails werden von den meisten Menschen unter 25 als überholte Technologie gesehen und nur noch zur Anmeldung und Bewerbung genutzt. Facebook hat das E-Mail bei jungen Menschen in den Hintergrund gedrängt (vgl. Turkle, 2012, S. 279).
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Trotzdem ist in der Online-Beratung laut den Ergebnissen der Befragung zurzeit noch die E-Mail-Beratung die am häufigsten genutzte Form.



2.3.2. Chat-Beratung



Die Beratung in einem Chat ist hingegen eine synchrone Beratungsform. Die beratende Person und die ratsuchende Person sind gleichzeitig im Chat „anwesend“ und unterhalten sich unmittelbar schriftlich miteinander. Es gibt bei dieser Beratungsform Einzelchats mit einer Expertin/ einem Experten, aber auch Gruppenchats, die von einem Experten/einer Expertin moderiert werden. „Der Chat ermöglicht schriftbasierte Kommunikation, indem Tastatureingaben auf den Monitoren aller Beteiligten visualisiert werden.“ (Hintenberger, 2009, S. 69) Der Chat zählt zwar zu den synchronen Beratungsformen, es handelt sich aber eigentlich um ein quasi-synchrones Medium, da es eine Nicht-Simultanität von Produktion und Rezeption gibt. Der Text wird zuerst produziert und erst durch die Entertaste dem Gegenüber zur Rezeption bereitgestellt (vgl. Beißwenger, 2005, S. 64). Diese Nicht-Simultanität hat zur Folge, dass die einzelnen Beiträge erst nach ihrem



Entstehen



und



dem



Betätigen



der



Entertaste



vom



jeweiligen



Kommunikationspartner oder von der jeweiligen Kommunikationspartnerin gelesen werden können. In einer Face-to-Face-Kommunikation hingegen wird jedes Wort und auch jede körpersprachliche Äußerung simultan aufgenommen und es kann deshalb auch spontan darauf reagiert werden (vgl. Hintenberger, 2009, S. 72). Der/die BeraterIn sollte versuchen den Chat etwas zu entschleunigen. Im Gegensatz zur Face-to-Face-Kommunikation muss der Chat auf nonverbale und parasprachliche Elemente verzichten. Um diesen Mangel zu kompensieren,
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werden bestimmte netzspezifische Codes, besonders Zeichenkonfigurationen wie zum Beispiel „Smileys“ eingesetzt. Diese kommunizieren parasprachliche Informationen mit dem Ziel Gefühlslagen mitzuteilen (vgl. Hintenberger, 2009, S. 70f). Die Chat-Beratung wird von 5 der befragten Einrichtungen als Beratungsform angeboten.



2.3.3. Foren-Beratung



Foren-Anwendungen zählen neben E-Mail zu den ältesten Formen von computervermittelter Kommunikation (vgl. Brunner, 2009, S. 79). Foren-Beratung kann als asynchrones, textbasiertes Beratungsangebot im Modus des „many-to-many“ beschrieben werden. Es kann des Weiteren zwischen



formalisierter



Beratung



durch



professionell



ausgebildete



BeraterInnen, halbformeller durch Peer-BeraterInnen und informeller Beratung durch andere NutzerInnen unterschieden werden. Auch eine Art Selbstberatung der NutzerInnen durch „Lektüre“ ist möglich (vgl. ebd., 2009, S. 81). Das Forum bietet also Ratsuchenden Platz sich mit anderen Ratsuchenden und ExpertInnen auszutauschen.



Forenberatung wurde bei der Befragung nur ein einziges Mal genannt. Es kann daraus geschlossen werden, dass Forenberatung in Österreich hinter E-Mail, Chat und Beratung mittels spezieller Software eine eher nachrangige Rolle spielt.



2.3.4. Beratung mittels spezieller Software – Beranet



Die Software „Beranet“ wurde von vielen Einrichtungen genannt. Beranet ist das einzige zertifizierte und spezielle Programm mit dem in Österreich OnlineBeratung angeboten wird. Die Software ist auf der Website www.beranet.de zu finden. Sie ist kostenpflichtig und es gibt auch eigene Online-Schulungen dazu.
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Beranet wird vor allem in der Frauenberatung, sowie im psychosozialen und Suchtbereich vermehrt eingesetzt. Laut der Befragung würden sich die Einrichtungen aber mehrere, verschiedene Programme in diesem Bereich wünschen, um den Bedürfnissen der KlientInnen besser entsprechen zu können. Ein neuer Bereich wird sicherlich auch die Online-Beratung mittels sogenannter Beratungs-Apps für die mobile Nutzung werden.



2.4. NutzerInnen und Nutzungsverhalten in der Online-Beratung



Mitte der 1990er Jahre galt der junge, akademisch gebildete Mann als der typische Internetnutzer. Generell schienen Alter, Geschlecht und Bildung die wesentlichen Faktoren zu sein, welche die Adoption des Internet bestimmten. Heute hat sich die Internet-Population bereits an die Gesamtbevölkerung angenähert und besonders bei älteren Menschen sowie bei Mädchen und Frauen lassen sich die größten Zuwachsraten verzeichnen (vgl. Döring, 2003, S. 13).



2.4.1. NutzerInnen der Befragung



Die Daten der KlientInnen werden in mehr als der Hälfte der befragten Einrichtungen erfasst, deshalb konnten hier gute Erkenntnisse über die NutzerInnen und ihr Nutzungsverhalten gewonnen werden.



Abb. 7: Datenerfassung in der Online-Beratung
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Diese Einrichtungen geben an, dass häufiger Frauen als Männer die OnlineBeratung nutzen. Lässt man die 2 Antworten der reinen Frauenberatungsstellen außer Acht, kommt man immer noch zum Ergebnis, dass Frauen OnlineBeratung 3 mal häufiger nutzen als Männer.



Abb. 8: Geschlecht NutzerInnen



Die Altersgruppe, die Online-Beratung am stärksten nutzt, ist in diesen Einrichtungen die Gruppe der 18 bis 30-Jährigen.



Abb. 9: Alter der NutzerInnen
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Diese Ergebnisse zeigen, dass nicht der typische männliche Internetnutzer der 1990er Jahre die Online-Beratung nutzt, sondern vorwiegend Frauen im Alter von 18-30 Jahren. Überraschend ist, dass die unter 18-Jährigen in der OnlineBeratung nicht so stark vertreten sind, und dass die Gruppe der über 40Jährigen in den teilnehmenden Einrichtungen die Online-Beratung gar nicht nutzt.



2.4.2. Nachfrage



Die Befragung hat ergeben, dass die Nachfrage nach Online-Beratung stetig steigt. Dieses Ergebnis zeigt, dass es sich um einen stetig wachsenden Bereich der Beratung handelt und sich immer mehr Menschen diese neue Form der Beratung nutzen.



Abb. 10: Nachfrage Online-Beratung



Die Angaben der befragten Einrichtungen zur Anzahl der Anfragen pro Monat im letzten Jahr waren sehr unterschiedlich: Am häufigsten wurden 10 Anfragen pro Monat im letzten Jahr genannt



21



4



3



2



1



0



Abb. 11: Anfragenhäufigkeit



Anzahl TeilnehmerInnen bei dieser Frage: 21 Andere Angaben zu der Anfragenhäufigkeit waren: - 1-2 Pro Tag - 1-2 Anfragen am Tag (inkl. Sonntage und Feiertage) - 1x wöchentlich fix; zusätzlich nach Bedarf - ca. 350 pro Jahr - 3500 Online Beratungen 2014, 900 Chat Beratungen 2014 Pro Online-Beratung gibt es pro KlientIn ungefähr 2-5 Kontakte/Antworten. Diese Anzahl wurde fast einstimmig angegeben.



Einmalige Kontakte sind in der Online-Beratung sehr selten und wurden nur einmal genannt. Dies zeigt auf, dass eine Verbindlichkeit und Beziehung auch über das Internet aufgebaut werden kann.
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Abb. 12: Antwortfrequenz in der Online-Beratung



Der Zeitraum, den eine Online-Beratung umfasst, beträgt am häufigsten Stunden, Tage oder Wochen. Ein längerer Zeitraum wurde kaum angegeben.



Abb. 13: Zeitraum der Online-Beratung
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Die Frage wie oft Online-Beratung zur persönlichen Beratung führt, ergab, dass sich nur etwa bei einem Drittel der Online-Beratungen weiterführend eine persönliche Beratung ergibt.



Abb. 14: Häufigkeit Übergang zu persönlichen Beratung



Diese



Ergebnisse



zeigen,



dass



Online-Befragung



eine



eigenständige



Beratungsform ist und es sehr wichtig ist, dass auch in der schriftlichen Beratung eine Beratungsbeziehung aufgebaut wird.



2.5. Die Beratungsbeziehung in der Online-Beratung



Eine bedeutsame bzw. laut Sickendiek/Engel/Nestmann vielleicht sogar die wichtigste Dimension eines jeden Beratungsprozesses bzw. einer jeden Beratungskonstellation



ist



die



Beziehung



zwischen



BeraterInnen



und



KlientInnen (vgl. Sickendiek/Engel/Nestmann, 2002, S.129).



Diese Beziehungen weisen, ob virtuell oder Face-to-Face, die gleichen Merkmale auf. „Virtuell“ ist dabei nur das computervermittelte Knüpfen der Beziehung, und dass sich die Beziehungspartner überwiegend, aber nicht nur, über den Computer austauschen (vgl. Schmidtmann, 2006, S. 235).



Das Virtuelle ist also genauso eine neue Form der zwischenmenschlichen Kommunikation, welche bisher immer nur an körperliche Präsenz gebunden war.



Die



kommunikative



Reichweite



wird



jedoch



durch



technische
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Kommunikationsmedien vergrößert. Eine textbasierte, computervermittelte Kommunikation ist genauso zwischenmenschliche Kommunikation und wird durch das komplexe, multifunktionale tertiäre Medium Internet ermöglicht. Man kann dieses also als eine technische Kommunikations-Infrastruktur bezeichnen (vgl. Döring, 2003, S. 38).



Laut



Döring



(2000)



kann



eine



Website



allein



also



noch



nicht



als



Beratungsinstrument verstanden werden. Es muss eine Beziehung zwischen den professionellen BeraterInnen und den Hilfesuchenden über das Internet hergestellt werden, um dann gemeinsam die Probleme zu durchleuchten und Lösungen zu erarbeiten (vgl. Döring, 2000, S. 530).



Alexander Brunner (2009) verweist auf Niklas Luhman, der zum Thema „Schriftlichkeit“



folgendes



aufbewahrbar,



unabhängig



sagt: von



„Durch dem



Schrift



wird



lebenden



Kommunikation



Gedächtnis



von



Interaktionsteilnehmern, ja sogar unabhängig von Interaktion überhaupt.“ (Luhmann, 1987, S.127 zit.in Brunner, 2009, Seite 28f) Er sieht die schriftliche Kommunikation als etwas, dass eine eigene Dynamik annehmen kann, die beim Aufbau der Beratungsbeziehung zu berücksichtigen ist.



2.5.1. Nähe durch Distanz



Beim Mailen aber auch in der Online-Beratung allgemein entsteht die scheinbar paradoxe Situation einer Nähe durch Distanz. Diese Distanz bewirkt, dass gesellschaftlich tabuisierte und schambesetzte Themen wie Sexualität, Gewalt, Fragen der Körperhygiene usw. leichter benannt werden können (vgl. Knatz, 2009, S.64). Es kann also sein, dass man durch diese Nähe durch Distanz bei schwierigen Anliegen online leichter eine Beziehung aufbauen kann. In der Kommunikation von Angesicht zu Angesicht (Face-to-Face) ist das Individuum an seinen Körper gebunden. Sein Aussehen, sein Geschlecht und Alter wie auch sein Verhalten haftet daran und bestimmt aus der Wahrnehmung des Anderen heraus seine Ich-Identität.
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Anders verhält es sich mit der Identität im virtuellen Raum. Dort wird Identität vor allem über Texte (als Botschaft), also fernab jeglicher Körperlichkeit konstruiert. (Benke, 2009, S.47f)



Dies kann als Vorteil aber auch als Nachteil für die Beratungsbeziehung gesehen werden.



2.5.2. Aufbau der Beratungsbeziehung in den befragten Einrichtungen



Der Beziehungsaufbau gelingt in den befragten Einrichtungen im Durchschnitt sehr gut bis gut und kein/e TeilnehmerIn gibt an, dass der Beziehungsaufbau nicht funktioniert.



Abb. 15: Beziehungsaufbau in der Online-Beratung



Dies wird auch durch das Ergebnis bestätigt, dass es kaum einmalige Kontakte/Antworten gibt. Der Beziehungsaufbau muss aber recht schnell gelingen,



da



es



pro



Online-Beratung



pro



KlientIn



ungefähr



2-5



Kontakte/Antworten gibt und der Zeitraum, den eine Online-Beratung umfasst am häufigsten Stunden oder Tage beträgt. Es wird aber darauf geachtet, dass die KlientInnen im Schnitt innerhalb von 48h eine Antwort auf Ihre Anfrage bekommen, damit eine Verbindlichkeit vermittelt werden kann, welche für den Beziehungsaufbau sehr wichtig ist.



2.5.3. Kompetenzen und Konzepte



Die Bereitschaft und Fähigkeit, sich auf eine Beziehung zu einem anderen Menschen einzulassen und sich im Gespräch mit ihnen auseinanderzusetzen,
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ist eine Grundbedingung für einen professionellen Umgang mit KlientInnen. Der Gesprächsaufbau und die Gesprächsführung sind auch im Face-to-FaceBereich keinesfalls etwas Einfaches oder Selbstverständliches. Es braucht auch hier Grundsätze der Gesprächsführung (vgl. Rauchfleisch, 2001, S. 13).



Es



gibt



einige



wichtige



Konzepte



und



Kompetenzen,



damit



der



Beziehungsaufbau Face-to-Face, aber auch in der Online-Beratung schriftlich gelingen kann.



In der Face-to-Face-Beratung gibt es zum Beispiel den sogenannten „Zirkulären Beratungsprozess“.



In



diesem



Prozess



erfolgt



im



Erstgespräch



eine



Situationsanalyse, danach werden Thesen gebildet und Ziele formuliert. Als nächstes wird die Methode ausgewählt, erst danach erfolgt die Intervention und Evaluation. Dieser Prozess ist zirkulär (vgl. Stimmer/Weinhardt, S. 25f).



In der Online-Beratung gibt es hier als vergleichbares Modell das sogenannte „4-Folien-Konzept“, das ich im Folgenden näher beschreiben möchte.



2.5.3.1. Das 4-Folien-Konzept



Ein wichtiges Konzept, ähnlich dem zirkulären Beratungsprozess in der Faceto-Face-Beratung ist das 4-Folien-Konzept von Knatz (2009), das den Beziehungsaufbau schriftlich erleichtern soll. Das 4-Folien-Konzept ist ein erprobtes Online-Beratungskonzept, welches aufzeigt, wie die Erstanfrage per Mail beantwortet werden kann, um Kontakt mit dem Ratsuchenden aufzunehmen und ein Beziehungsangebot zu formulieren, so dass eine hilfreiche Beratung entstehen kann. Eine Beratung kann nur funktionieren, wenn eine gute Beziehung die Basis bildet. (Knatz, 2009, S.105)



Da die Sinnesmodalitäten bei dieser Form der Beratung wegfallen, bedarf es bei den BeraterInnen einer weiteren besonderen Fähigkeit, nämlich jener des Zwischen-den-Zeilen-lesen-Könnens (vgl. ebd., S. 105).
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Die erste Folie – Der eigenen Resonanzboden Hier soll herausgefunden werden, welche Gefühle und Resonanzen bei der/dem BeraterIn ausgelöst werden. Fragen die man sich als BeraterIn stellen sollte, sind zum Beispiel, ob das Problem auch per E-Mail lösbar ist, und ob man sich vorstellen kann, mit dieser ratsuchenden Person in Beziehung zu treten (vgl. ebd., S. 108).



Die zweite Folie – Das Thema und der psychosoziale Hintergrund Hier soll herausgefunden werden, was der eigentliche Inhalt und das Thema der Anfrage ist. Auch Stärken und Schwächen sollen herausgelesen werden (vgl. ebd., S. 108).



Die dritte Folie – Diagnose Hier ist der diagnostische Blick der/des Beraterin/Beraters gefragt. Es gilt herauszufinden, was der unbewusste Anteil des Ratsuchenden ist und was die Hypothesen der/des Beraterin/Beraters zu den Problemlagen der KlientInnen sind (vgl. ebd., S. 109).



Die vierte Folie – Ihre Antwort Die letzte Folie ist die eigentliche Intervention, also die Antwort an die ratsuchende Person. Sie hat einen speziellen Aufbau und enthält unter anderem die Anrede, Einleitung, Antwort auf generelle Fragen, Feedback, Nachfragen, Hypothesen und Vermutungen, Problemlösungswege, Angebot und Grenzen, Abschluss und Grußformel (vgl. ebd., S. 109f).



2.5.3.2. Kompetenzanforderungen in der Online-Beratung



BeraterInnen



in



dem



Bereich



der Online-Beratung sollten über eine



ausgeprägte Lese-, Schreib- und Beratungskompetenz verfügen. Bei der Lesekompetenz geht es um die Fähigkeit geschriebene Texte zu verstehen und in einen größeren Zusammenhang einzuordnen. Bei der Schreib– und Beratungskompetenz ist wichtig, dass der/die BeraterIn in der Lage ist, ein
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Beziehungsangebot



schriftlich



auszudrücken.



Online-BeraterInnen



sollten



außerdem mit verschiedenen allgemeinen Beratungskonzepten der Sozialen Arbeit, sowie den wichtigsten Grundsätzen der humanistischen Psychologie und Kommunikationspsycholgie vertraut sein (vgl. ebd., S.107). Kommunikation ohne physische Anwesenheit des Gegenübers ist weder neu noch ein typisch postmodernes Phänomen. Allerdings: Niemals zuvor wurde es dem Menschen so leicht gemacht, ein (Doppel-)Leben in zwei Welten zu führen. (Benke, 2009, S. 47)



Das heißt also, dass man in der Beratungsbeziehung in der Online-Beratung schwer herausfinden kann, ob mein Gegenüber ehrlich ist oder eine Rolle übernimmt. Es ist aber auch in einer Face-to-Face-Beratung möglich, dass mir der/die KlientIn ins Gesicht lügt, nur fällt es in diesem Setting oft leichter dies zu „durchschauen“. Es kann aber auch sein, dass Menschen in der OnlineBeratung durch die Anonymität ehrlicher sind, als sie es in einer Face-to-FaceBeratung wären: „Die Kanalreduktion der virtuellen Kommunikation ermöglicht ein hohes Maß an Kontrolle in der Selbstdarstellung und der Selbstenthüllung.“ (Knatz, 2009, S. 59)



Da kein reales Gegenüber greifbar ist, können sich viele Menschen in diesem Medium freier äußern. Sie können Druck loswerden, nachdenken, reflektieren und fühlen sich dadurch stärker geschützt. Das Schreiben ermöglicht es, die Dinge in eine selbst gewählte Ordnung zu bringen und die Intensität der Beschäftigung selbst zu bestimmen. Die dabei gegebene Anonymität und Pseudoanonymität



gewährleisten



Schutz



und



erzielen



ebenso



einen



enthemmenden Effekt. Manche Gedanken, Probleme und Gefühle möchte man zwar nicht direkt sagen, jedoch möchte man diese auf irgendeine Art und Weise loswerden (vgl. Knatz, 2009, S.59). So kann das Internet die Funktion eines Ventils gewinnen, für Dinge, die ansonsten vermutlich immer im Verborgenen blieben.



Wie in jeder professionellen Beratung ist es auch in der Online-Beratung wichtig,



dass



neben



diesen



Kompetenzanforderungen



auch



weitere



Qualitätsstandards gibt. Diese sollen im nächsten Kapitel behandelt werden.



29



2.6. Qualitätsstandards in der Online-Beratung



Es gibt in nahezu allen befragten Einrichtungen Qualitätsstandards für die Online-Beratung.



Abb. 16: Qualitätsstandards in der Online-Beratung



Von den Einrichtungen wurden wichtige Qualitätsstandards wie Anonymität und Datenschutz,



Aus-



und



Weiterbildung,



Supervision



und



Teamarbeit,



Antwortdauer und eigene interne Standards genannt, auf die ich nun näher eingehen möchte.



2.6.1. Anonymität und Datenschutz



Bei Online-Beratung ist Anonymität ein zentrales Thema und oft der ausschlaggebende Punkt, eine Beratung in dieser Form in Anspruch zu nehmen. Seriöse Online-Beratung sollte immer webbasiert und SSL ("Secure Sockets Layer")-verschlüsselt stattfinden, da das Versenden von E-Mails über einen E-Mail-Client nicht sicher ist und in Österreich nicht unter das Briefgeheimnis fällt (vgl. Knatz, 2009, S.67).
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Es ist wichtig, dass die Daten verschlüsselt gesendet werden. Der Standard der hierzu verwendet wird, ist die sogenannte SSL ("Secure Sockets Layer") – Verschlüsselung. Die Entwickler von SSL haben beim Entwurf des Protokolls an gleich zwei Einsatzgebiete gedacht: Erstens sollte SSL eine effiziente Verschlüsselung der Kommunikation zwischen Client und Server erlauben. Unter Verschlüsselung versteht man, dass alle Daten vor dem Versand auf Wegen, die potentiell abgehört werden können, mit einem speziellen Schlüssel kodiert werden. Der unlesbare Datenstrom wird dann übertragen und kann nur vom vorgesehenen Empfänger wieder dekodiert und im Original gelesen werden. […] Gleichzeitig erfüllt SSL den unglaublich wichtigen Zweck der Authentisierung: Da ein digitaler Schlüssel beziehungsweise ein Zertifikat immer nur einer bestimmten Domain zugeordnet wird, kann jeder Browser automatisch bei der herausgebenden Stelle dessen Echtheit überprüfen. (Internetquelle 4, 2015)



Von den Einrichtungen wird Anonymität, genauso wie Datenschutz, absolute Vertraulichkeit und die Gewährleistung von Verschwiegenheit häufig als Qualitätsstandard für die Online-Beratung genannt. Außerdem zählen ein passwortgeschütztes, verschlüsseltes System sowie verschlüsselte E-MailBenachrichtigung zu den Antworten. Interessant ist auch, dass ebenfalls Transparenz als Standard genannt wurde. Das heißt auf der einen Seite sollte von Seiten der Einrichtung eine hohe Transparenz in der Kommunikation und der eigenen Darstellung gegeben sein. Auf der anderen Seite sollte mit den Daten der NutzerInnen sehr vertraulich umgegangen werden. Diese beiden Pole sind zwar auch allgemein in sozialen Einrichtungen wichtige Grundsätze, jedoch scheinen sie in der Online-Beratung noch konkreter bedacht zu werden, da zum einen eine Verschriftlichung der Daten erfolgen muss und zum anderen dabei die Vertraulichkeit noch größer geschrieben wird.



2.6.2. Aus- und Weiterbildung



Eine gute Aus- und Weiterbildung in der Online-Beratung wurde unter anderem am häufigsten genannt. Grundsätzlich wird vor allem Wert auf die laufende Weiterbildung



gelegt,



es



werden



der



Besuch



von



Seminaren



und



Veranstaltungen zum Thema Online-Beratung, Fortbildung, eigene Schulungen, das Studium von Fachliteratur und eine spezielle Einschulung für die jeweilige Einrichtung genannt. Lediglich eine Einrichtung gibt eine eigene Ausbildung 31



zum Thema sowie eine zweijährige Mitarbeit als Voraussetzung für die OnlineBeratung und weiters ein zusätzliches Aufbaumodul an. Die Spezialisierung auf die laufende Weiterbildung kann zunächst als ein Hinweis darauf gesehen werden, dass es in Österreich bisher nur wenige konkrete Ausbildungsmöglichkeiten zum Thema Online-Beratung gibt. Weiters ist laufende Fortbildung grundsätzlich für jede Einrichtung als Qualitätsstandard zu sehen, unabhängig davon in welchem Bereich diese tätig ist. Der OnlineArbeitsbereich ist außerdem einer, der laufende Weiterbildung schon allein deswegen erfordert, weil er sich wie fast kein anderer Bereich sehr schnell verändert. Wie



weiter



oben



schon



erwähnt,



habe



ich



in



meiner



Recherche



herausgefunden, dass es in Wien einen Ausbildungslehrgang „Digitale Beratung“ für Online-Beratung gibt. Außerdem bietet die Einrichtung „Frauen beraten Frauen“ Fortbildungen in diesem Bereich an.



2.6.3. Supervision und Teamarbeit



Als



zweites



großes



Thema



wurde



die



Supervision



bzw.



eine



gute



Teamzusammenarbeit als wichtiges Qualitätsstandard genannt. Konkrete Beispiele sind: regelmäßige Fallbesprechungen der Online-BeraterInnen, Supervision



für



Informationsaustausch,



Online-BeraterInnen, regelmäßiger



Austausch



Teamsitzungen innerhalb



des



zum Teams,



Gruppensupervisionen, Intervision, Besprechung des laufenden Prozesses mit KollegInnen, Dokumentation sowie Feedbackschleifen. Durch die häufige Nennung von Supervision und Arbeit im Team wird klar, dass dies genauso wie eine laufende Weiterbildung Standards sind, die in jeder sozialen Einrichtung gegeben sein sollten bzw. müssen. Supervision und die Beschäftigung mit den eigenen Fällen sind wichtige Mittel für die eigene Verarbeitung und Weiterentwicklung. Eine gute Teamarbeit ist außerdem eine Voraussetzung zur Weiterentwicklung der Standards, da nur ein gut zusammenarbeitendes



Team



Fallbesprechungen



mit



befriedigenden
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Ergebnissen erarbeiten kann. Sobald Diskussionen und Problemzentrierung überhand nehmen, wäre ein befriedigender Ausgang einer Fallbesprechung denkbar schwierig zu erzielen.



2.6.4. Antwortdauer



Ein wichtiges Kriterium für Online-Beratung ist die Zeitspanne in der eine Antwort erfolgen sollte. Die Gefahr bei zu langsamen Antworten ist, dass man das Interesse und Vertrauen der Nutzungsperson verlieren kann, wenn eine Antwort nicht zeitnah erfolgt. So wird von den Einrichtungen meist eine maximale Antwortdauer wie z.B. innerhalb von 3 Tagen oder 48 Stunden genannt. Außerdem sollte diese vorgegebene Antwortdauer auch unbedingt an die NutzerInnen kommuniziert werden, um eine gewisse Sicherheit zu vermitteln, dass sie auch gehört bzw. gelesen werden und nicht nur ins Leere schreiben. Es soll dadurch eine gewisse Verbindlichkeit seitens der Einrichtung vermittelt werden.



2.6.5. Intern entwickelte Standards



Aus mangelnder Vorgabe und Information zu allgemeinen Standards speziell für die Online-Beratung legen Einrichtungen vor allem auch intern Standards für sich fest, es sollen laufend fachspezifische, eigens erarbeitete Richtlinien erund immer wieder überarbeitet werden.



So werden z.B. in einem Fall die vorhandenen Standards der Face-to-Face Beratung bewusst auf die Online-Beratung übertragen. In einem anderen gibt es eigene sprachliche Standards, die für die bessere Kommunikation festgelegt wurden wie z.B., dass die Antwort klar und prägnant sein muss, keine Abkürzungen oder Verkürzungen verwendet werden sollen, da diese verwirrend sein können. Außerdem wird eine standardisierte Anrede in der Sie-Form genannt.
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Als weiterer interner Standard wurde die genaue Filterung der essentiellen Frage der/des Nutzerin/s angegeben. Die Beantwortung dieser soll dann so erfolgen, dass ein Frage-Antwort-Weg genügt, wobei als Ziel genannt wurde, dass keine weitere Korrespondenz stattfinden muss.



Eigens als Standard wurde außerdem angegeben, dass die Online-Beratung als eigener Bereich installiert wurde in dem es spezielle Personal- und Zeitressourcen gibt.



Ebenfalls werden der Standard der positiven Verstärkung genannt, ein 4Augen-Prinzip bei der Beantwortung der E-Mails sowie, dass diese von qualifizierten Fachkräften erfolgt. Außerdem wurde genannt, dass jede Anfrage ernst genommen werden soll. Eine Mitgliedschaft im Netzwerk „netbridge“, eine Koordinationsstelle für Informations- und Kommunikationstechnologien in der außerschulischen Jugendarbeit, wird einmalig als Antwort gegeben sowie das oben schon besprochene 4-Folien-Konzept.



Interessant ist, dass nur einmal als Qualitätsstandard für eine Online-Beratung angegeben wurde, diese Beratung auch persönlich möglich zu machen. Daraus lässt sich schließen, dass sich die Online-Beratung als eigenständiger Bereich etabliert. Eine persönliche Beratung soll also nicht die Folge einer OnlineBeratung sein und wird nur in wenigen Fällen als eventuelle Möglichkeit angegeben.



Dieser eigenständige Bereich der Beratung bietet sehr viele Chancen und Vorteile, die im nächsten Kapitel beschrieben werden sollen.



2.7. Chancen und Vorteile der Online-Beratung



Eine große Chance für die Online-Beratung ist ihre Niederschwelligkeit. „Niederschwelligkeit“ in der Sozialen Arbeit beschreibt die Bedingungen des Zugangs und der Inanspruchnahme von Hilfsangeboten für KlientInnen. Je
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niedriger die Schwelle, desto leichter gestaltet sich der Zugang (vgl. Mayrhofer 2012, S. 147).



Niederschwellig bedeutet in diesem Kontext, dass KlientInnen erreicht werden können, die nicht in eine Beratungseinrichtung kommen würden, und für die die persönliche Kontaktaufnahme eine Schwelle darstellt.



In der Sozialen Arbeit stellen die anonym nutzbaren und über Informations- und Kommunikationstechnologie vermittelte niederschwellige Informations- und Beratungsangebote einen Typus von Niederschwelligkeit dar. Die Beratung ist in



der



Sozialdimension



charakteristisch



reduziert



(auf



schriftliche



Kommunikation) und gewinnt dadurch ihre spezifische Niederschwelligkeit, zeigt sich aber in anderer Hinsicht als durchaus voraussetzungsvoll. Es muss zum Beispiel eine eigene Problembeobachtung vorhanden sein, da die konkrete Inanspruchnahme von entsprechenden Internetdiensten in der Regel vom Hilfesuchenden ausgeht. Teilweise wollen sie aber nicht als Hilfesuchende bzw. KlientInnen persönlich adressierbar werden. Inwieweit von Seiten der beratenden Angebote ein längerfristiger Beziehungsaufbau mit Übergang zur Face-to-Face-Beratung angestrebt wird, ist sehr unterschiedlich (vgl. Mayrhofer, 2012, S. 178f).



Die empirischen Studien von Alexandra Klein (2009) zeigen aber auf, dass zwar die Internet-Beratung unter Jugendlichen eine große Wertschätzung genießt, aber vor allem benachteiligte Jugendliche, mit niedriger Bildung, die diese Beratung am meisten benötigen würden, leider nur zu marginalen Teilen zu den NutzerInnen



dieser



virtuellen



Angebote



gehören.



Die



Etablierung



niederschwelliger Beratungsangebote bleibt also auch in Zeiten des Internets kein technisches sondern ein professionelles Projekt (vgl. Klein, 2009, S.16f).



Birgit Knatz (2009) beschreibt in der Online-Beratung zwei Arten von Niederschwelligkeit, nämlich die äußere und innere Niederschwelligkeit. Diese sollen in weiterer Folge näher beschrieben werden.
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2.7.1. Äußere Niederschwelligkeit



Die äußere Niederschwelligkeit betrifft die Ungebundenheit an einen Ort und an Öffnungszeiten. „Eine für die Online-Beratung äußerst relevante Eigenschaft ist deren äußere und örtliche Niederschwelligkeit. Öffnungszeiten spielen keine Rolle und der Zugang zum Internet ist ohne großen Zeitaufwand von jedem Ort aus möglich.“ (Knatz, 2009, S.61) Die Reichweite der Beratung lässt sich verbessern, da die reale Präsenz oft mit sehr viel höherem Zeit- und Kostenaufwand verbunden ist (vgl. ebd., S.61).



2.7.2. Innere Niederschwelligkeit



Neben der äußeren Niederschwelligkeit erleben Menschen auch eine innere Niederschwelligkeit. Sie brauchen nicht, wie beim Telefonieren, ihre Stimme zu erkennen zu geben, dadurch können sich Beratungssuchende freier über ihre Gefühle, Fragen und Problemstellungen äußern. Die Hemmschwelle der Kontaktaufnahme zum Hilfesystem wird gesenkt. Dies gilt insbesondere bei Problemen, die eine besondere Diskretion erfordern und die den Betroffenen möglicherweise unangenehm sind. Zudem ist die Angst vor entsprechenden Interventionen geringer, da internetgestützte Beratungskontakte einen geringen Verbindlichkeitsgrad



aufweisen.



Ratsuchende



wahren



im



Schutz



der



Anonymität in vollem Maße ihre Autonomie und Entscheidungsfreiheit, ohne sozialem Erwartungsdruck oder gar Zwangsmaßnahmen ausgesetzt zu werden (vgl. Knatz, 2009, S.629).



2.7.3. Anonymität



Oft brauchen Menschen Anonymität und Pseudoanonymität, in dem sie sich einen Nicknamen geben oder sich als jemand anders ausgeben, um sich eingestehen zu können, dass sie Probleme haben und allein nicht mehr weiterkommen. Das Schreiben ermöglicht ein hohes Maß an Kontrolle über die
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Selbstdarstellung und Selbstenthüllung. Der psychosoziale Hintergrund kann ausgeblendet werden. Die Anonymität gewährt Schutz und hat einen enthemmenden



Effekt.



Dadurch



hat



man



die



Möglichkeit



häufig



ressourcenorientierter mit den eigenen Problemen und der miteinhergehenden Scham umzugehen (vgl. Knatz, 2009, S.63). Auch die Befragung hat ergeben, dass die teilnehmenden Einrichtungen die Anonymität als große Chance der Online-Beratung sehen.



2.7.4. Zeitliche Flexibilität



Ein anderer Vorteil der schriftlichen Beratung stellt die zeitliche Flexibilität dar. Das Beratungsangebot ist immer dann direkt zugänglich, wenn es benötigt wird. Man ist an keine Öffnungszeiten gebunden. Die Ratsuchenden können sich Zeit lassen, um ihre Gedanken zu ordnen, aufzuschreiben und können sie auch jederzeit wieder verwerfen. Oft findet schon durch das Aufschreiben allein ein Prozess der Verarbeitung statt (vgl. Knatz, 2009, S.63). Beim Telefonieren zum Beispiel hat man weniger Zeit zum Nachdenken und zum Vorbereiten, was man sagen will. Man muss sofort antworten. Beim Schreiben hat man noch Zeit seine Gedanken zu sortieren. Man hat Kontrolle über die Unterhaltung und kann Pausen einlegen, ohne den Anderen zurückzuweisen (vgl. Turkle, 2012, 324f).



2.7.5. Tagebuch-Effekt und Reflexion



Der Schreibprozess ist ein besonderer, da er durch das Schreiben zu Entdeckungen über unbewusste Neigungen und Wünsche führen kann, da sich immer wieder die gleichen Themen, Stichworte und weiterführenden Gedanken ergeben. Nach der Handlung des Schreibens kann der Schreiber sofort wieder das Ergebnis seines Handelns betrachten. So wird das Schreiben zu einer Form von Selbstausdruck. Ähnlich wie beim Führen eines Tagebuchs werden beim Schreiben Emotionen und Erinnerungen schriftlich festgehalten und
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ausgedrückt. Dies erfordert Konzentration und das Nachdenken über sich selbst (vgl. Knatz, 2009, S.65).



2.7.6. Ergebnisse der Befragung



Es kann festgestellt werden, dass die Einrichtungen selbst dieselben Chancen und Vorteile in der Online-Beratung sehen, die auch in der Literatur genannt wurden. Chancen für Ratgebende: Bei der Auswertung der Befragung wurde deutlich, dass es nicht nur für Ratsuchende Chancen und Vorteile gibt, sondern dass auch Ratgebende für sich selbst einige positive Punkte bezüglich Online-Beratung sehen. Zwei Mal wurde angegeben, dass neue Zielgruppen auf diese Art leichter erreicht werden können. Vor allem jene, die (noch) nicht bereit sind, persönlichen Kontakt aufzunehmen. Eine Teilnehmerin gibt an, dass dies eine sehr positive präventive Komponente bei Gewaltbetroffenheit sei. Genügend Zeit für eine ausführliche Recherche vor Beantwortung der Anfragen gaben drei TeilnehmerInnen als Vorteil für sich an, man könne sich auch „vorsichtig an ein Thema herantasten“. Die bei Recherche aufkommenden theoretischen Inhalte könnten schriftlich außerdem oft verständlicher und nachhaltiger vermittelt werden. Eine



gute



Dokumentation



des



Beratungsverlaufs



ist



auch



für



zwei



TeilnehmerInnen ein wesentlicher Vorteil der Online-Beratung, da auf diese Weise schon viel Zeit der sonst üblichen Verschriftlichung und Dokumentation einer mündlichen Beratung gewonnen ist. Außerdem biete die Beratung in schriftlicher Form nicht nur für die KlientInnen, sondern auch für die BeraterInnen gute Reflexionsmöglichkeiten. Zwischen den Zeilen zu lesen wird hier als besonderer Inhalt der Beratungstätigkeit gesehen.
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Chancen für Ratsuchende Nach den Chancen für Ratgebende, soll jetzt auf die Chancen für die Ratsuchenden eingegangen werden. Diese Ergebnisse ergänzen ebenso sehr gut die Erkenntnisse aus der Theorie. Anonymität und Niederschwelligkeit Ein niederschwelliger Zugang, eine niedrige Hemmschwelle bzw. auch weniger „Schwellenangst“ wurden insgesamt 17 Mal als Vorteile in der Online-Beratung genannt. Anonymität ist dabei auch ein wesentlicher Faktor, welcher in Zusammenhang



mit



Niederschwelligkeit



gebracht



wird,



wie



z.B.



als



„Niederschwelligkeit durch Anonymität“ und wird insgesamt 11 Mal als Vorteil angegeben. Der niederschwellige Einstieg in den Beratungskontext wird hervorgehoben, da man sich mehr traue aus sich heraus zu gehen, wenn man geschützt ist. Die Unverbindlichkeit spielt dabei auch eine wesentliche Rolle. Eine TeilnehmerIn vermutet, dass sich vor allem Personen online melden, die sonst eine zu große Hemmschwelle bei jeglicher anderer Form von Beratung haben. Einmal wird beschrieben, dass die Online-Beratung manchen Menschen ein "Andocken" an die Beratungsangebote ermöglichen würde, besonders jenen, die eine Skepsis bezüglich Beratung bzw. eine "Schwellenangst" haben. Zeit- und Ortsunabhängigkeit Zeitunabhängigkeit bei den Anfragen wird insgesamt vier Mal als Vorteil genannt, noch wichtiger scheint die Ortsunabhängigkeit, welche acht Mal als positiv bei Online-Beratung angegeben wird. Zeitunabhängigkeit



wird



genau



beschrieben



als:



„rund-um-die-Uhr-



Anfragemöglichkeit“; die Anfrage kann gestellt werden, wenn gerade Zeit ist; 24 Stunden am Tag; keine Abhängigkeit von Öffnungszeiten der Einrichtungen; es muss kein Termin vereinbart werden und die Beratung ist nicht von der Tageszeit abhängig. 39



Ortsunabhängigkeit wird folgendermaßen thematisiert: Man hat keinen Anfahrtsweg und eine schlechte Verkehrsanbindung spielt ebenfalls keine Rolle. Personen „im hintersten Winkel Österreichs“ können Informationen bekommen, erreicht werden und die ersten Schritte zur Verbesserung ihrer Situation können getan werden. Für Menschen bei denen Rückzug und Vereinsamung eine Rolle spielt, stelle die Online-Beratung einen wichtigen Anknüpfungspunkt dar und sie vermag Not ein bisschen lindern. Rückzug kann ebenfalls einen Ort beschreiben (z.B. sein zu Hause) von dem sich der Betroffene nicht weg bewegen kann/will, daher ist Ortsunabhängigkeit auch hierfür ein zentraler Punkt. Beratung kann von überall aus dem deutschsprachigen Raum erfolgen. Sie erreicht



Menschen,



die



wegen



Mobilitätseinschränkung



oder



sozialer



Berührungsangst (oft abhängig vom Thema) sonst nicht in Beratung kämen. Jemand, der nicht in der Region der Einrichtung beheimatet ist, kann genauso beraten werden und regionale Angebotsunterschiede können über OnlineBeratung oft überwunden werden, da die NutzerInnen zu Hause beraten werden können. Außerdem bestehe oft auch nicht die Möglichkeit zur Face-toFace-Beratung (z.B. wegen Krankheit). „Das Schreiben“ selbst als Chance Durch das Schreiben selbst ergibt sich eine gewisse Nachhaltigkeit, da der Text immer wieder gelesen werden kann. KlientInnen können so mehrfach Nutzen und Stütze daraus ziehen. Dieser Vorteil wird insgesamt drei Mal genannt. Außerdem kann das Schreiben bereits Entlastung sein und sowohl Struktur und Ordnung ergeben als auch als Medium der emotionalen Distanzierung gesehen werden. Der Prozess des Niederschreibens rege die Selbstreflexion der KlientInnen an und wie schon im vorherigen Kapitel erwähnt auch die Selbstreflexion der BeraterInnen. Das Schreiben kann auch ermöglichen, dass tabuisierte Themen eher angesprochen werden, da es vielen Menschen leichter
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fällt geschriebene Inhalte zu übermitteln anstatt in persönlichen Kontakt zu treten Selbstbestimmung Die Selbstbestimmung der NutzerInnen über die Beratung wird drei Mal als Vorteil in der Online-Beratung gesehen. Die Situation sei so weniger beängstigend, da die anfragenden Personen den Kontakt selbst regulieren können und keine Unterbrechung der Ausführungen möglich ist. Kostengünstigkeit Kostenfrei bzw. kostengünstig oder auch ökologisch wird drei Mal als Vorteil genannt. Man erspart sich einen Anfahrtsweg bzw. auch mögliche Kosten einer persönlichen Beratung. Lediglich die Kosten für den Internetzugang sind zu berücksichtigen, doch der ist in vielen Fällen von zu Hause aus generell gegeben und stellt somit meist keinen Mehraufwand dar. Sonstiges Sonstige Nennungen bezüglich Vorteilen bzw. Chancen: Vorbereitung für Psychotherapie, Vertrauen in ein Helfersystem aufbauen, schnelle Verfügbarkeit, kurze und kompakte Informationen können per Mail schnell und einfach abgewickelt werden, allgemein schnell und unbürokratisch. Natürlich sollte man Online-Beratung auch kritisch betrachten und es gibt auch Grenzen und Nachteile, die die Beratung und den Beziehungsaufbau erschweren können. Diese sollen im folgenden Kapitel aufgezeigt werden.



2.8. Grenzen und Nachteile der Online-Beratung



Natürlich ist es auch kritisch zu betrachten, wenn man in einer Welt lebt, in der man immer online sein muss oder will. Die Online-Beratung sollte OnlineMedien zwar für die Beratung nutzen aber die Internetsucht nicht fördern.
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Sherry Turkle (2012) beschreibt in ihrem Buch „Verloren unter 100 Freunden“ wie es ist, immer online zu sein:



Heutzutage hängt Verbundenheit nicht mehr davon ab, wie weit entfernt wir voneinander sind, sondern welche Kommunikationstechnik uns zur Verfügung steht. Die meiste Zeit über tragen wir diese Technologie mit uns herum. Tatsächlich kann es einem so vorkommen, als wäre Alleinsein die Vorbereitung für das Zusammensein, weil es einfacher ist zu kommunizieren, wenn man sich, ohne unterbrochen zu werden, auf seinen Bildschirm konzentrieren kann. In diesem neuen System ist ein Bahnhof (ebenso wie ein Flughafen, ein Café oder ein Park) kein kommunaler Ort mehr, sondern nur noch einer des räumlichen Zusammentreffens: Die Leute kommen zusammen, reden aber nicht miteinander. Jeder hängt an seinem mobilen Gerät und ist mit den Menschen und Orten verbunden, zu denen es ihm Zugang verschafft. (Turkle, 2012, S. 266f)



Außerdem ist Turkle der Meinung, dass unsere vernetzten Geräte eine neue Zeitauffassung begünstigen, da wir durch ihre Hilfe angeblich dazu fähig sind, mehrere Tätigkeiten übereinander zu schichten. Das Nachrichtenschreiben selbst scheint keine Zeit zu brauchen, da man ja nebenbei auch etwas anderes tun kann. Das heißt, es müsste möglich sein auf diese Art und Weise mehr Zeit mit Freunden und Familie verbringen zu können, da man mit allen gleichzeitig vernetzt sein kann – jedoch muss man seine Aufmerksamkeit dadurch auf so vieles zur gleichen Zeit lenken, so dass niemand die vollkommene Aufmerksamkeit bekommen kann (vgl. Turkle, 2012, S. 282). Ein Problem dieser Kommunikationsform kann also sein, dass die Fähigkeit sich auf einen Mitmenschen voll und ganz zu konzentrieren, stark beeinträchtigt wird, wenn nicht sogar verloren geht.



2.8.1. Der Bildschirm schirmt ab



Was ein Vorteil sein kann, seine Schüchternheit zu überwinden, kann aber auch ein Nachteil sein, da man so gewisse Ängste nicht überwinden muss und es nie lernt sie zu überwinden, sondern sich immer hinter dem Geschriebenen versteckt.



Die Erkenntnis, dass das Sich-Verstecken es einem leichter macht, sich zu öffnen, ist nicht neu. In der psychoanalytischen Tradition regt es den 42



Gedankenfluss an. Die klassische Analyse schirmt den Patienten vor dem Blick des Analytikers ab, um das freie Assoziieren zu erleichtern: Der/die PatientIn soll einfach sagen können, was ihm/ihr in den Sinn kommt. Genauso fühlt man sich vom Bildschirm geschützt und weniger von Erwartungen belastet. Man gibt sich der Illusion der Privatsphäre hin, obwohl Mitteilungen gespeichert werden können. Beim Telefonieren hat man aber Angst zu viel von sich preiszugeben. Am Bildschirm hat man die Möglichkeit sich selbst so darzustellen wie man gern sein möchte (vgl. Turkle, 2012, S. 320). Junge Menschen aber auch Erwachsene telefonieren nicht mehr gern und nur mehr mit einem kleinen Personenkreis, weil das Telefonieren ihre ganze Aufmerksamkeit verlangt und sie nicht bereit sind, sie zu gewähren (vgl. Turkle, 2012, S.320).



2.8.2. Fehlen von nonverbalen Signalen



Durch die große Palette der nonverbalen Signale wie Mimik, Gestik, sowie die verschiedenen Formen des Ausdrucks von Gefühlen, aber auch die sichtbaren Handlungen unseres Gegenübers erhalten wir ein besonders anschauliches Bild von der inneren Verfassung unseres Gegenübers, wie es uns diese Menschen mit Worten nie schildern könnten (vgl. Rauchfleisch, 2001, S. 15). Diese nonverbalen Signale fehlen bei der Online-Beratung und machen die Beratung und den Beziehungsaufbau oft schwieriger.



2.8.3. Barrieren



Nicht



unerhebliche



unterschiedlichen



Aneignungsbarrieren motorischen,



erleben



sensorischen



Menschen oder



mit



kognitiven



Beeinträchtigungen. Oft fehlen adäquate Ein- und Ausgabeschnittstellen an öffentlichen Internet-Arbeitsplätzen und sind privat nicht finanzierbar (z.B. Braille-Zeile für blinde Menschen). Zudem sind Form und Inhalt vieler Websites nicht optimal auf besondere Bedürfnisse abgestimmt (z.B. Schriftgröße) (vgl. Döring, 2003, S.13).
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Wichtig ist zu sagen, dass Barrierefreiheit auch im Internet sehr wichtig ist und so auch Menschen mit Sehbehinderung oder anderen Behinderungen Zugang zu Angeboten im Internet bekommen sollten. Ansonsten kann dies auch eine Grenze und Barriere für die Online-Beratung darstellen. Des Weiteren können sich vielleicht KlientInnen keinen eigenen PC leisten, deshalb ist es wichtig, dass es öffentliche Angebote gibt, wo Menschen, die sich keinen PC leisten können, auch das Internet nutzen können.



2.8.4. Ergebnisse der Befragung



Direkte Kommunikation fehlt



Bei der Online-Kommunikation fallen einige wichtige Mittel der persönlichen Beratung weg, die mitunter die Qualität einer Antwort beeinflussen können. Insgesamt wurde fünf Mal die fehlende Möglichkeit des direkten Nachfragens als Nachteil angegeben. Ein Nachfragen gestalte sich Online generell oft als schwierig, da der Kommunikationsweg ein sehr langer ist und sich leicht Missverständnisse ergeben können. Man wisse nie, wie das, was man geschrieben hat beim Gegenüber ankommt. Wenn nach einer ersten Antwortmail keine Rückmeldung mehr kommt, würde man sich fragen, ob man als BeraterIn etwas Falsches gesagt hat und die Situation der Person möglicherweise noch verschlechtert hat. Einmal wird aber wiederum mehr Gelassenheit durch diese Zeitversetzung angegeben, da der Zwang sofortige Rückmeldung zu geben, wegfällt.



Weitere wichtige Teile direkter Kommunikation sind Gestik und Mimik, welche bei Online-Beratung auch nicht als Indikatoren für das Befinden des Gegenübers vorhanden sind. Außerdem fallen diese Indikatoren auch für die BeraterInnen selbst weg, das heißt ein intensiveres Zuwenden bzw. ein indirektes Steuern des Gesprächs durch eigene Körpersprache und durch eigene Gestik und Mimik sind ebenfalls nicht möglich.
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Komplexität der Anfrage bzw. der Antwort



Ist eine Anfrage bereits so komplex gestellt, dass die Beantwortung sich dementsprechend



schwierig



gestaltet,



bedeutet



dies



oft



einen



hohen



Mehraufwand für die BeraterInnen. Auch wenn die Anfrage nur kurz gehalten ist, kann sich eine Beantwortung bei komplexen Themen wie z.B. bei erforderlicher



juristischer



Detailgenauigkeit



oder



komplizierten



sozialarbeiterischen Angelegenheiten als schwierig und langwierig gestalten. Nachteile dieser Art wurden insgesamt vier Mal ausgewertet.



Mangelnde Handlungsmöglichkeiten



Ebenfalls vier Mal als Nachteil genannt wurde die fehlende Möglichkeit zur direkten Reaktion bei akuten Krisen- oder Gefahrensituationen. Wenn z.B. akute



Suizidgedanken



oder



Selbst-



und



Fremdgefährdung



schriftlich



kommuniziert werden, hat man als BeraterIn durch fehlenden direkten Kontakt zum Betroffenen beinahe keine Möglichkeit schnell krisenintervenierend einzugreifen. Wichtig bei der Online-Beratung in solchen Fällen sei, dass besonders auf den persönlichen Kontakt bzw. auf die Möglichkeit zur schnellen telefonischen



Kontaktaufnahme



hingewiesen



wird



und



die



regionalen



Kriseninterventionszentren für den Betroffenen genannt und schnell vermittelt werden.



Fehlende Tiefe bei Beziehungsaufbau



Die fehlende Tiefe bei einem möglichen Beziehungsaufbau wurde insgesamt sechs Mal als ein bedeutsamer Nachteil in der Online-Beratung genannt. Der Beziehungsaufbau gestalte sich, wenn überhaupt, als eher langsam und distanziert. Oft bestehe eine Beziehung in der Online-Beratung nur aus einer Antwort auf die gestellte Anfrage.
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Allgemein wurde noch angegeben, dass auf beiden Seiten ein hohes Sprachkenntnisniveau für eine befriedigende Beratung gegeben sein müsse. Außerdem benötige die Zielgruppe ausreichendes Knowhow und technische Ausstattung um diese Art der Beratung überhaupt in Anspruch nehmen zu können. Weiters sei das Angebot der Online-Beratung auch schwer zu bewerben und gehe oft für ein passendes Mitglied der Zielgruppe als vermeintlich nicht vorhanden unter. Eine TeilnehmerIn stellt auch die Ernsthaftigkeit mancher Online-Beratungen infrage, da es, wie bei der Telefonberatung, oft auch Personen gibt, die möglicherweise Scherzanfragen stellen. Da man jedoch als BeraterIn jede Anfrage ernst nehmen muss, ist auch in solchen Fällen eine Antwort nötig, was sicherlich viel Zeit und Kraft kostet.



Generell wird mehrmals darauf hingewiesen, dass eine Online-Beratung eine Face-to-Face-Beratung niemals ersetzen kann und auch eine Psychotherapie Online nicht möglich ist. Dies weist wiederum darauf hin, dass sich die OnlineBeratung als eigener Bereich manifestiert.



Nach diesen aufgezeigten Grenzen der Online-Beratung soll nun ein Augenmerk auf das Verbesserungspotential in diesem neuen Bereich der Beratung gelegt werden. Die Einrichtung hatten bei der Beantwortung der Online-Befragung die Möglichkeit Verbesserungspotential zu benennen, welches im nächsten Kapitel beschrieben wird.



2.9. Verbesserungspotential in der Online-Beratung



Verbesserungspotential sehen die befragten Einrichtungen vor allem in der Finanzierung und Förderung von Online-Beratung. Es würden nämlich mehr Personal- sowie Zeitressourcen in diesem Bereich der Beratung benötigt.



Die TeilnehmerInnen der Befragung wünschen sich außerdem, dass der Online-Beratung mehr Anerkennung als eigenständige Beratungsform zukommt
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und sie weniger als Konkurrenz zur persönlichen Beratung gesehen werden würde.



Weiterer Verbesserungsbedarf besteht in den Ausbildungsmöglichkeiten. Es gibt zwar in Wien einen Lehrgang für Online-Beratung, aber diese neue Beratungsform sollte auch verstärkt in der Ausbildung an den Fachhochschulen in den Unterricht integriert werden.



Auch neue, bedienerfreundliche, gesicherte und mehrere unterschiedliche Softwaresysteme, um Bedürfnisse der Beratungsstellen besser abdecken zu können, wären eine wichtige Verbesserungsmöglichkeit in diesem Bereich. Es werden immer wieder eigene Tools für die Beratungsarbeit entwickelt und



programmiert, aber es sind aber dann in weiterer Folge oft keine Gelder mehr vorhanden, um das Tool weiterzuentwickeln und den neuen Gegebenheiten anzupassen (vgl. Internetquelle 5, 2015).



2.10. Zusammenfassung der Fallstudie



Abschließend sollen nun eine Reflexion des Forschungsprozesses sowie eine Zusammenfassung der wichtigsten Ergebnisse erfolgen.



2.10.1. Reflexion des Forschungsprozesses



Ich wollte für meine Fallstudie ausschließlich das Medium Internet nutzen und dies ist mir überraschend gut gelungen. Ich habe verbindlich und schnell per EMail Antworten und Hilfe von ExpertInnen in diesem Bereich bekommen. Einerseits hatte ich ein ExpertInnen-Interview mit Frau Studeny. Sie hat die Plattform „Soziale Arbeit im Netz“ (www.sainetz.at) ins Leben gerufen. Außerdem habe ich Herrn Stefan Kühne, den Herausgeber des Handbuchs und der Fachzeitschrift für Online-Beratung, nach Kontaktadressen für meine Befragung gefragt. Ich habe dann sehr schnell eine BeraterIn von HPE für meinen Pre-Test gefunden. HPE ist eine Organisation für Angehörige von
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psychisch Kranken. Bei der Online-Befragung ist mir aufgefallen, dass es vor allem im Bereich Sozialarbeit mit Frauen zu einer sehr schnellen Teilnahme und Rückmeldung per E-Mail gekommen ist. Es wurde mir auch noch zusätzlich per E-Mail mitgeteilt, dass Online-Beratung ein wachsender und sehr wichtiger Bereich ist, und dass sie sehr an meinen Ergebnissen interessiert sind. Am 2. Tag nach Aussendung der E-Mails war mein Wunsch-Soll von 10 TeilnehmerInnen schon erreicht, was mich sehr überrascht und gefreut hat. Am 3. Tag waren es schon 15 TeilnehmerInnen. Nach dem 3. Tag sind keine neuen TeilnehmerInnen mehr dazu gekommen. Ich habe dann nach 1 Woche und einem Tag vor Ende noch zwei Erinnerungsmails an die Adressen, die noch nicht teilgenommen hatten, ausgesendet. Dadurch bekam ich in der letzten Woche noch 9 TeilnehmerInnen dazu und hatte somit insgesamt 24 TeilnehmerInnen, was meine Erwartungen bei weitem übertroffen hat und das Doppelte von meinem Wunsch-Soll darstellt. Es hat also fast die Hälfte der angeschriebenen Personen teilgenommen. Auch die Ausführlichkeit der Antworten hat mich sehr begeistert. Es zeichneten sich oft beinahe eindeutige Ergebnisse ab. Zwei Teilnehmerinnen aus dem Bereich der Frauenberatung haben mir auch sofort ein E-Mail geschrieben, weil sie sehr interessiert an den Ergebnissen der Arbeit sind, da es sich ihrer Meinung nach um einen wachsenden Bereich handelt. Diese Erfahrung zeigt mir, dass Online-Beratung und OnlineBefragungen von Menschen, die mit diesem Bereich zu tun haben sehr ernst genommen werden und das Internet in diesem Bereich auch für Verbindlichkeit sorgen kann. Ich habe immer schnelle und verbindliche Antworten bekommen und auch die zahlreiche Teilnahme spricht für sich. Online-Beratung allgemein ist für mich ein sehr spannender Bereich, der von der Sozialen Arbeit mehr beachtet und gefördert werden sollte. Ich finde es zum Beispiel sehr schade, dass im Studium dieser Bereich gar nicht vorkommt und auch nie erwähnt wurde. Meiner Meinung nach sollte sich in Zukunft einiges verändern, da dieser Bereich immer wichtiger für die Soziale Arbeit wird und ein wachsender und notwendiger Bereich ist, was auch die Ergebnisse meiner Fallstudie zeigen.
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2.10.2. Zusammenfassung der wichtigsten Ergebnisse



Charakteristika der Online-Beratung



Online-Beratung wird



in



Österreich



ausschließlich



in



Kombination mit



telefonischer oder persönlicher Beratung angeboten.



Online-Beratung wird in den meisten befragten Einrichtungen seit ungefähr 1015 Jahren angeboten. Es gibt aber auch Einrichtungen, die schon in den 1990er Jahren damit begonnen haben. Am häufigsten haben Einrichtungen aus dem psycho-sozialen Bereich und im Bereich der Suchtberatung sowie Familien-, Jugend- und Frauenberatung an der Befragung teilgenommen.



Die MitarbeiterInnen werden am häufigsten in eigenen Schulungen, Seminaren und Lehrgängen für Online-Beratung ausgebildet. Es wird auch angegeben, dass man im Rahmen der Ausbildung für Online-Beratung geschult wird.



In



den



befragten



Einrichtungen



gibt



es



häufig



MitarbeiterInnen,



die



ausschließlich für die Online-Beratung zuständig sind. Oft übernimmt jede/r MitarbeiterIn einen Bereich, in dem er/sie dann für die Online-Beratung aber auch für die persönliche oder telefonische Beratung zuständig ist.



Für einen Großteil der befragten Einrichtungen ist Online-Beratung wichtig bis sehr wichtig.



Die Befragung hat ergeben, dass die Nachfrage nach Online-Beratung stetig steigt und sie somit eine immer wichtigere Beratungsform in der Sozialen Arbeit wird.
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Die Anzahl der Anfragen pro Monat im letzten Jahr waren sehr unterschiedlich. Am häufigsten wurde angegeben, dass es 10 Anfragen pro Monat gab. Bei manchen Einrichtungen sind es sogar mehrere 100 Anfragen.



NutzerInnen und Nutzungsverhalten



Die Daten der KlientInnen werden von mehr als der Hälfte der befragten Einrichtungen erfasst.



Diese Einrichtungen geben an, dass häufiger Frauen als Männer die OnlineBeratung nutzen. Die Altersgruppe, die Online-Beratung am stärksten nutzt ist in diesen Einrichtungen die Gruppe der 18 bis 30-Jährigen.



Die befragten Einrichtungen geben zu einem großen Teil an, dass sich die Anliegen in der Online-Beratung nicht von jenen der persönlichen Beratung unterscheiden.



Pro Online-Beratung gibt es pro KlientIn ungefähr 2-5 Kontakte/Antworten. Diese Anzahl wurde fast einstimmig angegeben.



Der Zeitraum, den eine Online-Beratung umfasst, beträgt am häufigsten Stunden oder auch Tage. Ein längerer Zeitraum wurde kaum angegeben.



Die Frage wie oft Online-Beratung zur persönlichen Beratung führt, ergab, dass sich nur bei etwa einem Drittel der Online-Beratungen weiterführend eine persönliche Beratung ergibt.



Beziehungsaufbau



Der Beziehungsaufbau gelingt in den befragten Einrichtungen im Durchschnitt sehr gut bis gut und kein/e einzige TeilnehmerIn gibt an, dass der Beziehungsaufbau nicht funktioniert.
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Die KlientInnen bekommen im Schnitt innerhalb von 48h eine Antwort auf Ihre Anfrage, was auch dem genannten Qualitätsstandard entspricht und für die Verbindlichkeit und den Beziehungsaufbau wichtig ist.



Qualitätsstandards



Es gibt in nahezu allen Einrichtungen Qualitätsstandards für die OnlineBeratung. Zu diesen zählen unter anderem Datenschutz und Anonymität, Supervision und Teamarbeit und die Antwortdauer. Es werden auch interne Standards festgelegt.



Chancen und Vorteile



Die Chancen und Vorteile liegen vor allem in der Niederschwelligkeit, Anonymität und Reflexion beim Schreiben. Es gibt Vorteile für Ratsuchende und Ratgebende.



Grenzen und Nachteile



Die Grenzen und Nachteile liegen vor allem in den fehlenden nonverbalen Signalen, den Barrieren, den fehlenden Handlungsmöglichkeiten (in akuten Situationen) und dem erschwerten Beziehungsaufbau.



Verbesserungspotential



Verbesserungspotential sehen die befragten Einrichtungen vor allem in der Finanzierung und Förderung von Online-Beratung. Außerdem würden mehr Personal- sowie Zeitressourcen in diesem Bereich der Beratung benötigt. Sie wünschen sich mehr Anerkennung als eigenständige Beratungsform und weniger Konkurrenz zur persönlichen Beratung.
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Es



fehlt



noch



an



bedienerfreundliche,



verstärkten



Ausbildungsmöglichkeiten.



gesicherte



und



mehrere



Auch



neue,



unterschiedliche



Softwaresysteme, um Bedürfnisse der Beratungsstelle besser abdecken zu können, wären eine wichtige Verbesserungsmöglichkeit in diesem Bereich.



3. Resümee und Ausblick



Diese Arbeit zeigt, dass Online-Beratung ein immer wichtiger Bereich für die Soziale Arbeit werden wird, da die Nachfrage stetig steigt und sehr viele Chancen und Vorteile in dieser neuen Beratungsform liegen. Für einige Klienten kann sie sogar die einzige Form der Hilfe sein. Es gibt auch aber auch Grenzen und



Verbesserungspotential



in



diesem



Bereich.



Es



wäre



in



diesem



Zusammenhang wichtig, dass Online-Beratung als eigene Beratungsform gesehen wird und mehr Beachtung in der Sozialen Arbeit und bei Fördergebern erlangt. Außerdem wäre es zielführend, dass Online-Beratung auch in die Ausbildung an den Fachhochschulen aufgenommen wird.



Aufbauend auf diese Fallstudie könnte weiterführend die Beratungsqualität und die Wirkung auf die NutzerInnen untersucht werden. Des Weiteren könnten unter anderem Punkte, wie zum Beispiel der Umgang mit Web 2.0 (Youtube-Chanel, Chat, neue Formate), die technische Umsetzung von Beratungs-Apps für die mobile Nutzung und E-Beratung/E-Supervision in weiterer Folge immer wichtiger werden.
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Anhang
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Jakob und Viki von Zweikampf beim Business Lunch. BUSINESS .... Ich hab' mir. Aus dem geplanten Business Lunch mit ZWEIKAMPF wurde ..... Als Coach be-.
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Lukas Schubert - Fussball im Netz 

Business Inside: Firstbeat. Mit WAC-Co-Trainer ... Verpflichtung als Coach beim. Rekordmeister. .... â€žFÃ¼r mich als Coach ist extrem wich- tig, dass ich einen ...
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Florian Kainz - Fussball im Netz 

07.10.2016 - mann, Markus Götz und Uwe Morawe ge- wonnen werden. .... partner für die Mannschaft sowie für die ein- zelnen Spieler, wenn sie in ...
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Florian Kainz - Fussball im Netz 

07.10.2016 - Nach seiner aktiven Karriere lebte Martens ein Jahr in Rio de Janeiro, der ... einer Hofer Filiale in Klagenfurt stand und von der Kassiererin ...
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lost gefangen im netz der pdf 

Read and Save Ebook lost gefangen im netz der as PDF for free at Online Ebook Library. Get lost gefangen im netz der PDF file for free from our online library.
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der mensch im netz ubiquitous computing arbeitstitel 

Read Online der mensch im netz ubiquitous computing arbeitstitel 4 liechtensteinisches wirtschaftsinformatik symposium an fachhochschule for free at Online ...
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kritische kollektivitat im netz anonymous facebook 

PDF File: Kritische Kollektivitat Im Netz Anonymous Facebook Und Die Kraft Der Affizierung In Der. Kontrollgesellschaft - KKINAFUDKDAIDK54-3. 1/2.
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Tagespflege - Soziales Netz im NÃ¼rnberger Osten 

Betreutes- und Service-Wohnen. SeniorenbegegnungsstÃ¤tte. Integrative KindertagesstÃ¤tte. Tagespflege. Ehrenamtliche Helfer. Kurzzeitpflege. StationÃ¤re Pflege.
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Wie Ersetzen auf einem Basketballkorb im Netz 

18.06.2017 - Wie Ersetzen auf einem Basketballkorb im Netz. Ersetzen das Netz auf einen Basketballkorb kann tÃ¼ckisch sein, aber diese einfachen Schritte ...
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VERTRiEB UND WERBUNG iM NETZ â€“ GRENZENLOS ? 

Worauf muss ich rechtlich bei der Google-Werbung achten? ... HÃ„RTING RechtsanwÃ¤lte, Berlin stehen ihren Mandanten seit 1996 mit Rat und Tat zur Seite.
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